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Introduccién

Mediante este trabajo apuntamos a realizar un estudio acerca del gobierno digital, orientando
la investigacion hacia el uso que hacen los gobiernos municipales de las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicaciéon en servicios publicos digitales. El objeto de estudio lo
constituyen los servicios publicos digitales del transporte urbano de pasajeros,
especificamente el servicio publico digital del transporte urbano de la ciudad de Rosario
denominado “Cuando Llega”.

Rosario cuenta desde el afio 2010 con este servicio destinado al usuario del Transporte
Urbano de Pasajeros (en adelante TUP), que consiste en un sistema de informacion en tiempo
real acerca del arribo de colectivos a determinadas paradas, que puede ser consultado por la
ciudadania mediante de diferentes dispositivos tecnoldgicos. El sistema registra cada vez una
mayor cantidad de consultas de los ciudadanos, lo que da cuenta de una significativa demanda
de informaciéon a la hora de efectuar sus traslados en la ciudad. Esta informacion,
suministrada por la Municipalidad de Rosario a través del Ente de la Movilidad de Rosario, es
provista a través de diferentes canales de informacion, entre los cuales se identifican soportes
digitales.

El periodo a analizar empiricamente del servicio publico digital rosarino se extiende desde la
implementacion de mismo hasta la actualidad (2010-2016). Realizaremos un estudio acerca
del gobierno digital y sus principales expresiones, entre ellas, los servicios publicos digitales
disponibles para la ciudadania. Partiendo de determinadas categorias teéricas como las de
Sociedad de la Informacion, Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC),
gobierno digital y ciudad inteligente, interpretaremos el modo en que los gobiernos locales
comunican en la actualidad —signada por una expansion de la digitalizacion- informacion de
vital importancia para la movilidad del dia a dia de los usuarios, a quienes concebimos por sus
caracteristicas, que luego abordaremos en detalle, como ciudadanos moviles.

Aspiramos a conocer ademas como esta digitalizacion penetra en diferentes ambitos de la
sociedad: en la administracion de las ciudades, en la movilidad de sus ciudadanos, en la
comunicacion de éstos ultimos y en su vida diaria.

El proposito de este estudio se basa en interpretar el fenomeno integralmente, para lo cual
consideramos de vital importancia poder indagar en torno al gobierno digital, a las tecnologias
de la informacion y la comunicacion propiamente dichas y a los ciudadanos, los cuales se ven

atravesados por esas tecnologias, asi como la relacion de ellos con las multiples pantallas.



El objetivo que guia la realizacion de esta investigacion consiste en dar cuenta de los usos que
el gobierno de Rosario hace de las TIC en el servicio publico digital del transporte urbano de
pasajeros para informar a la ciudadania.

Entre los objetivos especificos que motivan este estudio se identifican describir el estado de
situacion actual en torno al uso de TIC en las administraciones publicas; analizar los servicios
publicos digitales como politicas del gobierno digital; indagar y analizar comparativamente
los servicios publicos digitales del transporte urbano de las diferentes ciudades del pais; dar
cuenta del servicio publico digital “Cudndo Llega” de Rosario como una politica de gobierno
digital; describir las practicas de recepcion del servicio publico digital del TUP de la
ciudadania rosarina.

Para ello, consideramos necesario dar cuenta en primer lugar del contexto actual, a través de
un recorrido por el proceso de digitalizacion que atraveso la sociedad y que repercutio en el
seno de la vida social, trayendo aparejados cambios en los diferentes aspectos de la
cotidianeidad asi como en la propia configuracion de las ciudades. Repasaremos ademas la
incidencia de la expansion de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion en las
administraciones publicas y analizaremos estos avances en relacion a los gobernados,
ciudadanos moviles atravesados por los nuevos medios, que transitan su movilidad
conectados. Asi, aspiramos a describir a estos ciudadanos entendiéndolos como usuarios de
dispositivos moviles pero también del sistema de transporte urbano, estudiando ademas el uso
que éstos hacen del servicio publico digital para resolver su movilidad.

En este sentido, describiremos el papel de la informacién en la movilidad y como la
tecnologia y la multiplicidad de pantallas inciden en la presentacion de la misma, asi como en
su apropiacion por parte de la ciudadania.

Si bien nuestro analisis se centrard en las expresiones del gobierno digital presentes en la
actualidad en la ciudad de Rosario, se realizara una indagacion tanto a nivel nacional como
provincial en torno a algunas cuestiones tales como normativa vigente, principales programas
y planes de gestion en torno al gobierno electrénico. Todo esto entendiendo que la ciudadania
que reside en Rosario es atravesada por las diferentes politicas publicas digitales, que inciden
de una u otra manera en sus habitos de consumo y produccion con las TIC.

Parte fundamental de nuestro trabajo lo integrara el estudio del gobierno digital en la ciudad
de Rosario, a fin de interpretar como las nuevas tecnologias inciden en la administracion
publica local y cuales son sus principales expresiones, materializadas en politicas publicas
digitales. Todo esto sin dejar de caracterizar a la ciudadania mévil de Rosario, a partir de

aspectos como el acceso y el uso que dicha ciudadania hace de las diferentes pantallas.



Luego, pasaremos a realizar una descripcion de los servicios digitales de TUP en Argentina, a
fin de conocer el estado de situacion actual a nivel nacional -dado que hasta el momento no
hemos detectado un relevamiento de estas caracteristicas- y realizar un analisis comparativo
de dichos servicios entre si, a través de diferentes indicadores como la cantidad de vias de
consulta de informacion disponibles, el grado de cobertura del servicio digital del sistema de
transporte, asi como el grado de involucramiento de los municipios en su puesta en marcha y
la promocion digital de estos servicios.

Finalmente procederemos a ahondar en el servicio publico digital del transporte urbano de
Rosario, describiendo en una primera instancia las caracteristicas del sistema de TUP local y
los antecedentes que dieron lugar al servicio “Cudndo Llega”. A continuacion, estudiaremos
las caracteristicas del mismo, a partir de las diferentes vias de informacion, profundizando en
la interfaz en los nuevos medios: web y dispositivos moviles.

A partir de nuestro recorrido trataremos de responder de qué manera el municipio comunica la
informacion al ciudadano. Pero ademas cuestiones mas fundamentales: como, a través de este
servicio de informacion, puede hablarse de un gobierno digital. Guian nuestro trabajo otros
interrogantes como por ejemplo: la Municipalidad de Rosario a través del servicio digital
(logra efectivamente garantizar ese acceso a la informacion a toda la ciudadania? Su
funcionamiento ;genera una mejora en la informacién y en la prestacion del servicio de
transporte urbano? Paralelamente, intentaremos conocer si la implementacion de este tipo de
servicios publicos digitales fomenta el uso de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion en la ciudadania.

Asimismo, realizaremos un analisis de los usos que la ciudadania movil rosarina hace en
primera instancia de las TIC, y luego pasaremos a profundizar el servicio publico digital
rosarino “Cudndo Llega”. Mediante el mismo, aspiramos a responder a interrogantes tales
como: ;/Qué motiva el constante incremento de consultas de informacion del servicio de la
ciudadania? ;Qué usos hacen los ciudadanos de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion? Los ciudadanos, ;satisfacen su necesidad de informacion a través de este
sistema?

A partir del analisis del caso local y del objeto de estudio en su integralidad, se procedera a la
elaboracion de una nueva propuesta en el servicio publico digital para el sistema de transporte
de la ciudad.

En cuanto a los motivos que guian nuestro trabajo, entendemos que la realizacion de este
estudio es de relevancia para el campo de la comunicacion, entendida como “un conjunto de

intercambios, hibridaciones y mediaciones dentro de un entorno donde confluyen tecnologias,



discursos y culturas” (Scolari, 2008:26), y especificamente la comunicacion digital
interactiva. En primer lugar, por tratarse de un tema que consideramos no ha sido
suficientemente analizado hasta el momento y que es sumamente relevante en cuanto a su
injerencia en la sociedad. En este sentido, al relevar el grado de avance de las investigaciones
en nuestro tema de investigacion, no se han detectado mayores estudios orientados a la misma
en su especificidad.

En este sentido, cabe mencionar que al indagar en la tematica, fue posible encontrar avances
en campos de estudio diferentes. En primer lugar, el campo comunicacional, con foco en
cuestiones como el acceso a la informacion, gobierno digital, la interaccién entre la
ciudadania y el gobierno, la participacion ciudadana, el impacto de los dispositivos de
informacion digitales en la vida cotidiana. En segundo lugar, el campo de la ingenieria y la
planificacion urbana, orientado a un perfil prioritariamente técnico de los servicios de
informacion al ciudadano y herramientas de innovacion en informacion, partiendo de ideas de
ciudad digital o ciudad inteligente, haciendo foco en la urbanidad y su innovacion en términos
de planificacion y crecimiento. En cuanto a la bibliografia especifica, fue posible observar
gran cantidad de estudios en torno a las TIC orientados hacia diferentes aspectos de las
mismas. Sin embargo, resultd dificultoso encontrar estudios referentes al uso de las TIC en los
servicios publicos digitales orientados a los ciudadanos.

Creemos que nuestro objeto de estudio es pertinente, apostando a que los resultados que
arroje puedan llegar a constituirse como un aporte social, como material para futuras
investigaciones y principalmente para la planificacion de la movilidad y del servicio de
informacion al ciudadano, a partir del hecho de que el TUP es un servicio publico que el
Estado debe garantizar. En este sentido, concebimos que los resultados que arroje este trabajo
incluyendo la propuesta practica, podrian resultar de utilidad para la futura toma de decisiones
acerca de la continuidad y la potenciacion de estas medidas, o bien su modificacion o
adaptacion hacia otras tendencias.

Asimismo, consideramos que este estudio puede ser de gran relevancia tedrica, al constituirse
como fuente de informacion para la implementacion de experiencias similares tanto en el
ambito de la comunicacion digital como el de la movilidad y especificamente del Transporte
Urbano de Pasajeros. Creemos importante ademas poder dejar registrado el estado de la
situacion actual en torno a esta tematica, aceptando que el proceso de digitalizacion avanza a
un ritmo veloz y que por lo tanto, al verse modificado afio a afio el escenario de la

comunicacion digital, consideramos relevante realizar un analisis de nuestro objeto de estudio



con un anclaje en el contexto actual. “Las tecnologias pasan, las preguntas y las dudas
quedan” (Scolari, 2008: 21)

Por otro lado, siguiendo las consideraciones de Sabino (1996) entendemos que para llevar
adelante este estudio es necesario entenderlo como un proceso comprendido no por una serie
de etapas sucesivas, sino mas bien por fases o momentos, flexibles y sujetos al propio proceso
de conocimiento. Es por este motivo que mas alla del disefio de la investigacion que se
planifico en la instancia de proyecto, conforme se fue avanzando en el trabajo de recoleccion
de datos y analisis de los mismos, fue necesario tomar nuevas decisiones e incorporar nuevas
instancias de recoleccion de datos, detectando otros informantes clave e incluso dejando de
lado a algunos planteados inicialmente.

En cuanto a la metodologia utilizada para llevar adelante este estudio, cabe mencionar que el
mismo se realizd a partir de una convergencia metodologica, entendiendo a los métodos
cualitativos y cuantitativos como complementarios. Es a partir de la convergencia que sera
posible “obtener distintos puntos de vista sobre el objeto” (Vasilachis de Gialdino, 1992: 15).
Esta se llevo a cabo mediante la recoleccion de diferentes datos estadisticos y documentacion
pertinente, realizacion de encuestas y entrevistas en profundidad. Ademas, se realizo el
analisis de diferentes experiencias de otras ciudades, las cuales se constituyen asi como casos
testigo, que permitieron identificar los aspectos distintivos de la experiencia local.

La perspectiva cuantitativa estuvo presente en las diferentes instancias de este trabajo,
principalmente para conocer el grado de acceso de la ciudadania a las tecnologias de la
informacion y la comunicacion, asi como con el objetivo de recabar datos referentes a los
usos que ésta realiza de los nuevos medios. Para ello se realizd la recopilacion y analisis de
datos estadisticos relacionados al uso de internet y de dispositivos moviles, a través de
diferentes estudios tales como el informe Futuro Digital Argentina 2013 elaborado por
com.Score; estadisticas provistas por organismos publicos como el INDEC y diferentes
estudios de comunicacion digital que se constituyeron como muestras representativas.

Por otro lado, se estudio el acceso y uso que la ciudadania realiza de los servicios publicos
digitales, para lo cual se solicito a los organismos publicos municipales correspondientes, los
datos arrojados por las centrales de los sistemas de informacion al usuario del TUP de la
ciudad de Rosario.

En este sentido, se relevaron todos los datos existentes en torno al uso del servicio publico
digital del TUP: regularidad de las consultas, dispositivos tecnologicos utilizados, etc.
Asimismo, se procedid al andlisis de los resultados de la Encuesta Permanente a Pasajeros

(EPP), la cual se desarrolla dos veces al afio en la ciudad. La encuesta se realiza a mas de



3000 usuarios en cada instancia, y cuenta con el aval de la Facultad de Estadistica de la
Universidad Nacional de Rosario, hecho que garantiza la representatividad de la muestra.
Ademas, se recopilaron los datos estadisticos en relacion a los usuarios del Transporte Urbano
de Pasajeros de Rosario, obtenidos a través de la Encuesta Origen-Destino 2008 y la EPP del
TUP de Rosario.

En tanto, se apeld a la perspectiva cualitativa, siguiendo las consideraciones de Guillermo
Orozco Gomez (1996), ya que se aspira a entender e interpretar el objeto de estudio. Para ello,
se partié de la técnica de entrevistas en profundidad a informantes clave, caracteristica del
método etnografico de trabajo de campo (Guber, 1991). Las mismas se realizaron tanto cara a
cara como de forma digital, mediante correo electronico.

Las entrevistas se llevaron a cabo a diferentes actores que intervienen en la tematica, previo
analisis de los avances en torno a la misma, a fin de orientarlas hacia las cuestiones en las
cuales no se cuenta con suficiente informacion.

Por un lado, se realiz6 un relevamiento de diferentes servicios digitales en diversas ciudades
del pais, a fin de conocer las tendencias en este tipo de servicios digitales, asi como, indagar
respecto al papel de los gobiernos locales en estos servicios de transporte urbano de pasajeros.
Para ello, se realizaron entrevistas y consultas via correo electronico a referentes de las
distintas ciudades del pais que coordinan alguno de los proyectos existes o bien intervengan o
tengan conocimiento de los mismos, para conocer los diferentes servicios digitales de TUP,
analizar sus caracteristicas, conocer el alcance de los mismos y compararlos entre si y con el
sistema de informacion de la ciudad de Rosario.

Por otro lado, se entrevistd a autoridades de la Municipalidad de Rosario y del Ente de la
Movilidad de Rosario, con el objetivo de obtener informacion en torno a las politicas digitales
en el servicio publico digital del TUP. También, a fin de conocer los motivos de su
implementacion, los objetivos iniciales que guiaron su puesta en marcha, los obstaculos con
los cuales se pudieran haber encontrado a la hora de implementarlo, tanto a nivel técnico
como politico, social y econdmico.

Asimismo, se realizaron entrevistas a referentes del organismo no gubernamental
especializado en la tematica del gobierno digital en municipios, como lo es el Centro de
Implementacion de Politicas Publicas para la Equidad y el Crecimiento (CIPPEC), a fin de
conocer el andlisis del mismo acerca del estado actual de las politicas de gobierno digital en
nuestro pais, y especificamente las orientadas a la informacion a la ciudadania. De esta

manera, aspiramos a conocer el punto de vista de un actor que si bien tiene intrinseca relacion



con el objeto de estudio, es externo al gobierno, apelando a sumar una vision objetiva de la
tematica.

Finalmente se entrevisto a los responsables tanto de planificar como de llevar el proyecto a la
practica. Mediante estas entrevistas, que se orientaron no solo a la Municipalidad de Rosario
sino ademas a una de las principales empresas intervinientes en su puesta en marcha, se apelo
a conocer el proyecto inicial y compararlo con el resultado definitivo; indagar en torno al
proceso de implementacion del mismo y su gestion, y conocer las mejoras incorporadas.

La informacion recabada a través de las diferentes técnicas se constituyd como base para
elaborar nuevas aproximaciones al tema, entendiendo a la investigaciéon como un proceso en

constante desarrollo (Samaja, 1993).



1. Acerca del proceso de digitalizacion

En este apartado nos proponemos conocer los diferentes hitos que marcaron este proceso de
digitalizacion que tuvo lugar a nivel mundial. Entendemos que el estado actual de la situacion
debe comprenderse en relacion a una serie de acontecimientos que no se limitan al mero
surgimiento de nuevas tecnologias, sino que es preciso analizar su impacto en la vida
cotidiana y en la sociedad en si.

Es por ello que pasaremos a describir brevemente las principales innovaciones tecnologicas y
sus repercusiones a nivel social, en funcion de diferentes ejes y categorias que atraviesan
nuestro objeto de estudio: los servicios publicos digitales de informacion para la ciudadania,
generados mediante politicas de gobierno digital. En primer lugar, creemos ineludible realizar
un recorrido por los principales avances tecnologicos comenzando por aquellos enmarcados
en la Revolucion Industrial, pasando por la aparicion de las Tecnologias de la Informacion y
la Comunicacion, que dieron paso a la llamada Sociedad de la Informacion, hasta llegar a la
actualidad, caracterizada por la multiplicidad de pantallas. En este punto, consideramos
necesario conocer el impacto de las nuevas tecnologias en las practicas comunicativas y
cotidianas de la sociedad, entre ellas el surgimiento de lo que entendemos como ciudadano
movil.

Teniendo en cuenta que nuestro objeto de estudio se centra en el abordaje a escala urbana,
analizaremos a continuacion el crecimiento de la poblacion en las ciudades y la
transformacion hacia nuevas configuraciones urbanas que dieron paso a la ciudad red. De
esta manera, trataremos de entender diferentes fenomenos en torno esta tematica, pero nos
orientaremos principalmente hacia dos de ellos. En primer lugar y con intima relacion con los
primeros apartados, describiremos la incorporacion de las TIC en la administracion de dichas
ciudades. De esta manera, apuntaremos a explicar el surgimiento y a introducir los primeros
conceptos de lo que entendemos por gobierno digital. En segundo lugar, dada la expansion en
términos espaciales de las ciudades, entraremos en el papel de la movilidad en el dia a dia de
sus habitantes. En este sentido, la necesidad de comenzar a comprender a la movilidad en
clave experiencial, en donde la tecnologia juega un papel primordial en la capacidad de
mejora de la calidad de esos trayectos.

A través de este recorrido temporal, apuntamos a exponer y analizar al menos brevemente las
diferentes aristas del objeto, que nos permitiran comprender el fendmeno en toda su extension

y nos sera de puntapié para luego abocarnos a la especificidad del mismo.



1.1. La llegada de la Sociedad de la Informacion

El actual contexto de digitalizacion alcanzado por la sociedad es el resultado de una serie de
invenciones tecnoldgicas, cuya expansion vino a transformar a una velocidad exponencial la
propia estructura social.
El lapso comprendido entre el siglo XVIII hasta la actualidad, fue signado por una sucesion
de acontecimientos que marcaron un antes y un después en la historia de la humanidad. El
surgimiento y su posterior expansion y penetracion a escala mundial de importantes
invenciones tecnoldgicas, abrieron paso a nuevos modos de concebir la vida en sociedad, al
tiempo que modificaron los hébitos cotidianos en la misma, revolucionando el mundo
contemporaneo.
El surgimiento de modos de transporte y de comunicacion, agiles y accesibles, transformaron
sin dudas la relacion del hombre con su entorno. Ambos sucesos generaron en la sociedad —
cada uno en su contexto historico y social particular- un importante cambio en la concepcion
del espacio-tiempo.
Para comprender este fenomeno es necesario retomar uno de los hitos mas importantes en la
historia de nuestra sociedad, que consistié en la llamada Revolucion Industrial, en la cual es
posible identificar dos momentos. El primero de ellos acontecido a fines del siglo XVIII,
caracterizado por la sustitucion de herramientas por maquinas, con la aparicion de
maquinarias como la hiladora o la maquina de vapor. En tanto el segundo, a mediados del
siglo XIX, distinguido por el desarrollo de la electricidad, la quimica basada en la ciencia y el
comienzo de las tecnologias de la comunicacion como el telégrafo y el teléfono (Castells,
2006). Asimismo, segun explica Ernesto Laclau, la Revolucion Industrial también trajo
aparejada una revolucion en los modos de transporte:

“Junto a las mejoras en la técnica de construccion de caminos y al desarrollo de la

navegacion a vapor, el surgimiento de los ferrocarriles implicé el paso a una verdadera

nueva era en la historia mundial, tanto por el hecho de que su construccion significod la

concentracion de muchas ramas industriales, como porque acercé los productos a sus

lugares de venta o de embarque y por este camino se transformo en un factor decisivo en

la consolidacién de un mercado mundial”. (Laclau, 1968: 13)

Las distancias comenzaron a acortarse conforme los centros urbanos se fueron conectando
entre si, estableciendo nexos que permitieron intercambios de todo tipo. Asi, la posibilidad de
trasladar mercancias y personas cada vez con mayor facilidad y menores tiempos de viajes

tuvo su corolario en la sociedad, tanto a nivel productivo y econémico, como social. Tal como



afirma el politélogo, en relacion a la revolucion industrial: “en rigor, podriamos decir que
recién con ella se inicia la historia del mundo contemporaneo” (Laclau, 1968: 9).
Estas innovaciones de la era industrial impactaron notablemente en la sociedad, por un lado
en el plano econdémico, a partir de un nuevo modelo de produccion predominante y del
comienzo de la migracion masiva de la poblacion rural a las urbes. Este fendmeno, sumado a
la proliferacion de nuevas fabricas e industrias, dieron paso a una rapida expansion de las
ciudades y con ella, una imperiosa necesidad de cubrir las demandas de traslado. Asi, durante
el siglo XX comenzaron a aparecer en las grandes ciudades sistemas de transporte publico de
pasajeros, como colectivos y tranvias.
Ademas de las transformaciones arriba mencionadas, dichas innovaciones sentaron las bases
de importantes cambios politicos en la sociedad moderna. En este sentido, autores
contemporaneos a Laclau aluden a otra revolucion de gran importancia:
“En la Europa del ochocientos se desencadenan dos fenomenos, con forma de cataclismo
social. Seria dificil subestimar la trascendencia que para la vida de esas colectividades
encierra el estallido de la revolucion industrial y, en el plano politico, de la revolucion
democratica. En esos dos niveles, el siglo XIX asistira a la emergencia de las masas,
eclosionando en los grandes centros urbanos, como productos de las nuevas relaciones
técnicas y econdmicas de produccion y, potencialmente, como sujetos activos de

transformaciones politicas” (Portantiero y De Ipola, 1987: 11)

Esas transformaciones a las que hacen mencion los autores y que se verian acentuadas durante
el siglo XX, se traducen en una participacion cada vez mayor por parte de la comunidad en
cuestiones sociales y politicas que la atraviesan como tal. La formacion en dicho periodo de
las naciones modernas, fue una de las causas/consecuencias que tuvieron su correlato en el
vinculo Estado — sociedad, repercutiendo en el ejercicio de la ciudadania en la vida publica.
Bajo este contexto, la sucesiva aparicion de una serie de invenciones tecnoldgicas que
tuvieron lugar entre fines del siglo XIX y principios del siglo XX, y su consolidacion hacia la
segunda mitad de ese siglo, abrieron paso a nuevas revoluciones.

Uno de los grandes saltos tecnoldgicos que repercutieron notablemente en el modo de
concebir a la comunicacién, teniendo un gran impacto en la vida social de aquel momento,
fueron sin dudas la creacion del teléfono y de la radio, a fines del siglo XIX. Estas nuevas
tecnologias no solo modificaron la concepcion propia de comunicacion y sus practicas, sino

que ademas contribuyeron a suprimir viajes que hasta ese momento se realizaban para hacer



llegar los comunicados e informaciones a diferentes lugares, transformando también las
practicas de traslados.

En el siglo XX, la consolidacion en Estados Unidos del Fordismo, que consistié en el primer
sistema de produccion industrial en serie, trajo consigo transformaciones no so6lo en el
mercado sino ademads en el seno de la vida social. El abaratamiento del costo del automoévil a
partir de su produccion en serie ampli6 la posibilidad de su consumo a otras clases sociales
como el sector obrero, dando origen a esta nueva clase media trabajadora que comenzo a
modificar sus practicas de consumo, ampliando el acceso a diferentes bienes y servicios.

Asi, el transporte publico dejo de ser el modo de movilidad de la clase trabajadora por
excelencia, y las calles de las grandes ciudades comenzaron a colmarse de autos. Esta
invasion del automovil requirié la ampliacion de la infraestructura urbana, atendiendo las
demandas de un parque automotor en constante crecimiento.

A esto se suma, a lo largo del siglo XX, la invencién de nuevos medios de comunicacion
masiva, como la television, y su posterior consolidacion en las urbes de todo el globo,
modificando una vez mas el acceso a determinados bienes culturales hasta el momento
inalcanzables para muchos.

En este proceso, el rol de los medios masivos de comunicacion fue crucial, constituyéndose
como actores fundamentales en la reproduccion de estos bienes culturales, hasta llegar a un
alcance masivo que abrid paso a un nuevo fendémeno, conocido como cultura de masas
(Adomo y Horkheimer, 1988). A través del mismo, sectores de la sociedad que hasta el
momento no accedian a determinados bienes materiales —como los autos y los aparatos de
comunicacion- y culturales —entre ellos la literatura o determinados géneros musicales- por no

contar con los medios suficientes para hacerlo, vieron ampliada su capacidad de consumo.

1.2. Hacia una nueva revolucion: la expansion de las Tecnologias de la Informacion y
la Comunicacion

Si hablamos de una revolucion en las comunicaciones, sin dudas la referencia viene de la
mano de uno de los mayores avances tecnoldgicos en materia de comunicacion hasta la fecha
y que se consolida mas alld de los medios masivos tradicionales (radio, prensa grafica,
television): se trata de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC).

Castells (2006), uno de los autores que trabaja mas asiduamente esta categoria, retoma el
concepto de paradigma tecnoldgico elaborado por Christopher Freeman, Giovanni Dosi y

Carlota Pérez y le adjudica una serie de caracteristicas distintivas: la organizacion en red



basada en la interaccion, la capacidad de penetracion, la convergencia creciente de
tecnologias en un sistema integrado y el hecho de que sean “tecnologias para actuar sobre la
informacion, no sélo informacion para actuar sobre la tecnologia” (Castells, 2006: 88-89).

Asi el otro gran salto, un siglo después del surgimiento de la radio, vino con la invencion del
microprocesador. Para el socidlogo, su advenimiento en la década de 1970 introdujo “una
revolucion dentro de la revolucion”, al cambiar por completo no sélo el mundo de la
electronica, sino en realidad, el mundo. Estas invenciones dieron lugar a una revolucion de las
tecnologias de la informacién y la comunicacion, al producir cambios en la estructura social
que dieron surgimiento, en palabras del autor, a una sociedad red (Castells, 2006:70). De esta
manera, la Sociedad de la Informacion es entendida como una sociedad de redes en donde la
estructura social global se manifiesta en diferentes contextos culturales e institucionales.

El citado cambio no vino con la aparicion de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion a fines del siglo XX, sino con su rapida y masiva expansion a nivel mundial,
dando paso a la llamada Sociedad de la Informacion. Al respecto, cabe recordar que las
primeras computadoras s6lo eran utilizadas por expertos, limitando su uso como instrumento
de calculo y como una herramienta propia de universidades, asi como de otros ambitos
académicos y de investigacion.

En nuestro pais, no fue sino entrada la década de 1990 que la computadora adquiri6 un
caracter masivo, al comenzar a ser utilizada como una herramienta de comunicacion y
consumo cotidiano en nuevos contextos de uso como el comercio y el hogar.

Fue la proliferacion de Internet a escala global, primero a través de las PC, luego de las
notebooks y sucesivamente con las diferentes invenciones tecnologicas, la que vino a
modificar el acceso a la informacion y al conocimiento; asi como a generar cambios en los
habitos cotidianos de las personas, al penetrar en los diferentes ambitos de la sociedad: la
educacion, la salud, la administracion publica, el mercado, los servicios, la politica, la cultura,
las relaciones sociales.

De este modo, el concepto de Sociedad de la Informacion remite a la capacidad que tiene cada
uno de los integrantes de la misma de obtener y compartir cualquier tipo de informacién, en
cualquier momento y lugar, de cualquier manera (Castells, 2006) y en este aspecto no fue sino
la expansion de Internet a escala global la que dio paso a este fenémeno.

En este sentido, para Castells (2006) las revoluciones tecnoldgicas se definen como tales por
su capacidad de penetracion en todos los dominios de la actividad humana: “Lo que
caracteriza a la revolucion tecnoldgica actual no es el caracter central del conocimiento y la

informacion, sino la aplicacion de ese conocimiento e informacion a aparatos de generacion



de conocimiento y procesamiento de la informacion/comunicacion, en un circulo de
retroalimentacion acumulativo entre la innovacion y sus usos” (p. 58).

El periodo que va desde la ultima década del siglo XX hasta la primera quincena del siglo
XXI, se caracterizd por el lanzamiento de una seric de dispositivos tecnologicos y
herramientas digitales que revolucionaron las practicas comunicativas y cotidianas de la
sociedad contemporanea. Ademas de la computadora, surgieron el Smartphone o teléfono
inteligente, la conexion wifi, los teléfonos moéviles con nuevas funcionalidades como la
camara y la mensajeria de texto; el Blackberry, el Iphone y con ¢él la pantalla tactil, las
tabletas, entre otras invenciones digitales.

Tal como afirmamos anteriormente, este paradigma tecnoldgico se caracteriza ademas por la
convergencia de tecnologias en un mismo sistema integrado. Segun Jenkins (2008), la
digitalizacion establecid las condiciones que dieron paso a este proceso de convergencia. El
autor manifiesta que esta ultima implica un cambio tanto en el modo de producir como en el
modo de consumo de los medios, al tiempo que afirma que en este proceso las
comunicaciones moéviles juegan un papel cada vez mas relevante.

Resulta al menos interesante destacar el doble proceso que explica el académico
norteamericano en torno a la convergencia. Para €1, se dan dos tendencias simultaneas: por un
lado, un proceso corporativo que se dirige de arriba hacia abajo, conformado por unas pocas
empresas que concentran de forma creciente a los medios comerciales. Por el otro, las nuevas
tecnologias de la comunicacion dieron lugar a nuevas capacidades de los consumidores,
creando un proceso de abajo hacia arriba dirigido por los propios consumidores, los cuales se
caracterizan ahora por ser activos, conectados y publicos (Jenkins, 2008).

De esta manera, otro de los aspectos caracteristicos de este tipo de tecnologias, como el caso
de Internet, consiste en el hecho de que el usuario deja de ser un consumidor pasivo, como lo
es en las practicas de recepcion de los medios tradicionales, sino que pasa a ser un usuario
activo, capaz de producir mensajes, bienes y servicios, asi como de distribuirlos. Para Castells
(2006) “Por primera vez en la historia, la mente humana es una fuerza productiva directa, no
solo un elemento decisivo del sistema de produccion” (p. 58).

Otro de los sucesos que merece la pena destacar en el marco del proceso de digitalizacion,
intimamente relacionado con el aspecto detallado arriba, consiste en la proliferacion de
teléfonos moviles y su uso cada vez menor en torno a su utilidad original —las llamadas
telefonicas- y el paso hacia nuevas funcionalidades: mensajeria de texto, camara fotografica,
GPS, reproductor de musica, transferencia de archivos, utilizacion de aplicativos de redes

sociales, entre otros.



Para Igarza (2008) “el moévil nos introdujo en el mobiling life. El dispositivo movil es un
dispositivo full life, que ofrece una virtualidad ampliada y dual”. Al respecto, el autor asegura
que el movil es cada vez mas un dispositivo multimedial, en el sentido que los usuarios hacen
diversos usos del mismo al trasladarlo a todos lados, constituyéndose como un dispositivo que
los acompafia “en cada minuto de su vida” (p. 49).

De un modo similar, la semidloga Olga Corna afirma que “No se pueden llamar teléfonos
porque lo que menos hacemos es usarlos para llamar a alguien. Son adminiculos que sirven de
agenda, despertador, correo electronico (...) Son protesis del cuerpo humano” (Favarel,
2015).

Siguiendo con el teléfono movil, si bien se trata de un dispositivo full life, dista mucho del
consumo extendido que los usuarios de los medios de comunicacion masiva tenian durante las
décadas de apogeo de estos ultimos. Tal como lo afirma Castells (2006), a fines del siglo XX
las actividades predominantes estaban encabezadas en primer lugar por el trabajo y en
segundo lugar por el consumo de los medios de comunicaciéon masiva, en muchos casos
conviviendo con otras acciones. En aquel momento, se hablaba en términos de horas frente a
la television: un estadounidense miraba un promedio de 7 horas por dia de TV, un francés
hacia lo propio durante 3 horas por dia, etc.

A diferencia de ese tipo de consumo, hoy asistimos a una nueva forma que se ha vuelto
permanente, movil, que acompaiia a todas las actividades que se realizan durante el dia, que
estd y no estd. Ya no hablamos de horas, porque seria dificultoso determinar con exactitud el
tiempo neto que una persona dedica al consumo —y a la produccion- de estos contenidos
multimedia. Tal como lo manifiesta Igarza, “el tiempo de consumo qued6 fragmentado entre
una gran diversidad de contenidos y formatos que, con la llegada de la generacion digital a la
edad adulta, se consumen cada vez mas de manera simultanea” (2009:42)

Para el autor, las transformaciones en la sociedad y en el sistema productivo dieron lugar a lo
que denomina como burbujas de tiempo de ocio. Hoy en dia, este consumo es fragmentado,
intersticial: la espera del colectivo, el trayecto, en la sala de espera del médico, pero también
esas burbujas aparecen asi, como intersticios, durante las horas de trabajo, en la universidad,
en un espectaculo, en una reunion. En palabras de Igarza, las burbujas de ocio “modifican
sustancialmente el espectro de consumo, introducen nuevas formas de consumir contenidos y
pueden afectar sensiblemente la economia de los medios™ (2009: 42).

En resumen, cuando hablamos de Sociedad de la Informacion estamos haciendo mencion a
esta presencia constante de las nuevas Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion en la

vida de sus integrantes. Esta presencia global e intersticial, que permite a los ciudadanos estar



constantemente conectados entre si y con el mundo, en red. Pero ademas, hacemos referencia
a estos nuevos fendmenos que dan lugar a la capacidad de sus miembros de convertirse en

activos protagonistas de estos procesos de convergencia de tecnologias y medios.

1.3. Ciudades globales
La migracion de la poblacion rural a las grandes urbes que comenzo en la era industrial, no
dejo de cesar a lo largo de estas décadas. Como resultado de diferentes procesos sociales,
urbanos y culturales, los miles de pobladores rurales que migraron de forma creciente a las
grandes ciudades, generaron un incremento de la poblacion urbana en las ciudades de todo el
globo de una manera veloz. Sin embargo, en el afio 2010 no fueron pocos los que se
sorprendieron ante las cifras que marcaron un antes y un después en la geografia mundial: por
primera vez a escala global la poblacién urbana superd a los habitantes de las zonas rurales.
Los ntimeros continian en ascenso: tal como lo afirma Costa (2013), segin estimaciones de
las Naciones Unidas, si en el afio 2010 el 51,3% de la poblacion vivia en ciudades, la
perspectiva de urbanizacion mundial para 2020 sera de un 55,9% y diez afios mds tarde, del
60,8%.
En el siglo XXI no sélo se vio incrementado el porcentaje de poblacion urbana, sino que
ademas aument6 la cantidad de habitantes en cada una de las grandes ciudades, siendo
muchas las que superan los 10 millones de pobladores, ¢ incluso algunas de ellas trepan los 20
millones: México DF, Nueva York, Tokio, San Pablo, Paris, Buenos Aires, Shanghai, y la
lista sigue.
Sin necesidad de ir tan lejos, ya son muchos los centros urbanos que superan el millon de
habitantes, dando paso a una creciente proliferacion de metropolis urbanas en todo el mundo.
El aumento de habitantes en las ciudades viene de la mano de su expansion territorial, tanto
en superficie como en altura. El incremento en la densidad de la poblacion en los sectores
céntricos —y no tanto-, asi como la urbanizacion de los bordes de las ciudades y terrenos
rurales son algunas de las consecuencias que acarrea este fenomeno.
De la misma manera, el crecimiento de diversas localidades ubicadas en los alrededores de las
grandes ciudades y su conexion en red hasta constituirse en una gran region metropolitana, es
otro de los rasgos distintivos de este siglo. Este fenomeno es explicado por Castells (2013),
quien manifiesta que “no se trata de ciudades globales, sino de redes globales que estructuran

y cambian zonas especificas de ciertas ciudades mediante sus conexiones”(p. 12). Ya no se



trata de un continuum urbano sin limites claros, sino que estas regiones se caracterizan porque
los centros se encuentran separados por zonas rurales o espacios abiertos. Y en la mayoria de
los casos, esos limites territoriales también son jurisdiccionales. En palabras del autor, se trata
de metrdpolis policéntricas, ya que integran varios centros.
Finquelievich (2014) retoma algunas de las ideas del socitlogo espafiol y destaca la
importancia de estos grandes centros urbanos que pasan a entenderse, segin la autora, como
ciudades globales: lejos de quedar obsoletas, las ciudades tienen un papel cada vez mas
preponderante, debido a que “concentran funciones de mando, sirven como lugares de
produccion para las actividades financieras y para las industrias (...) y proporcionan mercados
en los que las empresas y los gobiernos pueden adquirir los instrumentos financieros y
tecnologicos que necesitan” (p. 116).
Ahora bien, la expansion territorial de las grandes ciudades y la consolidacion de las regiones
metropolitanas traen como corolario un incremento en las distancias a nivel espacial. A su
vez, el aumento en la cantidad de poblacion y su consiguiente crecimiento de la densidad,
hace que el tiempo que demande trasladarse a lo largo y ancho de las ciudades sea cada vez
mayor.
Es por ello que en el siglo XXI, la movilidad urbana pasa a constituirse como uno de los
grandes temas a resolver —o al menos optimizar- en las ciudades. Pero no son las personas y
los bienes los tnicos que se movilizan en las grandes urbes. En la era de la informacion, las
tecnologias juegan un papel preponderante para garantizar una comunicacion inmediata y
efectiva. Tal como lo afirma Igarza, “a diferencia de la electricidad, las TICs no tratan ni
transportan una corriente inerte sino informacion, es decir, saberes y poderes” (2009: 25).
Este fenomeno de crecimiento exponencial de la poblacion urbana es abordado por el autor, al
afirmar que:
“nos aproximamos a configuraciones posturbanas, conjuntos dindmicos de transiciones e
intersecciones, innumerables vias de desplazamiento, puntos de intercambio entre
modalidades de transporte, plazas de estacionamiento en fronteras interzonales. El

posturbanismo es el urbanismo de las poblaciones en transito” (Igarza, 2009:18).

Siguiendo con esta idea, la comunicaciéon en la movilidad da lugar a una hiperconectividad:
esto es, la capacidad de los ciudadanos de estar en todo momento y lugar potencialmente
conectados a través de algin/os dispositivo/s (Igarza, 2009). Esta hiperconectividad es posible
principalmente por la proliferacion de los dispositivos de telefonia movil, que acompaiian los

trayectos y actividades de los ciudadanos y les permiten recorrer la ciudad “conectados”. De



esta manera, este ciudadano nomade y conectado a diferentes pantallas, consume —y hasta
produce- contenidos en el espacio publico de la ciudad.

De esta manera y siguiendo con las afirmaciones del autor, entendemos a los ciudadanos que
viven en esta sociedad como ciudadanos moviles. Este término es relevante en esta
investigacion en un doble sentido: por un lado, dada esta hiperconectividad presente a través
de los multiples dispositivos y pantallas, que hacen que los ciudadanos se encuentren de
manera potencial, tal como indica Igarza, constantemente conectados. Por el otro, entendiendo
precisamente esta necesidad de estar en constante movimiento. Si bien las nuevas tecnologias
traen una ubicuidad y un achicamiento de las distancias ante la globalizacion, la propia
urbanidad obliga a los ciudadanos a moverse de un lugar a otro, a estar en constante
movimiento. Por todo esto, el ciudadano de la sociedad de la informacion es un ciudadano
movil.

Siguiendo con esta postura, Schmucler y Terrero (1993) afirman que “la ciudad es,
fundamentalmente, un espacio de comunicacion”. Es a partir de esta aseveracion que Igarza
coincide con la idea de que la cultura urbana es precisamente, una cultura mediatica.

Es en este punto que Finquelievich (2004) retoma las ideas de Manuel Castells, en donde el
autor hace menciéon a esta nueva forma urbana: la ciudad red. Es que en la era de la
informacion, la economia se desarrolla a partir de una transformacién que es tecnologica.
Centrada en la informacion y el conocimiento como bases de la produccion, se trata de una
economia global que funciona en redes.

Segun la autora, la base de esta nueva economia es Internet, entendida por Castells como una
forma de organizacion de la actividad: “Lo que era la fabrica en la gran organizacion en la era
industrial, es Internet en la era de la informacion” (Finquelievich; 2004:122). Y es aqui que
destacamos el caracter de red de estas ciudades, en donde la informacion pasa a consolidarse
como un insumo al que cualquiera puede acceder y hasta producir. En este sentido, existen
segun la autora diferentes dimensiones de esta transformacion, entre ellas la de los individuos-

red, quienes se encuentran permanentemente conectados a diferentes dispositivos moviles.

1.4. La movilidad en la sociedad de la informacion
Este contexto en el cual la mayor parte de la poblacion mundial radica en ciudades, incide
notablemente en la organizacion de las mismas y en el estilo de vida de sus habitantes. El

aumento en la densidad de la poblacion urbana y la expansion espacial de las urbes, asi como



la conformacion antes mencionada de ciudades red, se vieron reflejados no sélo en el aumento
de las edificaciones, sino ademas en las calles: conforme fue creciendo la poblacion, se vieron
incrementados los viajes que realiza la misma. Las ciudades fueron necesitando de la
construccion de nuevas avenidas y accesos cada vez mas anchos para hacer frente a la
demanda desmedida de espacio para la circulacion de las masas de poblacion que se mueven
diariamente con el fin de realizar sus actividades de trabajo, estudio, salud, compras u ocio.
Este fenomeno, acompafiado por el incesante aumento en la compra de vehiculos automotores
y su consiguiente incremento en el patentamiento, fue configurando una realidad que poco a
poco se volvid cotidiana y natural en el contexto urbano: la saturacion del espacio ptublico.
Atiborrado de miles y millones de vehiculos, que se movilizan todos los dias en los mismos
horarios, hacia los mismos lugares. Y mientras se siguen ampliando los caminos, mas
vehiculos se incorporan a la vida de las ciudades, y el circulo no se detiene.

Esta es la realidad que muchos técnicos y especialistas del ambito del transporte advirtieron a
partir de las tltimas décadas del siglo XX. Entre ellos podrian identificarse autores de
diferentes disciplinas, como el estadounidense Lewis Mumford, el socidlogo brasilero
Eduardo Vasconcellos, ¢ incluso tomadores de decisiones, como el colombiano Enrique
Penialosa. Uno de los tedricos es Amar (2011), quien plantea que nos encontramos ante la
necesidad de migrar de aquel modelo, el modelo del transporte, caracterizado por un
incremento constante de vehiculos privados, en donde cada automdvil moviliza a entre una y
dos personas en promedio, segun la ciudad, con el consecuente uso deficiente del espacio
publico y el alto grado de contaminacion de aire y ruido que este esquema genera. Segun el
autor el modelo deseado, al cual muchas ciudades estan tendiendo en la actualidad, se
caracteriza por un uso eficiente del espacio publico, y para lograrlo es necesario que los
ciudadanos se bajen de los vehiculos, al menos en determinados viajes, y opten por modos de
movilidad mas eficientes y sustentables ambientalmente, como el transporte publico
conformado por sistemas de subterraneos, trenes, metros, tranvias y colectivos urbanos; asi
como por modos no motorizados, como la bicicleta o bien el modo peatonal. Este ultimo
modelo, es entendido por algunos tedricos como Amar como un cambio de paradigma: “de
naturaleza tecnologica y cientifica, sin duda alguna, pero a la vez que esta hecho con nuevas
formas de pensar y de hacer” (Amar, 2010 en Montezuma, 2010). Este cambio es la
alternativa que Amar, asi como demads especialistas en la tematica como Figueroa (2010),
Montezuma (2010), entre otros, proponen para reducir la contaminacion y tender hacia

ciudades mas sustentables.



Segiin Amar (2011), en el paradigma del transporte el valor imperante es la velocidad-
distancia, tratdndose de un paradigma centrado en la eficacia, la fiabilidad y la seguridad de la
gestion de flujo. En este modelo la premisa es realizar los viajes en el menor tiempo posible,
sin contemplar como se da ese desplazamiento, sin importar la calidad de ese trayecto. En
tanto, el valor del paradigma de la movilidad es la religancia, a partir de la cual comienza a
cobrar sentido en la movilidad la experiencia del ciudadano. En este paradigma, la movilidad
“es entendida cada vez mas en términos de relaciones, oportunidades y de sinergias, mas que
como un pasaje de distancias a una velocidad cada vez mayor” (Amar; 2011: 14).

En este sentido, tal como lo manifiesta Montezuma (2010) la movilidad nunca es un fin en si
mismo, sino que se trata de un medio para concretar otras finalidades, como el trabajo, el
estudio, el entretenimiento, etc. Es por ello que ante el panorama caracterizado por la
presencia desmedida de vehiculos motorizados en las calles de las ciudades, el desafio es
promover el uso del transporte masivo. Y para ello, ya no basta con ofrecer un transporte que
cumpla con el traslado de un punto a otro. Ahora se hace necesario ademas brindar
comodidad y conveniencia a los ciudadanos que viajan en ¢él, en términos de confianza,
seguridad, participacion, educacion y socializacion, por cuanto uno de sus retos en la
actualidad es el de “pasar de transportar pasajeros o viajeros a movilizar a seres humanos y
urbanos, y ademas de transmitir informacion a sus usuarios se deberd pasar a la comunicacion
y fidelizacion de sus ciudadanos clientes” (Montezuma, 2010: 210). Siguiendo esta misma
linea, uno de los rasgos mas interesantes que plantea Amar y en el cual deberemos
detenernos, es el hecho de que este modelo de movilidad

“introduce a la persona movil, multimodal y comunicante, cocreadora y coproductora de su
propia movilidad (...) Su transicién se inscribe en el marco de una evoluciéon mas profunda
correspondiente a la emergencia de una ‘vida moévil’ (y de una ciudad moévil)” (Amar; 2011).
Para el autor “en la medida en que la movilidad incrementa, ésta cambia su naturaleza: se
convierte en mas individual y mas ‘comunicativa’” (Amar; 2010 en Montezuma; 2010). De
esta manera, el pasaje del paradigma del transporte al paradigma de la movilidad, tal como lo
entiende Amar, no es un hecho aislado, sino que se enmarca en una serie de
transformaciones e innovaciones tecnoldgicas propias de esta sociedad de la
informacion. Estos avances no solo se dan a través de nuevos sistemas de movilidad asi
como de una mayor eficiencia de los mismos, sino principalmente en los usuarios que viven
esa movilidad: los ciudadanos, tal como mencionabamos anteriormente, ciudadanos moviles,
en donde la informacién pasa a ser clave, jugando uno de los papeles mas determinantes en

este paradigma: “La inteligencia ‘distribuida’ entre individuos equipados con smartphones



cada vez con mas aplicaciones, transformara la gestion en el tiempo real de la movilidad”
(Amar; 2011:15).

De esta manera, el autor aborda la movilidad urbana a partir de una de sus caracteristicas
indisociables: la informacion. Alli observa un paso desde la informacion al pasajero entendida
segun la teoria de Shannon (1948), lineal y unidireccional, a una informaciéon concebida como
software: “no hay mas movilidad ‘bruta’, no hay mas transporte sin ‘la inteligencia que va
con’ (...). Es en este sentido se pude hablar de softmovilidad” (Amar, 2011:88-89). Asi, este
concepto gira en torno a la informacion: la softmovilidad da cuenta de este cambio en la
manera de concebir la misma, dejando de ser estatica para pasar a ser informacion dinamica:
cooperativa, en red, capaz de dotar al ciudadano de poder (Amar, 2011). Con esto se pretende
explicar que los ciudadanos adquieren poco a poco mayores capacidades a través de esta
informacion, para la toma de decisiones en cuanto a cudndo y de qué manera moverse.

De esta manera, las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion y su uso
extendido en la ciudadania refuerzan al mismo tiempo la necesidad de las administraciones de
renovar las politicas a implementar, entre ellas, las politicas de movilidad y los mecanismos
de informacion, y a ofrecer nuevos servicios y mejoras acordes al constante avance de la
tecnologia y la apropiacion de la misma por estos ciudadanos moviles cada vez mas

independientes.

1.5. Las TIC en la administracion de las ciudades: el gobierno digital

El grado de avance de las tecnologias y el consiguiente proceso de globalizacion obliga a
repensar no solo las politicas de los gobiernos, sino ademas el papel que tiene en la actualidad
el Estado, asi como su relacion con el mercado, la ciudadania y las diferentes organizaciones
que integran la sociedad.

El desarrollo y la expansion de las TIC generan una mutacion constante de los diferentes
ambitos de la sociedad: desde la produccion y el consumo de bienes y servicios hasta los mas
cotidianos habitos de las personas. En este contexto, resulta muy claro percibir que los
gobiernos no estan exentos de las consecuencias de estos avances constantes de la tecnologia
y la informacion que los atraviesa.

A partir de esta capacidad cada vez mayor de las ciudades de potenciar sus funciones en la
administracion publica a través de las TIC, es que resulta necesario introducir otra de las

categorias teoricas relevantes en este sentido: el modelo de gestion entendido como gobierno



digital. Como afirma Finquelievich (2001), el concepto de gobierno digital no es nuevo, sino
que esta vigente desde los primeros tiempos de la red. “Lo que si es nuevo, es la evolucion de
la tecnologia de Internet, que hace que la gobernabilidad electronica se haga posible (...) La
mayor parte del software necesario esta ya listo para usar. Lo que le sigue es un proceso de
profunda reflexiéon y debate sobre como queremos gobernarnos” (Finquelievich 2001; en
Bonilla y Cliche, 2001: 214).

Al analizar el estado del arte respecto al concepto de gobierno digital, puede observarse que la
mayor parte de los estudios giran en torno al andlisis de los portales electronicos de los
gobiernos en sus distintos niveles de Estado, asi como a un uso de tipo administrativo por
parte de los mismos de los sistemas informaticos (realizacién y resolucion de tramites,
creacion de ventanillas Unicas, acceso a normativas, etc.). Asimismo, otro de los ejes de
investigacion al menos en lo que respecta a nuestro pais y América Latina, puede identificarse
en el acceso a las tecnologias de la informacion y la comunicacion y la llamada brecha digital.
De este modo, uno de los principales ejes de debate en torno a las TIC es la capacidad que
tiene la ciudadania de acceder a una computadora o dispositivo tecnoldgico, asi como la
habilidad para asimilar y entender el lenguaje digital, a fin de poder interactuar en dichos
dispositivos. De esta manera, en la discusion en torno al rol del Estado y la tecnologia —sobre
todo en lo que respecta al ambito de las politicas educativas- tiene un gran peso el acceso a las
TIC y no tanto a qué tipo de comunicacion y qué participacion efectiva por parte de los
usuarios se da en estas practicas digitales.

Como manifiesta Silva (2013), si bien el término de gobierno digital incluye contradicciones a
partir de una brecha generada por un acceso desigual de la informacion y de las nuevas
tecnologias, es planteado como una herramienta para facilitar la comunicacion entre
gobernantes y gobernados. La autora retoma las ideas de Ester Kaufman (2007), quien hace
hincapi¢ en uno de los principales desafios que encierra este concepto: el de lograr una
participacion efectiva por parte de la ciudadania.

De esta manera, el gobierno digital se presenta por un lado, como una via para promover una
comunicacion efectiva por parte del gobierno hacia la ciudadania, y por otro, como un canal
de participacion ciudadana.

Por su parte, Prince (2005) define al gobierno digital como “la aplicacion intensiva, extensiva
y estratégica de las nuevas tecnologias de la informacion, telecomunicaciones e Internet (TIC)
a las actividades del Estado en todos sus niveles y areas” (p. 56). Pero tal como luego lo
explica, no se limita a ello sino que esta concepcion es mas amplia, ya que: “no se trata solo

de informatizar lo que esta, para seguir haciendo lo que se hace, sino que tiene como objetivo



la llamada reinvencion del gobierno” (Prince; 2005 en Finquelievich; 2005: 56). De esta
manera, nos alejamos de un término exclusivamente instrumental a partir del cual se entiende
a las TIC de un modo acotado, como meras herramientas. De modo coincidente con la postura
de Prince (2005), entendemos que para lograr verdaderos cambios y alcanzar un gobierno
digital propiamente dicho, es fundamental el uso que se haga de esas tecnologias.

Algo similar plantean Florencia del Gizzo y Adrian Rozengardt, quienes analizan la relacion
entre la sociedad civil y las nuevas tecnologias, entendiendo a estas ultimas no como
generadoras de cambio social por si mismas: los autores aseguran que Son necesarios
determinados procesos sociales que las integren para luego si poder ampliar oportunidades
(Del Gizzo y Rozengardt; 2005 en Finquelievich; 2005). De esta manera, el escenario actual
signado por ciudadanos moviles se presenta como una circunstancia mas que propicia para
multiplicar los beneficios de las TIC al servicio de la ciudadania.

Y en este aspecto resulta fundamental rescatar la afirmacién de Finquielievich, quien retoma
la idea de la CEPAL en torno a la necesidad de pensar a los municipios no como simples
proveedores de servicios y ejecutores de obras, sino que es preciso tender hacia un enfoque
mas integral, a partir del cual se le dé una mayor importancia a la promocion del desarrollo
social y econdomico de las comunidades a través de procesos de innovacion. Y para ello es
fundamental la aplicacion de la ciencia, la tecnologia y las nuevas formas de administracion y
produccion (Finquelievich; 2005). Esta afirmacion tiene una gran consonancia con las ideas
que se desprenden del informe de IBM (2009), acerca de la importancia de los usos que las
administraciones hacen de las tecnologias de la informacién y la comunicacion en las
ciudades.

Por todo lo expuesto, la incorporacion de las TIC por parte de los gobiernos no debe o al
menos no deberia limitarse a servir de medios facilitadores para concretar los mismos
objetivos ya existentes, sino que un gobierno digital debe tender en todos los casos a la
innovacion. Asi, tomando la idea de Prince (2005), la aplicacion de las nuevas tecnologias
para la conformacion de un gobierno digital genera diversos beneficios, entre los que se
destacan una mayor transparencia de los actos politicos; una mayor ubicuidad, en el sentido
que deja de ser imprescindible la territorialidad de las instituciones y funciones del Estado en
determinados edificios, para diseminarse gracias a un entorno virtual, accesible y al alcance
de todos, sin mediar barreras geograficas; un creciente didlogo y participacion entre
gobernantes y gobernados y entre estos Ultimos entre si; y una tendencia al tiempo real, en

términos de informacion, prestaciones y comunicaciones.



Este ultimo beneficio, de gran relacion con nuestro objeto de estudio y con claras similitudes
con la idea expuesta anteriormente en torno a la movilidad, consiste en que las tecnologias
facilitan las comunicaciones e informaciones de las administraciones publicas relevantes para
la ciudadania. En los préximos capitulos pasaremos a desarrollar con mayor profundidad este

fenomeno global que tiene su expresion local.

2. Gobierno digital

2.1. Ciudades inteligentes

El contexto caracterizado por ciudadanos moéviles e hiperconectados se presenta como una
oportunidad para los gobiernos y administraciones publicas. Oportunidad de transmitir
informaciones y mensajes, asi como contenidos orientados a la accion; de ofrecer servicios
acordes a las demandas de los ciudadanos en los momentos y lugares adecuados; de generar
nuevos espacios de participacion y de consumo. No obstante tal como manifiesta Levis
(2009), las tecnologias de la informacién y la comunicacién no innovan socialmente por si
mismas: “toda tecnologia responde a una concepcion del mundo y forma parte de un proyecto
cultural o econdémico concreto” (p.154).

Es por ello que las TIC, asi como la masividad de los dispositivos moviles, se presentan como
una oportunidad y un desafio a tomar por parte de las administraciones de las grandes
ciudades, con el objetivo de promover nuevos usos sociales, econdmicos y culturales a estas
tecnologias que traspasan los limites técnicos. Es en este sentido que Mitchell desarrolla el
concepto de ciudad inteligente. Seglin el académico del MIT, la nueva inteligencia de las
ciudades reside en la combinacion cada vez mas eficaz de las redes de telecomunicaciones
digitales, la inteligencia integrada de forma ubicua, sensores y software (Mitchell, 2007). El
autor aborda las nuevas tecnologias como punto de partida para la innovacion en la gestion de
la ciudad y los servicios publicos para la ciudadania.

Es en esta misma linea que el IBM Institute for Business Value (2009) plante6 en uno de sus
reportes la necesidad de que las ciudades sean smarter —es decir, mas inteligentes-. Segun la
investigacion, las ciudades deben actuar de inmediato, haciendo uso de las nuevas tecnologias
a fin de optimizar los recursos cada vez mas limitados. Los autores del reporte Susanne Dirks
y Mary Keeling explican a lo largo del mismo los desafios y las claves para que las ciudades
optimicen el uso de estos recursos no renovables y hagan a sus sistemas instrumentados,

interconectados e inteligentes (2009).



Resulta interesante una de las ideas planteadas por los autores, segun los cuales en todo el
mundo se esta migrando del modelo del Estado- Nacion prevaleciente en el siglo pasado, lo
que ha llevado a una gobernanza multinivel, dando una notable libertad a las ciudades (2009:
4). Esta libertad no se observa Unicamente en las ciudades, sino también en otras escalas
territoriales como provinciales o nacionales y de hecho los autores destacan la importancia del
accionar coordinado e interconectado entre cada uno de estos niveles, asi como junto a
organismos no lucrativos y privados. Cabe traer aqui lo que el Ministerio de Ciencia,
Tecnologia e Innovacion Productiva de la Nacién Argentina publica en su cuenta oficial de la
red social Twitter: “Procesos informaticos que llevaban meses hoy tardan horas. jPor mas
independencia tecnolégica!”, junto a un video en el que se presenta a la supercomputadora
TUPAC, en donde la Dra. Cecilia Galarza afirma “TUPAC hace referencia a Tupac Amaru
(...) luchd por la independencia de América y nosotros tenemos que luchar por nuestra
independencia tecnoldgica”.
Este ejemplo nos permite dar cuenta de la necesidad cada vez mas imperante en los gobiernos
de avanzar en conocimiento, produccion y tecnologia, como una inversion a través del
desarrollo local para lograr un crecimiento que permita dotar a las administraciones de
mayores recursos y herramientas para la planificacion y la gestion sustentable.
En cuanto a esta relacion entre las administraciones y los avances tecnologicos, el reporte de
IBM destaca que los aspectos de la operacion y el desarrollo que los administradores de la
ciudad han sido previamente incapaces de medir e influir, son cada vez mas digitalizados. E
incluso, la informacion fluye y se interconecta entre los diferentes sistemas. Con esta
digitalizacion, la informacion puede ser usada para una toma de decisiones informada
(Dirks y Keeling; 2009).
En palabras de Diego Deleersnyder, integrante del Centro de Implementacion de Politicas
Publicas para la Equidad y el Crecimiento (en adelante CIPPEC), a partir de la
implementacion de las politicas de gobierno digital en los Municipios:

“bien disefiadas y ejecutadas, pueden redundar en un aumento de eficacia generalizado de

la administracién publica, asi como una mejora de los bienes y servicios publicos

ofrecidos a la poblacion, que se materializan en ahorros de tiempos y costos en

realizacion de tramites, pagos de tasas y contribuciones, acceso a la informacion, entre

otras” (Deleersnyder, entrevista).

Esto significa que las tecnologias de la informacion aplicadas a la administracion permiten,

ademas de los beneficios a la ciudadania, generar datos e informacion capaces de brindar



mayores facilidades a la hora de planificar y gestionar los recursos en los diferentes sistemas
que lo integran: segun el estudio de IBM, estos sistemas son los servicios de la ciudad, los
ciudadanos, los negocios, el transporte, la comunicacion, el agua y la energia. Para trasladar
esta idea a un ejemplo concreto, la utilizacion del boleto electronico en el transporte urbano
de pasajeros posibilita la generacion de informacién de manera automatica y centralizada
acerca de los cientos de miles de viajes que se realizan en una ciudad. Esta informacion
permite detectar de manera inmediata los origenes, dias, horarios y tipos de viajes, datos de
vital importancia para la planificacion de los servicios del transporte. Sin la existencia de este
tipo de tecnologias, las administraciones deben recurrir a las encuestas de origen-destino que -
si bien incluyen informacion ausente en el boleto electronico y son necesarias de ser
realizadas- por lo general se realizan con intervalos de cinco afios en promedio, dado el
tiempo y el costo econdmico que insume la realizacion de este tipo de estudios. De esta
manera, a través de la incorporacion de esta tecnologia es posible acceder a informacion
certera de una manera rapida y efectiva.

Conforme se expande el uso de las tecnologias en la sociedad y aumenta la velocidad de

conexion, se potencian las oportunidades de las ciudades de volverse mas inteligentes.

2.2. Ciudadanos moviles

En estas ciudades globales e inteligentes, los nuevos medios y dispositivos mdviles tienden a
jugar un rol protagénico en la vida de sus ciudadanos, en las llamadas burbujas de tiempo:
“La idea es simple. Que el usuario tenga un dispositivo que lo acompafie en cada minuto de su
vida” (Igarza; 2008: 49). A esta afirmacion podriamos agregar que no se trata solo de un
dispositivo, sino de varios: ademas del celular estan la tablet, la PC del trabajo y la del hogar
y en el mismo lugar la TV digital. En el aeropuerto varias pantallas y en el aviéon, una por
cada asiento, quizas para acortar el padecimiento de los pasajeros por soportar los minutos de
abstinencia hasta poder prender nuevamente el mévil personal.
Segun Igarza (2009), esa movilidad de los dispositivos tecnologicos tiene grandes
implicancias tanto en el plano socioldgico, como en el cultural y economico. Y es que esta
multiplicidad de pantallas permite ademas del consumo digital, su produccion:

“la conversion de los textos en un formato digital facilita no s6lo la reproduccion y

distribucion sin pérdida de calidad, sino también la fragmentaciéon, manipulacion,

combinacion y recomposicion de sus elementos. En otras palabras, la cultura del remix, el



sampling y la logica del corta y pega serian imposibles sin la digitalizacion” (Scolari,
2008: 82).

A continuacion pasaremos a describir cual es el grado de acceso a las TIC de la poblacion del
pais, a fin de definir con datos cuantitativos a estos ciudadanos moviles locales, tratando de
clarificar algunas caracteristicas segiin la ubicacion geografica, el sexo y la edad de la
poblacion en cuestion. De la misma manera, resulta relevante analizar cuales son los usos que
estos ciudadanos hacen de los dispositivos tecnologicos y de las TIC, haciendo foco en PC,

dispositivos moviles y conexion a Internet a través de cada uno de ellos.

2.2.1. Acceso a dispositivos tecnologicos e Internet en la Argentina

Coincidiendo con Finquelievich (2001), entendemos que una de las cuestiones clave en la
emergencia de los gobiernos electronicos locales es el acceso por parte de los ciudadanos a la
tecnologia, no solo en el aspecto fisico y técnico, sino ademas mediante campafas educativas
en el uso de este tipo de tecnologias.

Cuando hacemos mencion a la ciudadania, la entendemos en funcidén de una ciudadania
conectada de manera permanente. Sin embargo, debemos saber que esta categoria no
representa a toda la poblacion, sino que se trata de un segmento de la misma. La brecha
digital se hace presente en nuestra sociedad en mayor o menor medida, desde el propio acceso
a una computadora o dispositivo movil, asi como en el acceso a Internet, y siguiendo las
consideraciones de Finquelievich (2001), también en el aprendizaje del lenguaje digital.
Respecto al primer punto, la primera Encuesta Nacional sobre Acceso y Uso de Tecnologias
de la Informacién y la Comunicacion (ENTIC) en Hogares y Personas, relevada durante el
tercer trimestre de 2011, reveld significativos datos acerca del acceso de la poblacion
argentina a las TIC. La muestra realizada es de gran representatividad, ya que su estimacion
se extiende al total de la poblacion residente en hogares particulares urbanos en localidades de
2.000 y mas habitantes (INDEC, s/f).

Segtn la encuesta, un 53,1% del total de los hogares con ingresos del pais cuentan con
computadora. En este aspecto se identifica una marcada brecha asociada directamente al
ingreso total familiar. Asi, en el primer quintill, solo un 22,4% de los hogares cuentan con

PC. En el segundo quintil, el porcentaje asciende a 35,1%, el tercero es del 54,1%, el cuarto

'Un quintil es la quinta parte de una poblacién estadistica ordenada de menor a mayor en algiin aspecto de la
misma. El término es frecuentemente utilizado en economia para caracterizar la distribucion del ingreso de una
poblacion.



del 68,5%, en tanto en el quinto quintil, el 85,3% cuenta con computadora. Esto permite dar
cuenta de una considerable desigualdad en el acceso a este tipo de dispositivos. De todas
maneras, cabe recordar que la encuesta es de 2011, por lo que el nimero puede haberse visto
modificado ante las politicas de inclusion digital implementadas en el pais en estos afios.
Es notable la diferencia de ntimeros entre la tenencia de computadora y la de dispositivos de
telefonia movil. Respecto a este ultimo, el 85,7% del total de hogares con ingresos del pais
cuentan con esta tecnologia. Si bien a medida que aumentan los ingresos el porcentaje de
acceso incrementa, la brecha es mucho menor que en el caso de las computadoras. De esta
manera, respecto al primer quintil, el 68,3% cuenta con dispositivos moviles; en el segundo es
del 78,6%, el tercero de 89,6%, el cuarto la cifra alcanza el 94,1%, siendo en el quinto quintil,
un altisimo nivel de acceso, llegando al 97,7% de los hogares.
Ante estas cifras cabe recordar la afirmacion:

“Hotspots y redes Wi-fi ofrecen conectividad a Internet en numerosisimos lugares

publicos y privados, y una red de telefonia movil, que apunta a ser cada vez mas 3G, hace

que los dispositivos moviles estén corriendo poco a poco a la computadora del lugar

central, privilegiado y casi monopdlico que ocupaba en la Sociedad de la Informacion”

(Igarza, 2009: 46).

Tal como lo manifiesta el autor, este crecimiento de dispositivos moéviles se relaciona de
manera intrinseca con la conectividad de los mismos y la proliferacion de redes para su
conexion, aspectos que analizaremos en el siguiente apartado.

Por su parte, en relacion a la conectividad desde los hogares, la encuesta midi6 el acceso de
los mismos a una conexion a Internet tanto fija como inalambrica. Los datos que arroja
respecto a este item se ubican por debajo del acceso a los dispositivos tecnologicos arriba
mencionados. Asi, del total de hogares con ingresos a nivel nacional, el 44% contaba en 2011
con acceso a Internet. De ellos, apenas el 15,5% pertenece al primer quintil, el 26,1% al
segundo, el 42,8% el tercero, un 58,2% el cuarto, ascendiendo a un 77,5% en el quinto,
namero que continla siendo bajo si se lo compara con la posesion de dispositivos
tecnologicos antes evaluados. Un 38,8% accede a Internet fija y un 10,4% a conectividad

movil.



2.2.2. Usos de dispositivos tecnologicos e internet en Argentina
Tal como menciondbamos en el capitulo primero, los usos que la ciudadania hace de los
dispositivos tecnolédgicos y de Internet en la actualidad no es la misma que hace apenas 10
afios. Dia a dia resulta mas dificil medir y cuantificar los tiempos y tipos de uso de las TIC,
porque se trata cada vez menos de un ejercicio aislado y especifico. Por el contrario, el
consumo es cada vez mas intersticial (Igarza; 2009).
A pesar de ello, las diferentes encuestas antes mencionadas incluyeron en sus cuestionarios
este tipo de aspectos, arrojando mediciones cuantitativas relacionadas con los usos que la
ciudadania hace de las TIC. De ellas haremos foco en los resultados expresados en el informe
del ENTIC presentado en diciembre de 2012, asi como el informe de Futuro Digital de
Comscore (2013).
De la poblacion nacional de 10 afios y mas, un 57,7% usa computadora, un 73,6% utiliza
telefonia celular y un 54,1% Internet (INDEC, s/f).
Si tenemos en cuenta los datos del informe de ComScore Argentina (2013), la poblacion
online del pais sigue la misma tendencia de Latinoamérica e incluso la global, ya que se trata
de una poblacion mayormente joven: el 29,2% de los usuarios de internet tienen entre 15y
24 aiios, seguidos por el rango de entre 25 y 34 afos, que es del 27,4%. A medida que
aumenta la edad, desciende la proporcion de la poblacion online, excepto en el caso de los
mayores de 55 afios (12,7%), en donde la cifra es mayor que en las personas de entre 45 y 54
afios (11,8%). En cuanto al sexo, el estudio arroja una paridad de 50-50 de hombres y
mujeres.
Respecto a la periodicidad con la que la poblacion utiliza Internet, el 95,6% de 10 afios y mas
hace uso de la misma todas las semanas. En tanto, “el 61,8% de las personas usa Internet
todos los dias o casi todos los dias y el 33,8% entre 1 y 4 dias por semana” (INDEC, s/f).
Por su parte, al medir Comscore (2013) la cantidad de horas en internet, concluyd que en
nuestro pais el usuario promedio se encuentra conectado unas 22 horas por mes, es decir
menos de una hora por dia, cifra cercana al promedio de América Latina, que segln el estudio
ronda las 24 horas mensuales. Otro dato interesante que arrojo dicho informe se desprende del
analisis de horas online segiin sexo. Mientras que las mujeres de mas de 55 afios son quienes
estan la mayor cantidad de horas conectadas, con un promedio de 25,5 horas mensuales, en el
caso de los hombres el mayor promedio, que desciende a 25,3, lo registran los del rango de
entre 15 y 24 afios de edad.
La ENTIC también analiz6 si los usos que los ciudadanos hacen de Internet son en base o no a

una determinada actividad. La actividad que lidera el uso de Internet es el ocio y recreacion,



que representa un 78,7% de la poblacion de 10 afos o mas. Le siguen las actividades
laborales, con el 54,4% de la poblacion ocupada. Un 44,9% de la poblacion si utiliza Internet
por actividades educativas; un 15,1% para actividades personales. En tanto, un 5,6% de la
poblacion lo utiliza para tramites con el Estado. Si bien la cifra —de relevancia para nuestro
estudio- es menor en relacion a las actividades restantes, se considera que es un nimero que
tiene un gran potencial de crecimiento, que incluso puede haberse visto incrementado desde la
ejecucion de la encuesta hasta la actualidad. Finalmente, la ultima actividad es de compras o
ventas, con el 5,2%.
Por otro lado, si hacemos referencia al aspecto del aprendizaje del lenguaje digital a nivel
nacional, podemos mencionar algunos resultados que arroj6 la ENTIC respecto a usos de TIC
en relacion a la asistencia o no por parte de la poblacion a establecimientos educativos. En la
encuesta se manifiesta que:

“el 87,4% de la poblacion que asiste a un establecimiento educativo en el pais utiliza

computadora mientras que el 83.4% utiliza Internet, marcando una diferencia superior a

29 puntos porcentuales con respecto al uso de la poblacion de 10 afios y mas en general.

El 67,1% utiliza telefonia movil, 6,5 puntos porcentuales menos” (INDEC, s/f).

Si analizamos estos datos, la utilizacion de PC en este segmento de la poblacion es altamente
mayor a la media nacional, al igual que en el caso de utilizacion de Internet. La baja en el uso
de dispositivos moéviles podria deberse a que se trata de tecnologias que por lo general no se
encuentran institucionalizadas a nivel educativo en nuestro pais, siendo frecuentemente
prohibido su uso en clases y por lo tanto, las politicas no giran en torno a la promocion de su
uso, como si ocurre en el caso de la PC y la computadora personal. Por otra parte, como
afirma Igarza respecto al uso de la telefonia modvil, “no es necesario contar con una
alfabetizacion digital ni siquiera primaria (...), no requirié de sus usuarios la adquisicion de
nuevos conocimientos” (Igarza, 2009:124). De ello se desprende que, de modo comparativo
con la PC, la telefonia movil resulta mas accesible en términos de aprendizaje y utilizacion.
Sin embargo, las causas de estos comportamientos merecerian un estudio aparte.

Si analizamos la conectividad a través de dispositivos moéviles, encontramos que apenas el
6,2% de la poblacion nacional online lo hace especificamente a través de moéviles y un 1,6%
mediante tablets. Si bien se trata de una cifra baja, es interesante que exista un segmento de la
poblacion que solo se conecte a través de este tipo de dispositivos, hecho que marca una
tendencia de usos de los moviles en ascenso. Pero estas cifras merecen ser mayormente

analizadas para comprender un poco mas el fenomeno local:



Segtin un estudio realizado por la consultora Carrier y Asociados (Marticorena, 2014) si bien
un 7% de la poblacion utiliza el celular como el Unico dispositivo de conexion, cifra que se
asemeja a la resultante del estudio ComsCore (2013), el 74% de la poblacion se conecta a
Internet a través del celular, siendo el celular en el 34% de los casos el principal dispositivo
de conexion.

El informe coincide en los datos recabados por la ENTIC (INDEC, s/f) en cuanto a la
ausencia de significativas diferencias entre los distintos estratos socioecondmicos, aunque si
se observa segun el informe, “una marcada variacion en funcion de la edad, siendo el uso del
celular para acceder a Internet creciente en la medida en que mas jovenes son los usuarios”.
De esta manera, el perfil de usuario es principalmente joven, de cualquier estrato social.
Entre los usos mas comunes de conectividad a través de dispositivos moviles se encuentra el
acceso a redes sociales, como Facebook, Twitter o Instagram: segin datos del estudio
realizado por la consultora eMarketer (2015), nuestro pais mantiene desde 2013 el liderazgo
regional en el uso de redes sociales desde teléfonos moviles. En este sentido, “Mas del 95%
de los usuarios de teléfonos moéviles de Internet en Argentina comprobara las redes sociales
desde sus teléfonos, tasa de penetracion significativamente mas alta que la de Brasil de
75,5%” (eMarketer, 2015).

En cuanto a los sistemas operativos, el 61,8% de los dispositivos cuentan con sistema
Android, seguido por iOS con un 15,2% (Comscore; 2013).

En resumen, los niimeros hablan por si mismos al hacer referencia a los ciudadanos moviles
de nuestro pais. Los argentinos disponen en su mayoria de dispositivos de telefonia celular, y
en mayor medida que otros dispositivos tecnologicos como PC. La poblacién conectada de
manera permanente es significativamente alta y se mantiene en ascenso. Todos estos son
fundamentos mas que validos para que las administraciones capitalicen las tecnologias de
comunicacion e informacion disponibles asi como su notable grado de acceso por parte de la

poblacion, y promuevan politicas de gobierno digital al servicio de la ciudadania.

2.3. El gobierno abierto, la antesala del gobierno digital
Antes de adentrarnos un poco mas en el concepto de gobierno digital, es importante introducir
una categoria mas abarcadora en términos conceptuales y que al mismo tiempo entendemos

incluye dentro de su concepcion a la de gobierno digital. Se trata del gobierno abierto,



término empleado por diferentes investigadores y por los propios gobiernos como eje de
gestion y politica de Estado a implementar.
En palabras de Oszlak (2013), se considera un gobierno abierto a aquel que promueva:
“el involucramiento en la gestion de organizaciones sociales y ciudadanos, sin que ello
deba darse, necesariamente, mediante interacciones virtuales a través de las tecnologias
actuales disponibles. En todo caso, la tecnologia ha multiplicado, con alcances inéditos,

las formas, instancias y mecanismos a través de los cuales esas interacciones pueden hoy

materializarse” (Oszlak, 2013: 4).

La conceptualizacion del investigador argentino da cuenta de un caracter mas amplio de la
definicion que no restringe su naturaleza a la tecnologia, como si lo hace el término de
gobierno digital. Si bien el autor manifiesta que actualmente el gobierno abierto se encuentra
en su etapa mas incipiente, considera que es la tecnologia la que puede llegar a producir un
cambio cultural, siendo fundamental para ello la voluntad politica, tanto del Estado como de
la sociedad civil (Oszlak, 2013). De una manera coincidente, Belbis afirma que las
tecnologias de la informacion y la comunicacion toman relevancia en el gobierno abierto “al
verse como una interfaz de vinculacion directa, a través de diferentes propuestas de
participacion vinculante que pueden surgir desde los estados, de la sociedad organizada o de
diferentes referentes civicos” (Belbis, 2013 en Elizalde y Riorda, 2013:271).

El objetivo del gobierno abierto es “que los ciudadanos colaboren en la creacion y el
mejoramiento de servicios publicos y en el robustecimiento de la transparencia y la rendicion
de cuentas” (Gobierno Abierto, s/f). Tal como se encuentra explicado en el citado sitio
colaborativo y de modo coincidente con la definicion de Oszlak, el gobierno abierto incluye
tres ejes entendidos como caracteristicos de esta modalidad de gestion publica: la
transparencia, la participacion y la colaboracion, categorias que se desprenden del
Memorando sobre Transparencia y Gobierno Abierto que Barack Obama promulgd en 2009
(Gobierno Abierto, s/f). Sin intenciones de detenernos en ellas, entendemos que se trata de
categorias centrales no solo en el gobierno abierto, sino que las advertimos presentes ademas
en una de sus expresiones, que es el gobierno digital. Para Belbis (2013), fue este
memorandum el que instald el concepto de gobierno abierto a nivel internacional, tanto en la
esfera politica como en la gestion publica.

La expansion del uso de la tecnologia a los diferentes ambitos de la vida y la proliferacion de
dispositivos digitales, abre un horizonte en el cual dicha tecnologia aparece como una

oportunidad para avanzar con estos principios de transparencia, participacion y colaboracion



en la relacion Estado- sociedad civil. Para ello es fundamental también el paso del usuario
pasivo al prosumidor, un nuevo tipo de subjetividad en donde hay un desplazamiento desde el
consumo a la produccion comunicacional, que puede resumirse en “una combinacion entre el
productor y el consumidor” (Scolari, 2008: 98).

El propio grado de avance tecnologico permite entrever que ya no basta con que los gobiernos
se controlen a si mismos, sino que es necesario que los ciudadanos también lo hagan, para lo
cual es indispensable que la informacion esté disponible para la sociedad civil, a fin de poder
dar pie a ese seguimiento. Sin embargo, es necesario comprender que siempre puede existir
un sesgo en cuanto al tipo y grado de informacion que el gobierno brinde de manera abierta a
la sociedad. (Oszlak, 2013).

En este aspecto resulta interesante la caracterizacion de Belbis (1013), quien afirma que en
esta apertura de los datos publicos gubernamentales pueden advertirse dos niveles de
transparencia: un primer nivel de transparencia pasiva, que se basa en los pedidos y
requeremientos de la informacion publica. Y un segundo nivel, de transparencia activa, en el
cual prevalecen las iniciativas de datos abiertos: “El Estado brindando de forma proactiva
datos e informacion de diferentes tipos, en formatos dindmicos y digitales para su
reutilizacion por parte de la ciudadania” (Belbis, 2013 en Elizalde y Riorda, 2013: 277). Este
es el nivel al cual estan apuntando en los Ultimos afios diversos paises a nivel mundial,
principalmente con el objetivo de integrar la Asociaciéon por el Gobierno Abierto, cuyo
criterio de aceptacion de nuevos miembros se basa justamente en la evaluacion de
determinados ejes de accion en torno a los principios y objetivos del gobierno abierto.
Asimismo la incorporacion de politicas que propicien el gobierno abierto se encuentran
enunciadas en muchos de los planes de gestion de los gobiernos locales, fundamentadas en
gran parte por las normativas nacionales, provinciales y municipales que las respaldan y

estimulan.

2.4. El uso de las TIC como politica de Estado: el gobierno digital
Son muchas las voces que se alzaron a favor de un gobierno digital, y, en primera instancia,
de un gobierno abierto: organismos internacionales, centros de estudios, organizaciones de la
sociedad civil y el propio Estado en sus distintos niveles reconociendo la importancia de este
gjercicio de gobierno. Esto permite dar cuenta de que existe un cierto acuerdo acerca de la

necesidad de ampliar la gestion publica a través de un entorno digital.



Siguiendo con la linea de analisis, diversos organismos internacionales concuerdan con la
necesidad de incorporar las tecnologias de la informacién y la comunicacion en la gestion
gubernamental. Reflejo de ello son los diferentes documentos elaborados por éstos a lo largo
de los ultimos afios y que hoy en dia sirven como punto de partida y marco referencial
ineludible a la hora de pensar las TIC en el gobierno.
Tal como lo resumen Eliades y Piovani (2007), en 2003 tuvo lugar en Ginebra la primera
Cumbre Mundial sobre la Sociedad de la Informacion, que culminé con la Declaracion de
Principios de Ginebra y un Plan de Accién; en tanto la segunda sucedi6 dos afios mas tarde en
Thnez, culminando con el Compromiso de Tunez y el Programa de Acciones.
La Declaracion de Principios de Ginebra incluye un total de 11 principios, de los cuales
destacaremos algunos de ellos: el primero: “La funcion de los gobiernos y de todas las partes
interesadas en la promocion de las TIC para el desarrollo”, el tercero: “garantizar el acceso a
la informacion y al conocimiento” y el séptimo “Aplicaciones de las TIC: beneficios en todos
los aspectos de la vida” (Eliades y Piovani, 2007).
Estos primeros documentos fueron el resultado de la puesta en debate y de la conviccion
acerca de la necesidad de tratar determinadas problematicas presentes cada vez con mas
fuerza en esta Sociedad de la Informacion: la libertad de expresion y el acceso a la
informacion.
Siguiendo en la misma linea, se identifican ademas diferentes cartas elaboradas por el Centro
Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo (en adelante CLAD), como la Carta
Iberoamericana de Gobierno Electronico, aprobada en 2007 por la IX Conferencia
Iberoamericana de Ministros de Administracion Publica y Reforma del Estado y la Carta
Iberoamericana de Participacion Ciudadana en la Gestion Publica, aprobada en la edicion XI
de dicha Conferencia.
La Carta de Gobierno Electronico reconoce el rol de los Estados “para garantizar la
universalizacién a toda la poblacion y la continuidad de los servicios electronicos y el
fortalecimiento de la democracia” (CLAD, 2007: 5).
Asi, el CLAD define al gobierno electronico como:

“El uso de las TIC en los 6rganos de la Administracion para mejorar la informacion y los

servicios ofrecidos a los ciudadanos, orientar la eficacia y eficiencia de la gestion publica

e incrementar sustantivamente la transparencia del sector publico y la participacion de los

ciudadanos. Todo ello, sin perjuicio de las denominaciones establecidas en las

legislaciones nacionales” (CLAD, 2007: 7).



De esta manera, se propone satisfacer las necesidades y contribuir al desarrollo de la sociedad.
De la categoria elaborada por el CLAD es posible identificar determinadas palabras clave en
torno a la nocion del gobierno electronico: informacion, servicios, transparencia y
participacion. Estos conceptos son los que, a nuestro entender, de una u otra manera ponen en
valor el rol del gobierno digital en las administraciones.

Otra de las definiciones destacables del documento consiste en el hecho de considerar al
gobierno electronico como un derecho: “derecho de los ciudadanos a relacionarse
electronicamente con sus Gobiernos y Administraciones Publicas” (CLAD, 2007: 10). Como
puede verse, esta definicion presenta claras similitudes con las ideas planteadas anteriormente
en torno al gobierno digital. El caracter relacional de esta nocidon da cuenta de la importancia
de un papel del Estado como emisor, pero también igual rol de los ciudadanos. En este
sentido, tanto la informacion y los servicios como la transparencia del Estado responde a la
idea de un gobierno abierto, capaz de brindar a sus ciudadanos una via mas para la
comunicacion efectiva.

De la misma manera, la participacion ciudadana activa a través de las TIC da cuenta de la
importancia de un canal inverso, en donde se permita la manifestacion de opiniones y el rol de
los ciudadanos en la toma de decisiones.

Segun el estudio de Naciones Unidas sobre el gobierno electronico, son muchos los paises a
nivel mundial que pusieron en marcha iniciativas de este tipo y aplicaciones de las TIC con el
fin de mejorar la eficiencia del sector publico y simplificar los sistemas de gobernanza a favor
del desarrollo sostenible (Naciones Unidas, 2012). En el documento, dicho organismo
internacional realizé un ranking de paises en base a sus politicas de gobierno electronico, en
funcion de aspectos como la prestacion de servicios electronicos, la participacion en dichos
medios, el ofrecimiento de informacion en linea, los portales web y otras funcionalidades que
permiten el alcance de la ciudadania a los servicios. En ¢él, nuestro pais se ubica en el puesto
56 a nivel mundial en base al indice de desarrollo del gobierno electronico, planteado por el
organismo en funcion de los aspectos antes mencionados. Dentro de América, Argentina se
encuentra en el puesto N° 9, y cuarta entre los paises de América del Sur (Naciones Unidas,
2012). Su ubicacioén en el ranking permite dar cuenta que si bien ha avanzado en materia de
politicas de gobierno digital, resta camino por recorrer, teniendo un potencial de desarrollo

ain mayor en servicios e informacion digitales que merecen la pena ser llevados adelante.

Tabla 1.1. Desarrollo del gobierno electronico en América del Sur



Qasificacion mundial en

Indice de del del

gobierno electrénico electrénico
Pals 2012 2010 2012 2010
Chile 06769  0.6014 39 34
Colombia 06572 06125 43 31
Uruguay 0.6315 0.5848 50 36
Argentina 06228  0.5467 56 48
Brasil 06167  0.5006 59 61
Venezuela 0.5585 04774 n 70
Peru 05230 04923 82 63
Ecuador 04869 04322 102 95
Paraguay 04802 04243 104 101
Bolivia 04658  0.4280 106 98
Guyana 04549 04140 109 106
Suriname 04344 03283 116 127
Promedio subregional 0.5507 0.4869
Promedio Mundial 0.4882 0.4406

Fuente: Naciones Unidas (2012)

Tabla 1.2. Paises mejor clasificados de América

Casificacion mundial en
Indice de desarroliodel el desarrollo del gobiemo

gobiemo electronico dlectronico
Puesto  Pals 2012 2010 2012 2010
1 Estados Unidos 0.8687 0.8510 5 2

2 Canada 0.8430 0.8448 1 3

3 Chile 0.6769 0.6014 39 34

4  Colombia 0.6572 0.6125 43 31
5  Barbados 0.6566 0.5714 44 40

6  AntiguayBarbuda 0.6345 0.5154 49 55

7 Uruguay 0.6315 0.5848 50 36

8  México 0.6240 0.5150 55 56

9  Argentina 0.6228 0.5467 56 48
10 Brasil 0.6167 0.5006 59 61

Promedio
subregional
Promedio Mundial 04882 0.4406

0.5403 0.4790

Fuente: Naciones Unidas (2012)



2.4.1. El gobierno digital en primera persona

Cuando es el Estado quien entiende manifiestamente la necesidad de un gobierno abierto y
digital, el enfoque cobra un valor adicional al tratarse de un abordaje en primera persona, en
donde se deja entrever cudl es la postura respecto al tema y en definitiva a qué aspira el
gobierno y mediante qué politicas lo pretende llevar adelante. Aunque siempre es necesario
desprender los fundamentos y fines que se plantea asi como los resultados de las practicas
digitales y someterlos a analisis, poniéndolo en relacion con otras fuentes y actores
involucrados en las mismas.
En el plano del Estado nacional y en consonancia con las ideas de Oszlak —el investigador es
ademas uno de los autores participantes en los documentos en cuestion- cabe destacar el [ y II
Plan de Accion de la Alianza para el Gobierno Abierto Argentina, en donde en su primera
publicacion, el Estado define al gobierno abierto como aquel que se centra en las necesidades
de la ciudadania y que “impulsa interacciones con y entre ciudadanos, agentes publicos,
politicos, organismos publicos de los distintos poderes y niveles de gobierno, asociaciones de
la sociedad civil y grupos de interés, entre otros” (Presidencia de la Nacion, 2013). Y agrega
que:

“Es, sobre todo, un gobierno que -con base en evidencias de integridad, confiabilidad y

credibilidad- se abre a un proceso interactivo con los ciudadanos a través de una relacion

de doble via en la que éstos pueden expresar sus opiniones o propuestas sobre politicas o

proyectos gubernamentales, coparticipar en la produccion de bienes o servicios publicos

y/o intervenir activamente en el seguimiento, control y evaluacion de la gestion estatal”

(Presidencia de la Nacion, 2013).

Resulta significativo desprender de esta afirmacion la ultima idea, a partir de la cual ademas
de una comunicacion de abajo hacia arriba -también presente en los documentos
anteriormente mencionados del CLAD- es clave el rol de los ciudadanos en cuanto a su
capacidad de evaluar y controlar la gestion estatal, para lo que es imprescindible brindar a la
ciudadania informacion certera de la gestion en todos sus aspectos.

La importancia de este documento radica en el hecho de que a través del mismo, “el Estado
argentino asume el compromiso de fortalecer su rol de articulador de politicas publicas y de
promotor de la organizacion social y la accion colectiva” (Presidencia de la Nacion, 2013). De
esta manera, el Plan incluye un racconto de las politicas publicas que el Estado Nacional
viene desarrollando en la materia, tendientes a concretar los objetivos expuestos y que vienen

a consolidarse como fundamentos y hechos palpables que otorgan una mayor solidez a las



ideas planteadas. A pesar de que el listado incluye un amplio numero de iniciativas, las
mismas tienen como finalidad predominante la reduccion de la brecha digital. Asimismo,
presentan un caracter de transparencia e informacion al ciudadano, en tanto los proyectos de
participacion ciudadana e interaccion son los mas escasos, aunque en las proyecciones para el
corto plazo se incluyen iniciativas de este tipo.

En agosto de 2015 se publico el Plan de Accion 2015-2017, que tiene como base los mismos
fundamentos del plan anterior e implica la reformulacion del mismo, en donde pueden verse
nuevos compromisos asumidos y un resumen de los resultados en torno a lo trabajado hasta la

fecha.

2.4.2. Politicas enmarcadas en el Gobierno digital

Tras una indagacion del estado de la cuestion en torno al gobierno digital, fue posible
identificar diversas expresiones del mismo, que se hacen presentes en los distintos niveles del
Estado. Al analizar los estudios y documentos realizados por los diferentes actores que
integran esta tematica -entre organismos nacionales ¢ internacionales, los propios gobiernos
tanto locales como provinciales y nacionales, asi como las normativas al respecto- podemos
realizar una clasificacion, agrupando a las medidas enmarcadas en el gobierno digital segiin
los objetivos que persiguen. Con este criterio de organizacion, entendemos que existen
politicas que denominaremos de inclusion digital, tendientes a ofrecer o facilitar las vias de
conexion y acceso a las nuevas tecnologias de la informacion, asi como a promover la
alfabetizacion digital. Entre ellas podriamos identificar a aquellas politicas como la provision
de Wifi publico, el programa Conectar Igualdad, y otras medidas que veremos en el proximo
apartado.

En segundo lugar, otro grupo estaria compuesto por las politicas de participacion, motivadas
por la integracion de los vecinos en los procesos democraticos de la ciudad. En ellas podemos
enmarcar aquellas medidas tendientes a crear un canal de abajo hacia arriba, que den lugar a
espacios de opinion y didlogo con el gobierno y que permitan a la ciudadania participar en
ciertas decisiones que conciernen a la vida en las ciudades, provincias o naciones. Un ejemplo
de ellas es el Presupuesto Participativo de Rosario, que luego describiremos.

Por otro lado, encontramos politicas que tienden a facilitar la gestion de tramites. Las
mismas se caracterizan por promover canales digitales que evitan la realizacion de traslados,
colas y esperas, a partir de espacios virtuales que eliminan estas instancias y facilitan la

concrecion de procesos administrativos. Entre ellos se encuentran las medidas denominadas



como ventanillas unicas, las plataformas integrales que operan de manera coordinada entre
diferentes dependencias de un mismo gobierno. Podemos identificar en este grupo por
ejemplo el Subportal de Educacion de la Provincia de Santa Fe, que posibilita la gestion de
tramites de inscripcion a concursos, consulta de escalafones y documentacion habilitada en
los diferentes niveles de educacion publica de la Provincia. Ademas, permite realizar filtros
por aspirante y por establecimiento educativo. En cuanto a su aplicacion practica en nuestro
pais, tal como lo afirm¢6 Diego Deleersnyder:
“Son muchos los municipios que han desarrollado guias tUnicas de tramites que
consolidan la informacién de todas las gestiones que pueden realizarse a través del
gobierno local, de modo tal que el ciudadano no precise asistir presencialmente a las
oficinas para conocer sobre los requisitos para el inicio del tramite, reduciendo tiempos

de gestion” (Deleersnyder, entrevista).

Finalmente, identificamos en el gobierno digital a las politicas de informacién, destinadas a
optimizar la calidad de los servicios publicos a través de la informacion de los mismos. En
este grupo podemos reconocer a todos los servicios publicos digitales, tanto los que brindan
informacion que también se halla presente en otros soportes, como aquellos que ofrecen un
valor agregado al proveer datos o informaciones que de otro modo no podrian brindarse, por
ejemplo los servicios que proveen informacion en tiempo real. Entre ellos identificamos a los
servicios de informacion dinamica del Transporte Urbano de Pasajeros, objeto de nuestro
estudio, lo cual requiere un mayor desarrollo en el proximo apartado.

Cabe destacar que siguiendo con nuestro analisis, consideramos que la categoria
transparencia, uno de los principales rasgos del gobierno digital en funcion de las definiciones
ya expuestas, es un eje transversal a las politicas que enmarcamos dentro de dicha categoria
de gobierno digital. Si bien entendemos que se encuentra con mayor presencia en las politicas
de informacion, ya que alli identificamos por ejemplo los portales de normativas, o
informacion urbana y de servicios; también estd presente por ejemplo en las politicas de
gestion de tramites, ya que otorgan una mayor trasparencia a los diversos procesos
administrativos. En el caso que mencionamos del Subportal de Educacion de Santa Fe, el
mismo permite conocer el listado de escalafones y el puntaje otorgado a cada aspirante, lo que
torna transparente el proceso de seleccion y puntuacion del personal estatal. También pueden
incluirse aqui iniciativas como la publicacién de sueldos del personal, que se realiza en

muchos portales municipales, entre ellos el de la Municipalidad de Rosario.



Al respecto, desde CIPPEC destacan un avance por parte de los gobiernos locales de nuestro
pais en la difusién de bienes y servicios publicos, asi como en el aprovechamiento de las
redes sociales, sin embargo afirman que “son pocos los municipios argentinos que han
avanzado en el sentido de transparentar la gestion a través de politicas de gobierno digital,
abriendo datos e informacion al publico y rindiendo cuentas de la gestion de manera

periodica” (Deleersnyder, entrevista).

2.4.2.1. Gobierno digital y servicios piiblicos digitales
Los avances tecnologicos que vienen aconteciendo en la sociedad repercuten en la gestion de

las administraciones publicas. Pero de la misma manera, inciden en la relacion
comunicacional entre los municipios y los ciudadanos, asi como en sus modos de interaccion
(Vera, 2010). Ya en el afio 2000 gobiernos como el espafiol advertian la necesidad de
incorporar las TIC en los servicios publicos, tal como lo dejaba plasmado en su Libro Blanco:
“se trata de ser particularmente sensibles al cambio, de identificar, en este nuevo escenario,
las oportunidades para servir mejor a los ciudadanos, de un modo maés eficaz, definiendo las
politicas adecuadas y aportando los medios necesarios para su implementacion” (Ministerio
de Administraciones Publicas, 2000).

Una de las diferentes aristas del gobierno electronico, tal como lo expresa el estudio de
Naciones Unidas antes citado y como lo mencionamos en el apartado previo, consiste en el
empleo de las TIC para la informacion y la comunicacion a la ciudadania. Y con ello hacemos
referencia a diferentes mecanismos de comunicacion e informacion que se constituyen como
nuevos servicios a disposicion de la poblacion. Esta comunicacion gubernamental no se limita
a la mera difusion de la informacién que el gobierno desea o necesita hacer llegar a la
ciudadania. Por el contrario, aparecen ademas diferentes estrategias digitales para difundir
informaciones de significativa importancia para la vida diaria de cada uno de los ciudadanos.
Dicha importancia radica en el hecho de que los ciudadanos, ademas de conocer y de alguna
manera controlar las obligaciones de la Administracion, asi como el estado de los servicios
publicos que ésta debe proveer, la informacion provista les permite obtener otros beneficios,
como habilitar una mejor toma de decisiones, generar una ampliacion de los servicios
ofrecidos, y en definitiva mejorar su calidad de vida.

Como vimos anteriormente, las TIC ofrecen nuevas vias de comunicacion para los gobiernos,
otorgandoles herramientas que facilitan la difusion y un mayor alcance de los datos e

informaciones necesarios para tender a un gobierno abierto. Sin embargo, como afirma Vacas



(2013), si bien el proceso de digitalizacion trajo grandes beneficios, generd al mismo tiempo
una mayor complejidad, que alcanza a gobiernos y ciudadanos: “existen mas fuentes de
informacion que nunca, a la vez, hay mas informacion que nunca y en consecuencia, entender
el mundo que nos rodea es mas dificil que nunca, no mas sencillo” (Vacas en Elizalde y
Riorda, 2013:226)

En este sentido, la comunidad digital se expandié de una manera inimaginada, contando con
millones de usuarios que navegan en Internet y que al mismo tiempo producen contenido de
manera constante. Mas alla de la voluntad de formar parte de ese universo virtual, es muy
probable que se esté de una u otra manera presente. Basta con googlear nuestro nombre para
tomar nocién de la informacion que almacena la red -y asombrarnos con los resultados de la
busqueda-. De igual manera, si un organismo o gobierno no participa deliberadamente en
Internet a través de un sitio oficial o de una cuenta en alguna de las redes sociales existentes,
es posible que otro lo haga por él, o al menos hable sobre él. Y también existen grandes
posibilidades de que los usuarios digitales demanden informacion sobre dichos organismos o
determinadas cuestiones relacionadas con ellos y, si no encuentran la informacién de las
voces oficiales, buscaran de otras que puedan resolver esas demandas de informacion.

Por ello, el gran caudal de ciudadanos en ascenso que tiene acceso a Internet a través de los
diferentes dispositivos tecnologicos, se constituye como una oportunidad para las
administraciones publicas de convertirse en emisores de su propio contenido. La presencia o
ausencia de los gobiernos en Internet no se determina por una toma de decision, pero si se
puede definir que se convierta en emisor de los contenidos que la comunidad virtual demanda.
En tal sentido, en cuanto a los servicios de gobierno digital a nivel nacional disponibles en
linea en América Latina y el Caribe relevados por Naciones Unidas (2013), nuestro pais se
encuentra por debajo de la media regional, superado por paises como Colombia, Chile,
Meéxico, Brasil, Uruguay y Reptblica Dominicana.

Segun dicho organismo, uno de los factores claves para forjar la confianza de la ciudadania en
las instituciones gubernamentales es la estabilidad y permanencia de los servicios en linea. En
su estudio, advierte que muchos gobiernos nacionales no tienen una continuidad a través de
los afios en este tipo de servicios, por lo cual apela a que los mismos puedan mantener al
menos un nivel basico en dichos servicios (Naciones Unidas, 2013).

Como afirmamos anteriormente, el gobierno digital no se restringe a la simple incorporacion
de tecnologia en los procesos administrativos: “Lo importante no es la conectividad por si
misma, sino para qué se usa” (Del Gizzo y Rozengardt en Finquelievich, 2005), pero

tampoco a la mera presencia de portales gubernamentales. En lo que respecta a la apertura de



la informacion publica por parte de los gobiernos, la misma puede darse por diferentes vias y
puede involucrar ademas de datos y procesos administrativos, tramites online, normativas,
informacion de proyectos, servicios publicos, y todo aquello que atafie a la vida en sociedad,
en donde las administraciones son garantes de una mejor calidad de vida de sus ciudadanos
asi como de las propias ciudades: “Los servicios on-line evitan el desplazamiento de los
ciudadanos, disminuyendo asi la huella ecoldgica, y ahorrando tiempo y dinero. De esta forma
se mejora la eficiencia del servicio prestado y se aproxima el Estado al ciudadano” (CAF,
2013: 158).

Como vemos, son mas que significativos los motivos para promover el uso de las TIC en
servicios de informacion a la ciudadania: “la creciente importancia otorgada a la mejora de la
eficiencia y de la eficacia ha llevado a una tendencia creciente hacia el uso innovador y
transformacional de las TIC en la prestacion de servicios en linea” (Naciones Unidas, 2013).
Y en este aspecto el potencial del gobierno electronico es clave para su promocion.
Compartiendo la terminologia empleada por la Corporacion Andina de Fomento (en adelante
CAF), hacemos mencion de estos servicios en linea entendiéndolos como servicios publicos
digitales. Esta definicion abarca a aquellos que “emplean las tecnologias TIC para prestar y
mejorar servicios publicos que son vitales para la sociedad y para la economia. Los servicios
publicos digitales son tipicamente los servicios que presta el gobierno o la administracion al
ciudadano, los servicios de educacion, de salud, entre otros” (CAF, 2013: 158).

Resulta de trascendente importancia que los gobiernos puedan ofrecer un mayor acceso a la
informacion de los servicios publicos por parte de la ciudadania, no solo en lo que respecta al
conocimiento y la recepcion de los mensajes, sino entendiendo a dichos ciudadanos como
receptores activos, prosumidores, en necesaria interaccion con las administraciones. En este
aspecto, segun la CAF (2013) los sistemas de gobierno electrénico pueden clasificarse en
diferentes niveles segin su grado de interactividad. Si bien el estudio se centra en gobiernos
nacionales, la clasificacion es aplicable a diferentes niveles del Estado. De esta manera, se
identifica un primer nivel denominado informativo, a partir del cual el sistema ofrece
informacion para diferentes tramitaciones y servicios, pero su realizacion es exclusivamente
presencial; le sigue un nivel transaccional, en el cual el sistema permite la realizacion de
determinados tramites en linea. Un tercer nivel de tipo participativo, en donde el sistema
incorpora un portal especifico de compras y licitaciones del Estado y un cuarto nivel,
denominado participativo avanzado, que aparece cuando existen una serie de mecanismos
online que permiten la participacion activa de los ciudadanos en diversas actividades

institucionales. (CAF, 2013).



Si bien existen en mayor medida los sistemas en un nivel informativo, dichos organismos
internacionales aspiran a que se tienda a incorporar de manera creciente experiencias de
gobierno electronico que promuevan una mayor interaccion y participacion activa de la
ciudadania.

Ademas de estos niveles basados en los diferentes grados de participacion ciudadana, se
observan otros rasgos en los servicios publicos digitales. Uno de ellos es el gobierno
multiplataforma, cuyo factor decisivo es sin dudas la alta penetracion de dispositivos
moviles con acceso a Internet en la sociedad. Si bien se trata de una tendencia que ha crecido
notablemente, sobre todo en los ultimos afios, son pocos los paises que incorporaron este tipo
de servicios en sus administraciones (Naciones Unidas, 2013). En nuestro pais podemos
identificar por ejemplo, la implementacion de la mensajeria de texto en la realizacion del
Documento Nacional de Identidad (DNI). Si bien el tramite se realiza de manera presencial, el
sistema genera avisos via SMS que alertan al ciudadano ante el inminente envio de la
documentacion correspondiente al domicilio declarado, lo que permite al usuario anticiparse y
prever la recepcion del mismo.

Como se observa en el estudio de dicho organismo internacional (2013), se viene
fortaleciendo la tendencia hacia una personalizacion cada vez mayor de los servicios, a
través de la adaptacion del contenido y la presentacion de acuerdo con diferentes preferencias
de los usuarios ciudadanos. Todo esto es posible a través de la informacion que los propios
sistemas pueden obtener acerca de sus usuarios a partir de la tecnologia empleada. En este
sentido, de acuerdo a Vacas (2013), Internet convirtié a la antigua audiencia en usuarios, y
permitié a los gobiernos dirigirse a los ciudadanos individualmente, de un modo facil y
economico. De esta manera, segln el autor es imprescindible que los gobiernos reaccionen
seleccionando los medios mas adecuados para llegar a cada uno de los ciudadanos: “los
ciudadanos se han convertido en los mejores productores de datos ya que su actividad diaria,
sus habitos de consumo, sus relaciones, sus opiniones cuelgan ahora en el muro de redes y
medios sociales” (Vacas en Elizalde y Riorda, 2013: 238).

Por otro lado, recordando los beneficios antes citados respecto a la aplicacion de las TIC en el
gobierno, cabe retomar uno de ellos que se constituye como un rasgo cada vez mas presente
en los servicios publicos digitales, que es la tendencia al tiempo real, en términos de
informacion, prestaciones y comunicaciones (Prince en Finquelievich, 2005). De esta manera,
no se trata de un uso meramente instrumental de la tecnologia, sino que permite que estos
servicios cuenten con un valor agregado, al proveer informacion que solo es posible brindar

con un buen uso de las TIC aplicadas a través de los mismos. Este tipo de servicios se han



visto altamente beneficiados a partir de la expansion del acceso de la ciudadania a
dispositivos moviles con conexion a Internet.

Ejemplo de ello lo constituyen los servicios de informaciéon provistos por institutos
meteorologicos gubernamentales, disponibles para dispositivos modviles con conexiéon en
linea, que informan en tiempo real fendmenos climaticos, alertando respecto al advenimiento
de algin suceso de esta indole que requiera la toma de precauciones o medidas por parte de la
poblacion. De igual manera, servicios que facilitan la movilidad de la ciudadania a través de
informacion referida al estado del transito, cortes de calles programados o eventuales, asi
como otros que facilitan la realizaciéon de determinadas acciones como la busqueda de un
espacio disponible para estacionar el vehiculo privado en la via publica. Lo mismo sucede con
servicios que brindan informacioén en tiempo real acerca de servicios de transporte publico
como subtes, metros o transporte urbano, que permiten conocer el estado de los mismos, si
¢éstos presentan demoras o se encuentran en horario, o bien detectar los minutos de espera de
determinados ramales o lineas a la ubicacién de cada usuario. También sucede con servicios
de informacién de actividades culturales o espectaculos publicos, que permiten avisar a la
poblacion en tiempo real acerca de la reprogramacion o cancelacion de un determinado
evento.

Todos estos ejemplos dan cuenta de los beneficios que se desprenden de un buen uso de
tecnologias de los gobiernos, entidades u organismos publicos, los cuales no se conforman
con recabar la informaciéon que le concierne para la gestion de los servicios o a modo
estadistico, sino que abren la misma y la ponen a disposicion de los ciudadanos, para que
¢éstos puedan actuar, planificar y tomar decisiones en funcion de ella: “Para que un cambio
tecnologico produzca un cambio social, las nuevas tecnologias tienen que mejorar la vida de

las personas”(Vacas en Elizalde y Riorda, 2013: 237).



3. Gobierno digital en Rosario

3.1. La ciudad de Rosario
Rosario se encuentra ubicada al sudeste de la provincia de Santa Fe. Con 948.312 habitantes
segun el ultimo censo de poblacion realizado en 2010, es la tercera ciudad mas importante del
pais en cuanto a sus caracteristicas demograficas. En tanto con su area metropolitana
(denominada como Gran Rosario), conformada por doce localidades mas, la poblacion
asciende a 1.198.528 habitantes.
De la poblacion que integra el departamento Rosario, un 52,1% esta integrada por mujeres,
mientras que el 47,8% restante estd compuesto por el género masculino.
Rosario se constituye como un punto neuralgico en la regidén en términos econdémicos y
productivos, asi como culturales y educativos. De ubicacion estratégica y gran conectividad
con ciudades y localidades de la region centro del pais, Rosario cuenta con uno de los puertos
con mayor actividad del pais, al situarse sobre la margen del rio Parand. Asimismo, se
encuentra atravesada por dos ramales ferroviarios que tuvieron un importante papel en el
crecimiento de la ciudad en su historia.
La economia de la ciudad se basa principalmente en las dreas de servicio e industria, esta
ultima con una fuerte presencia en las localidades que integran el Gran Rosario. La ciudad se
encuentra descentralizada administrativamente, organizandose en seis Distritos (Norte, Sur,
Oeste, Centro, Noroeste, Sudoeste), cada uno de los cuales cuenta con un Centro Municipal
de Distrito, en donde es posible realizar diferentes tramites y acceder a determinados servicios
publicos, ademas de constituirse como un punto de acercamiento territorial con los vecinos.
En cuanto a la educacién, Rosario es sede de reconocidas universidades publicas y privadas,
asi como de una variada oferta académica en todos los niveles de formacion. Asimismo,
cuenta con numerosos centros culturales, instituciones, teatros, salas y museos, ofreciendo un

abanico de actividades abierto a la ciudadania.

3.2. Ciudadanos mdviles en provincia de Santa Fe y ciudad de Rosario

3.2.1. Acceso a dispositivos tecnologicos e Internet
A continuacion, procederemos a analizar cuantitativamente el acceso a los diferentes

dispositivos tecnoldgicos por parte de la poblacion de la provincia de Santa Fe y de una de sus



ciudades mas importantes: Rosario. De un modo similar al efectuado a nivel nacional,
aspiramos a conocer las caracteristicas de los ciudadanos moéviles que habitan en dicho
territorio.

En cuanto a la tenencia de dispositivos tecnologicos, si de posesion de computadora se trata,
en la provincia de Santa Fe el 52,5% de la poblacion accede a la misma. Y si nos referimos a
la telefonia movil, la cifra asciende notablemente, alcanzando un 82,4%.

En cuanto a la ciudad de Rosario y su Area Metropolitana, denominada por la ENTIC como
Gran Rosario, la misma determiné que en 2011, un 56,2% de los hogares contaba con
computadora. Respecto a la posesion de teléfonos celulares, la cifra asciende a 83,2%, nimero
similar al registrado a nivel nacional y provincial en cuanto al acceso a estos dispositivos.

Si hablamos de conectividad a Internet, de la provincia de Santa Fe un 46,1% de los hogares
tiene acceso mediante conexion fija y/o movil a Internet. En tanto, el 43,4% de los hogares de
la provincia tienen acceso a Internet fija, cuando solo un 7,9% accede a Internet movil, tal asi
los datos de 2011.

De los hogares del Gran Rosario, el 47,4% cuenta con Internet fija, cifra mayor a la
provincial. Pero si hacemos referencia a Internet inalambrica, se registra una baja en
comparacion con Santa Fe, ya que solo cuentan con el mismo el 6,1% de los hogares.
Respecto a la poblacion econémicamente activa del Gran Rosario, la encuesta expresa que un
66,5% utilizo6 internet, cifra superior a la provincial, que es de 58,5%.

A través de la siguiente tabla es posible observar una tendencia similar en el promedio de

acceso de las TIC, tanto a nivel nacional como provincial y local.

Tabla 2.1. Acceso a tecnologias segun ubicacion geogrdfica

Gran
Acceso Argentina | Santa Fe Rosario
Computadora 53% 52,5% 56,2%
Telefonia
moyvil 85,7% 82,4% 83,2%
Internet 44% 46,1% 47,4%

Elaborada a partir de ENTIC (2011)

Por su parte, segiin la ENTIC el 64% de la poblacion ocupada de la provincia de Santa Fe

utilizd computadora en los ultimos tres meses. La provincia se encuentra cerca de la media



nacional, que se registra en 62,1%. En tanto, la provincia con mayor proporcion de poblacion
que utilizé la computadora es Tierra del Fuego, Antartida e Islas del Atlantico Sur, con un
83%, siendo Formosa la provincia con menor cantidad de pobladores que hizo uso de estos
dispositivos, con un 38,2%. Este aspecto permite dar cuenta una vez mas de la brecha digital
presente en nuestro pais, en este caso en provincias mds ricas 'y mds pobres.

Segun el relevamiento el 59,8% de la poblacion ocupada utilizé Internet en los ultimos tres
meses, ubicandose por arriba del total nacional urbano, que es del 58,1%.

Si hablamos de utilizacion de telefonia movil, la provincia de Santa Fe cuenta con un 87,6%,
cifra también cercana al promedio nacional, que ronda en un 87,4%. Jujuy es la provincia con
menor utilizacion, con un 77,3%; y nuevamente Tierra del Fuego se ubica el primer lugar, con

un alto porcentaje: 98,6%.

3.2.2. Acerca del uso de pantallas en Rosario
Rosario no estd exenta de los rasgos propios de las grandes ciudades. Segin un estudio
realizado por la Universidad Nacional de Rosario (Irigaray, 2014), el 92% de la poblacion
estd conectada a Internet. El estudio arroja algunas cifras en torno a diferentes variables. Por
ejemplo, en cuanto a sexo, el uso de Internet es menor entre las mujeres que en los hombres:
un 9.2% de las rosarinas no se conecta, mientras que en los hombres no lo hace el 5.7%.
Un factor a tener en cuenta se desprende del analisis por nivel educativo alcanzado. Asi,
segun el estudio de la UNR, los rosarinos que mas consumen Internet son aquellos que
cuentan con educacion secundaria completa y educacion terciaria o universitaria incompleta o
en curso (97.5%). Por el contrario, el 100% de quienes tienen niveles de instruccion mas
basicos (sin estudios o primaria incompleta) no son usuarios de Internet.
La brecha digital esta presente en Rosario no solo segun el nivel educativo alcanzando por la
ciudadania, sino ademas en términos geograficos: tal como lo indica el informe (2014), el
distrito con mayor acceso a Internet es el Centro (96,3%), seguido por el Sur (94,3%) el Norte
(90,8%) y el Oeste (88,9%). La brecha crece en los dos distritos restantes: en el caso del
Sudoeste, el 79% de la poblacion tiene acceso a Internet y, mas bajo aun es el caso del distrito
Noroeste, donde el porcentaje que accede al servicio es del 68,6%.
Otra de las variables analizadas por el estudio es el lugar desde el cual los usuarios acceden a
Internet. Asi, la encuesta reveld que el 92% de la poblacion lo hace en el hogar. Este se
mantiene en primer lugar en todos los rangos etarios. En segundo lugar se encuentran, en el

caso de adolescentes y jovenes, las instituciones educativas como la escuela o universidad



mientras que para los adultos de mas de 30 afos, ese lugar es reemplazado por el espacio de
trabajo (Irigaray, 2014).

Las cifras en cuanto a conectividad a través de dispositivos moviles en rosarinos sigue las
tendencias nacionales. A pesar de que en la mayor parte de los rangos etarios predomina la
conexion a través de computadora —entre los 40 y los 64 afios con un 100%- resulta llamativo
el segmento de entre 13 y 19 afios, liderado por la conectividad a través de dispositivos
moviles, con un 71%. Asimismo, el segmento etario con mayor penetracion de estos
dispositivos es el de 20-29 afios, en el cual el 82,5% se conecta a través de ellos. Aunque, esta

cifra desciende a casi la mitad en el rango siguiente, de entre 30 y 39 afos de edad (ver tabla)

Tabla 2.2. Dispositivos de conexion a Internet por edad

éCon qué dispositivo te conectas?

Segun edad
1000% 7
90,0% 7 85.'321’/'

80,0% 694%0%; 29,

7200% “mElL = :
60,0% -

50,0% - 5% | E
40,0% - # -
30,0% 7

20,0% 7 2

10,0% 7

0%
Entre 13y 19 Entre 20y 29 Entre 30y39 Entre40y49 Entre S0y 64
afos afos afos afos afos

= Computadora = Celular Tablet Otro medio (como TV, Ipod, etc)
Fuente: Irigaray (2014)

Un rasgo llamativo se identifica en el consumo de tablet, presente en un notable porcentaje en
los primeros dos segmentos (13-19 con un 41,9% y entre 20 y 29 afios, con un 32%), siendo
en los segmentos restantes casi inexistente (3,6% entre ciudadanos de 30-39 afios y 0% en los
sucesivos rangos mayores).

Por otra parte, en cuanto a la variable de nivel educativo alcanzado, la encuesta determiné que
el uso de multiples pantallas es mas habitual en la poblacion con estudios primarios completos
y secundarios incompletos o en curso, teniendo una alta incidencia dispositivos como tablet

(28%) y otros como Ipod o TV, con un 51,9%. Mientras que en los niveles educativos



mayores, vuelve a ganar terreno la primacia de la computadora. Respecto a la conectividad
mediante teléfonos celulares, es mayor en el caso de usuarios con secundaria completa y nivel
terciario o universitario incompleto, con el 62,3%; seguido por la poblacion con primaria
completa o secundaria incompleta, con un 59,4%, y por ultimo por los usuarios con nivel
educativo equivalente a terciario o universitaria completa, que desciende a un 30,9%. Estas
cifras se identifican de alguna manera con las expresadas arriba acerca del rango etario,
teniendo una correlacion el nivel educativo con la edad de la poblacion que se encuentra
atravesando las instancias educativas secundarias y terciarias. Por lo tanto, se infiere que se
trata de ciudadanos que estan realizando la escolarizacion secundaria, terciaria y universitaria,
mas que usuarios mayores que no completaron sus estudios.

Otro rasgo llamativo de la encuesta surgio respecto al uso de pantallas por distrito. Segun se
afirma en el estudio, “La diversidad de pantallas conectadas es mas rica en el distrito centro.
Alli, un 30.5% de la poblacion accede a Internet desde una tablet” (Irigaray, 2014). En los
distritos Oeste y Noroeste el uso de tablet es nulo, y en los restantes es bajo, representando en
el Sudoeste un 6,6%, en el Sur un 4,6% y en el Norte un 4,1%.En todos ellos la computadora

cuenta con una alta presencia para la conectividad de sus usuarios.

3.3. Normativa en torno al gobierno abierto y digital

En primera instancia cabe aclarar que se realizard un breve resumen acerca de la normativa
vigente no solo respecto al gobierno digital, sino entendiéndolo a este como subordinado a un
derecho mas basico aun: el del acceso a la informacion.

Entendiendo que el ciudadano rosarino se ve atravesado por las normativas tanto locales
como provinciales y nacionales, procederemos a mencionar aquellas que se relacionan con el
acceso a la informacion —tal como menciondbamos- y puntualmente con el gobierno digital.
En cuanto a normativa nacional en relacion a nuestro objeto de estudio, cabe mencionar en
primera instancia, a la Constitucion de la Nacion Argentina 24.430, cuyo Articulo N°42
expresa que “Los consumidores y usuarios de bienes y servicios tienen derecho, en la relacion
de consumo, a la proteccion de su salud, seguridad e intereses econdmicos; a una informacion
adecuada y veraz; a la libertad de eleccion, y a condiciones de trato equitativo y digno”. Si
bien el articulo no establece mediante qué soportes debe ser garantizado este derecho, deja

expresa la necesidad de cumplimentarlo.



De un modo mas especifico, se identifica el Decreto N° 1172/03 de acceso a la informacion
publica, el cual incluye en sus fundamentos que:
“el derecho de Acceso a la Informacién Publica es 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 que se toman dia a dia para
ayudar a definir y sustentar lo propositos para una mejor comunidad” (Decreto N° 1172,
2003).

En cuanto al gobierno digital propiamente dicho, se advierten una serie de medidas
especificas a partir de la segunda década del siglo actual. Al respecto se identifica la
aprobacion, el 18 diciembre de 2014, de la Ley Argentina Digital N° 27.078, cuyo objetivo
consiste en “posibilitar el acceso de la totalidad de los habitantes de la Republica Argentina a
los servicios de la informacion y las comunicaciones en condiciones sociales y geograficas
equitativas, con los mas altos parametros de calidad”. La ley incluye ademas la creacion de la
Autoridad Federal de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (AFTIC),
organismo descentralizado y autarquico en el ambito del Poder Ejecutivo nacional, cuyas
funciones son “la regulacion, el control, la fiscalizacion y verificacion en materia de las TIC
en general, de las telecomunicaciones en particular, del servicio postal y todas aquellas
materias que se integren a su Orbita” (Presidencia de la Nacion, s/f). Entre sus objetivos
podemos destacar el de “Procurar la accesibilidad y asequibilidad de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones para toda la poblacion.”.

Para el analisis de la normativa existente en el ambito provincial, merece la pena remarcar el
interesante aporte de la investigacion de Gaston Roitberg (2012), quien mediante un mapa
interactivo refleja el relevamiento de las diferentes jurisdicciones en materia de normativa,
que permite realizar un paneo acerca del estado de los decretos correspondientes a cada una
de las provincias y municipios. Segun dicho estudio, hasta septiembre de 2012, 15 de las 23
provincias que integran la Republica Argentina contaban con normativa especifica acerca del
acceso a la informacion. De ellas, la provincia de Santa Fe se encuentra en segundo lugar en
cuanto a cantidad de municipios con dichas normativas, después de Buenos Aires.

A nivel provincial, el Decreto N° 0692, sancionado en abril de 2009, tiene como objeto el de
regular el acceso a la informacion publica, con la finalidad de “permitir y promover una

efectiva participacion ciudadana, a través de la provision de informacion completa, adecuada,



oportuna y veraz”, debiendo ser gratuita y accesible para toda la ciudadania. En sus
consideraciones, el decreto indica que la informacion publica:
“debe estar ordenada y sistematizada, de modo tal que la mayor parte de la misma se
encuentre disponible en forma permanente, permitiendo un rapido y agil acceso, todo lo
cual constituye un deber de las autoridades, siendo conveniente a su vez y a tales fines,

que la informacion se encuentre disponible en medios electronicos de facil acceso”

(Decreto N° 0692, 2009).

De esta manera, el acceso a la informacion a través de medios digitales se encuentra dentro de
la normativa provincial.

En igual sentido se puede mencionar al Decreto Provincial N° 1774/2009, que crea el sistema
provincial de informacién minima publicable respecto de agentes publicos, entendido como
una “instancia de participacion ciudadana por la cual toda persona ejercita su derecho a
requerir, consultar y recibir informaciéon de cualquiera de los organismos”. Segun el propio
gobierno provincial, a través de estos decretos “la profunda brecha historica entre Estado y
ciudadano se estrecha y se democratiza” (Gobierno de Santa Fe, s/f).

Al explorar el Sistema de Informacion de Normativa de la provincia de Santa Fe que se
encuentra en su portal digital, pueden encontrarse otros decretos y leyes relacionados con esta
tematica, entre los que se destacan:

- Ley N° 13.139: establece los lineamientos de las politicas de incorporacion y gestion
progresiva de software, que garanticen la proteccion de la integridad, confidencialidad,
accesibilidad, interoperabilidad, compatibilidad de la informacion y auditabilidad de
su procesamiento en la Administraciéon Provincial y el libre acceso ciudadano a la
informacion publica ofrecida en formatos digitales.

- Decreto N° 1573/2008: Aprueba la reglamentacion de la ley 12491. Crea la
infraestructura de firma digital del Gobierno de la Provincia de Santa Fe.

- Decreto N° 3010/2014: Establece la transferencia electronica a la biblioteca digital de
normativa, los actos administrativos emanados de los distintos ministerios,

organismos, entes, sociedades y empresas del Estado.

Segtn el informe de Roitberg (2012), hasta septiembre de 2012 eran 59 los municipios del
pais que contaban con la correspondiente normativa de acceso a la informacion, 10 de ellos
pertenecientes a la provincia de Santa Fe, entre los que se encuentra la ciudad de Rosario. El

Municipio de Rosario hace lo propio a través de la Ordenanza N° 7.249/01, luego



modificada en algunos articulos por la Ordenanza 7.827/05, como es el N° 1, el cual establece
que:
“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 administracion publica de la Municipalidad (...) sin
perjuicio de la informaciéon publica que producen por propia iniciativa” (Ordenanza N°

7.827,2005).

Y en su articulo N° 3 hace mencion al medio digital, al explicar que: “Se entiende por
documento en los términos de esta Ordenanza tanto a las constancias escritas, fotografias,
soporte magnético o digital o semejante de acuerdo a tecnologias existentes o futuras”
(Ordenanza N° 7.249, 2001).

En un plano especifico, cabe citar la Ordenanza municipal N°® 8.052 que crea el programa
“Rosario 2010 ciudad digital”, aprobada en noviembre de 2006. Mediante el programa, la
Municipalidad aspira a llevar adelante politicas publicas que permitieran lograr la libre
accesibilidad a banda ancha en la ciudad, que consistia en dotar de infraestructura para lograr
dicho acceso gratuito a Internet, en una primera etapa, en lugares con alta afluencia de publico
como parques y plazas, la Terminal de Omnibus, peatonales, etc. De la misma manera, la
ordenanza avala la implementacion de convenios con el Ministerio de Educacion de modo tal
de acompafiar el programa con una campaia de educacion masiva sobre el uso de la
tecnologia. Entre sus objetivos, destacamos en relacion a nuestro estudio el de “crear una
oportunidad para que tanto el sector publico como el privado puedan ofrecer mejores
servicios a los ciudadanos” (Ordenanza N° 8.052, 2006).

Otras de las normativas de vital importancia que hacen referencia a la tematica son:

- Ordenanza N° 7.787/04: consiste en el Programa Integral de Migracién o Software
Libre. Establece lineamientos de las politicas de incorporacion y gestion de software,
que garanticen el libre acceso ciudadano a la informacion ptblica ofrecida en formatos
digitales.

- Ordenanza N° 8.095/06: autoriza el uso de la tecnologia de Firma Digital en todas las

dependencias de la Municipalidad.



3.4. El gobierno digital en Rosario

Para analizar nuestro objeto de estudio, resulta necesario comprender el contexto y el proceso
que dio lugar a las politicas de gobierno digital en la ciudad de Rosario. Por ello,
procederemos a realizar un breve resumen acerca del mismo, para luego desarrollar los ejes
distintivos que se constituyen como nuestro foco de investigacion.
Primeramente, es necesario comprender que el ciudadano de Rosario se ve atravesado no solo
por las politicas municipales, sino que ademas conviven las impulsadas a nivel provincial y
nacional, hecho que requiere al menos tener presentes sus expresiones en la sociedad, por lo
cual realizaremos un breve repaso de las politicas provinciales en torno al gobierno digital.
En el ambito provincial, tal como lo muestra en su portal web, el Gobierno de Santa Fe
asume al gobierno abierto como una politica que se desprende del eje de gestion
Modernizacion y reforma del Estado. El lema del mismo es “Mas democracia y un Estado
agil, eficiente y cercano a los ciudadanos, son los principios rectores e indisolublemente
ligados en funcion de la construccion de un mejor Gobierno” (Gobierno de Santa Fe, s/f). La
agilidad y cercania con los ciudadanos que pregona, sera posible, segiin manifiesta, a través
de un gobierno digital.
De un modo similar al expresado por el Estado Nacional, el gobierno de la provincia de Santa
Fe entiende esta misma necesidad de garantizar un gobierno abierto, para el cual una de las
vias es el soporte digital:

“Para contribuir a estas nuevas formas de comunicacion, ancladas en formas de

comunicacion transparentes y mas democraticas, propias del Gobierno Abierto, el Estado

Provincial dispone de un ecosistema de medios digitales por intermedio del cual se

canaliza informacion oportuna y suficiente para todos los ciudadanos” (Gobierno de

Santa Fe, s/f).

Acto seguido, enumera esos medios, bastante mas acotados que los programas enunciados por
el gobierno nacional: el portal web oficial; las cuentas en redes sociales y el canal Santa Fe
Responde, que opera dentro del mismo portal.

En cuanto a las politicas de conectividad, el gobierno de la provincia avanzo en el desarrollo
de infraestructura a través del tendido de mas de 500 kilémetros de fibra optica; la instalacion
de un Centro de Procesamiento de Datos y la implementacion de Wifi gratuito en espacios
publicos de las ciudades de Santa Fe y Rosario, medida que cobré fuerza en septiembre de
2014 con la ampliacion de los espacios que pasaron a contar con dicho servicio (Gobierno de

Santa Fe, s/f).



Respecto a otras politicas en torno al eje de modernizacion y reforma del Estado, se
encuentran el desarrollo del portal de Tramites online y la implementacion de diferentes
aplicaciones moéviles de servicios e informacion de utilidad para la ciudadania: Boton de
Alerta; API movil; GSF movil y Calendario de vacunacion. Finalmente, en materia de
innovacion interna, a través de procesos de reforma y modernizacion tecnologica.

Por su parte, en lo que atafie al Estado Municipal, resulta necesario abordar el fenomeno de
las politicas de modernizacion del Municipio desde sus comienzos. En el afio 1996 se dio
inicio al Programa de Descentralizacion y Modernizacion de la Municipalidad de Rosario, el
cual, segiin el ex intendente municipal de la ciudad Miguel Lifschitz (2006) implico “la
definicion de un nuevo modelo de gestion a partir de la informacion a los ciudadanos, y la
apertura de escenarios de participacion” (p. 47).

Para algunos, las politicas en torno al gobierno digital en Rosario tardaron en llegar. Tal como
lo expresa Bifarello (2006), la necesidad de la modernizacion del Estado en la ciudad de
Rosario fue prioritaria “en una estructura disefiada a fines del siglo pasado” cuya organizacion
“se habia comenzado a tornar ademas poco transparente” (p.78). Bifarello (2006) lo plantea
como una demanda de la propia ciudadania: “con las extraordinarias transformaciones
producidas en el mundo de los servicios al ciudadano, especialmente a nivel imagen,
tecnologia informatica y comunicaciones, la anquilosada estructura municipal se colocé en el
centro de las criticas de los vecinos” (p. 78).

El diagnoéstico de la situacion que plantea la autora deja entrever la apremiante necesidad de
cambio, aunque a juzgar por las fechas, los procesos de reforma del Estado en términos de
modernizacioén e innovacion en la Municipalidad de Rosario (iniciados a fines del siglo XX),
comenzaron en sintonia con la instalacion del tema en la agenda de los gobiernos a nivel
mundial, si se los pone en consideraciéon con algunos de los sucesos mas relevantes en la
materia antes mencionados, como la primera Cumbre Mundial sobre la Sociedad de la
Informacion (2003); o la publicacion en Madrid del Libro Blanco para la mejora de los
servicios publicos (2000).

Para la entonces secretaria general de la Municipalidad de Rosario, las estrategias de
modernizaciéon del Estado en Rosario fueron: focalizadas, comenzando por areas clave;
graduales, estipuladas a largo plazo; sistematicas, a través de un método riguroso y
consensuadas, a partir de un acuerdo entre los diferentes actores de la sociedad civil
(Bifarello, 2006 en Municipalidad de Rosario, 2006). Entre ellas se encuentran algunos
programas como el proceso de Mejora Continua, formalizado en el afio 1999, que incluia

entre sus objetivos el de reorganizar y sistematizar la informacion, a través del disefio y



desarrollo de apoyo informatico y de comunicacion. Otro de los ejes mas importantes de la
modernizacion gir6 en torno a la descentralizacion del Estado, siendo uno de los programas el
de creacién de las Areas de Servicios Urbanos (ASU), tendientes a cambiar la relacion de la
municipalidad con el vecino, a través de presencia en cada uno de los Centros Municipales de
Distrito (Bifarello, 2006 en Municipalidad de Rosario, 2006).
En consonancia con el diagnéstico planteado por Bifarello, Monteverde (2000) asevera que
ante dicho panorama de viejas estructuras burocraticas “las redes informaticas, los
repositorios tnicos de informacion, los sistemas de informacion geograficos, internet, la
intranet, constituyen aliados de los procesos de modernizacion” que “a menudo van
acompafiados por operaciones de desconcentracion y descentralizacion” (p. 21). Para el
arquitecto, la clave de la modernizacion del Estado local es justamente generar mecanismos
de acercamiento, consulta y participacion de la ciudadania, principios que se relacionan con
las politicas que Bifarello enmarca dentro de la modernizacion iniciada por el Municipio de
Rosario.
Asi, las politicas que se implementaron en Rosario en torno al gobierno digital se gestaron
partiendo de la necesidad de erradicar esa organizacion municipal catalogada por la
ciudadania como antigua e ineficiente. La municipalidad puso el foco en un primer momento
en la descentralizacion, y al mismo tiempo en la unificacion de los sistemas administrativos.
De esta manera, las politicas comenzaron a orientarse hacia la relacion y la cercania con el
vecino, en una primera instancia territorialmente, a través de las oficinas distritales, mediados
e integrados por un Sistema Unico de Atencion electronico. En semejanza con esta
experiencia, para CIPPEC la implementacion de politicas de gobierno digital de manera
integral:

“requiere de un auténtico cambio de paradigma en la administracion publica, que traslade

el foco desde los procesos hacia los resultados, se centre en el ciudadano y sus

necesidades o demandas, trascienda el caracter fragmentario de las distintas areas de

gobierno y logre impulsar los cambios en la estructura del estado local de manera

transversal” (Deleersnyder, entrevista).

Una vez iniciado, ese proceso de afianzamiento de los vinculos y el contacto con la
ciudadania en Rosario se profundizd a través de las herramientas tecnologicas y la
digitalizacion. Mediante una serie de medidas, la tecnologia comenzd a cobrar mas
protagonismo y se fue instalando como una politica de Estado. Con la democratizacion de la

informacion y de las nuevas tecnologias como banderas, el Municipio de Rosario impuls6 una



serie de estrategias que pueden enmarcarse en las diferentes expresiones del gobierno digital
en funcién de sus objetivos, tal como anticipdbamos en el capitulo previo: politicas de
inclusion digital, politicas de participacion, politicas de gestion de tramites y politicas de
informacion.
Avanzando en materia de gobierno digital y profundizando estos principios enmarcados en la
modernizacion del Estado, en cuanto a politicas de software libre cabe destacar que el
Municipio de Rosario se proclama como el primero en el pais en implementarlo, “cumpliendo
con principios esenciales de la democracia: transparencia en la gestion, acceso a la
informacion publica y publicacion de programas informaticos estratégicos de la gestion local
como bien publico de libre acceso para la ciudadania” (Municipalidad de Rosario, 2012-
2015).
Asimismo, la Municipalidad cuenta con diferentes programas y proyectos enmarcados dentro
de la politica de gobierno abierto. En este ambito, merece especial atencion la incorporacion
del Presupuesto Participativo digital, una de las principales herramientas de participacion
ciudadana de la ciudad que se consolidd como una de las politicas de democratizacion y
horizontalidad més importantes de la gestion municipal. El programa tuvo su inicio en 2002,
en un contexto signado por la crisis econémica imperante en todo el pais. “Es una nueva
forma de realizar el presupuesto que incorpora en el proceso desde su inicio, la participacion
activa de los ciudadanos que voluntariamente desean adherir” (Riveros; 2006: 51) En 2004 se
incorpord el Presupuesto Participativo Joven y desde el afio 2006, el programa cuenta con un
soporte digital que permite fomentar el eje de democracia electronica. El presupuesto
participativo se resalta en primera instancia, por constituirse como una de las principales
politicas de participacion ciudadana del Municipio y que ademas cuenta con una plataforma
digital que permite un mayor acceso y facilidad del proceso en cuestion. La implementacion
del Presupuesto Participativo digital constituye sin dudas la mayor expresion de las medidas
que podemos enmarcar dentro de las politicas de participacion impartidas por la
Municipalidad de Rosario. Los resultados del Presupuesto Participativo no son un hecho
aislado, sino que se pueden atribuir a diferentes instancias del gobierno, que pueden resumirse
de esta manera:

“La convocatoria a la ciudadania a la participacion en varios escenarios municipales, en

especial la experiencia del Presupuesto Participativo, apoyado en el programa de

descentralizacion y modernizacion, y la formulacion de planes urbanos por distrito han

fortalecido el tejido social, promoviendo el protagonismo de las instituciones y de los

ciudadanos” (Riveros; 2006:17).



A partir de la ordenanza citada anteriormente, Rosario cuenta con el programa Ciudad
Digital, dentro del cual se engloban todas las politicas publicas relacionadas con la
innovacion y la incorporacion de tecnologias de la informacion a la gestion gubernamental.
Con el foco puesto en la cercania al vecino, el programa tiene como objetivos la
democratizacion del acceso a la informacion; la promocién y estimulo del desarrollo social,
economico y educativo; la mejora de la calidad de los servicios publicos y del crecimiento de
las areas comprometidas con un alcance a toda la poblacion en su conjunto. A partir de este
programa, “el municipio refuerza una vez mas la gestion de politicas publicas inclusivas y
participativas, asumiendo el desafio de integrar a los ciudadanos a la Sociedad de la
Informacion y democratizar el uso de las nuevas tecnologias” (Municipalidad de Rosario,
2012-2015).

En consonancia con las politicas provinciales y nacionales, el programa municipal apunta a
estrechar los lazos entre el Estado y la ciudadania, a través de politicas de equidad en el
acceso a tecnologias y el fomento econdémico, productivo y turistico en la ciudad. Cabe
destacar entre los objetivos expuestos por el Municipio, el de “proveer una infraestructura que
permita mejorar la calidad de los servicios publicos, compartir infraestructuras con empresas
privadas y gubernamentales y mejorar los servicios centrales de la red Municipal”
(Municipalidad de Rosario, 2012-2015), el cual tiene una directa relaciéon con nuestro objeto
de estudio.

Entre los ejes del programa se destacan la inclusion digital, la economia digital, la democracia
digital y el gobierno electronico, este ultimo tendiente a mejorar la informacion y servicios
ofrecidos a los ciudadanos y la promocion de su participacion a través del uso de estas
tecnologias (Municipalidad de Rosario, 2009: 369). Todo esto a partir de politicas de
inclusion digital, como la conectividad con banda ancha a través de tendido de fibra optica e
instalacion de Wifi gratuito en espacios publicos —en consonancia con las politicas
provinciales-, la alfabetizacion y educacion digital en espacios descentralizados y el acceso a
la tecnologia, a través de diferentes politicas como ser el programa Enter Todos; y el
incubador de empresas y tecnologia. Asimismo, aqui se enmarcan la puesta en marcha de
Punto Digital Joven, un espacio disponible de manera permanente para los vecinos que
requieran acceso a Internet, presente en la actualidad en los Centros Municipales de Distrito
Noroeste y Oeste. Como puede verse, estas acciones tienden a promover el uso de las TIC y
achicar la brecha digital, este ultimo haciendo referencia no solo a la desigualdad entre

personas, sino ademas “entre grupos familiares, empresas y areas geograficas que tienen o no



la oportunidad de acceder a las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC) y
utilizarlas con fines diversos” (Municipalidad de Rosario, 2009: 368).

Tal como puede observarse, las politicas descriptas se ubican entre aquellas cuyo objetivo se
orienta a fomentar el acceso a las tecnologias y a la informacioén. Sin embargo, en palabras del
ex intendente municipal, mediante estas politicas “abrimos las puertas del Estado a los
ciudadanos y a las instituciones, dandoles un lugar en el disefio de politicas y en el control
creciente sobre el gobierno, para garantizar el pluralismo y la transparencia de la gestion”
(Lifschitz; 2006: 10).

Por otro lado, existe una gran diversidad de sitios y aplicaciones cuyo objetivo es el de dar a
conocer y acercar la informacion relevante a la ciudadania. Todos ellos se enmarcan en las
politicas de informacion, en donde encontramos diferentes expresiones de lo que
entendemos componen los servicios publicos digitales y que detallaremos en un apartado, al

tratarse de nuestro objeto de analisis.

3.5. Servicios publicos digitales en Rosario
En cuanto a los diferentes servicios que enmarcaremos dentro de las politicas de informacion
implementadas hasta la fecha por el Municipio de Rosario, cabe mencionar en primera

instancia al portal oficial de la Municipalidad de Rosario www.rosario.gov.ar. La importancia

del mismo radica en que los portales digitales de los gobiernos locales se constituyen en la
actualidad como la puerta de entrada del Municipio:
“Las paginas web son las principales herramientas de gobierno electronico utilizadas por
los gobiernos municipales de la Argentina. Esto se relaciona con la amplitud, elasticidad,
capacidad de expansion y de llegada a una mayor cantidad de personas en forma rapida y
agil que poseen los portales municipales, lo que los transforma en herramientas

privilegiadas de gobierno” (Nacke, Calamari, Fernandez Arroyo y Pando; 2013:8)

Asimismo, tal como lo demuestra el Gltimo Indice Nacional de Paginas Web relevado por
CIPPEC, el portal web de la Municipalidad de Rosario se ubica en el cuarto puesto del
ranking entre los municipios grandes, es decir de mas de 200.000 habitantes. Segun el
informe, el mencionado portal se ubicéd desde el afio 2007 entre los primeros cuatro puestos de
la tabla. Este resultado se desprende de un estudio realizado anualmente por dicha entidad,
cuya metodologia se basa en el analisis de los ejes de contenido y usabilidad, a través de

diferentes dimensiones.



De todos modos, cabe destacar que a fines de 2015 el portal gubernamental de Rosario fue
renovado de manera integral, por lo cual seria necesario conocer el nuevo relevamiento de
dicho organismo, a fin de conocer si esta actualizacion generd un cambio en cuanto a su
posicionamiento en relacion con otros portales municipales.
Ademas de éste, existe una serie de portales de las diferentes dependencias del Estado, entes
autarquicos, programas y organismos, como por ejemplo el portal web de la Secretaria de
Cultura de la ciudad www.rosariocultura.gob.ar; el sitio del Ente Turistico de Rosario
www.rosario.tur.ar; el portal del Ente de la Movilidad de Rosario www.emr.gov.ar, entre
otros. Todos ellos brindan informacién a la ciudadania, aunque cada uno mantiene una logica
particular, sin existir una homogeneidad en cuanto a la identidad grafica, los criterios de
clasificacion y organizacion de la informacion y el contenido. Por otro lado, existen cuentas
oficiales de la Municipalidad en las principales redes sociales: Twitter, Facebook, YouTube,
Instagram; y una gran cantidad de ellas correspondientes a las distintas areas y reparticiones
municipales, aunque una vez mas, todas ellas no poseen aun una logica en comun ni criterios
visibles de unidad comunicacional. Asimismo, el Municipio dispone de distintas plataformas
digitales que facilitan la gestion de determinados tramites por parte de la ciudadania y
fomentan el gobierno electrénico (Municipalidad de Rosario, 2012-2015):
o Subportal de tramites: posibilita la realizacion de 35 tramites integramente de
manera virtual. Ademas, brinda informacion y asesoramiento al ciudadano acerca de
mas de 300 tramites en torno a diversos temas como comercios, compras y
licitaciones, inmuebles, planes de facilidades de pago y moratorias, cementerio,
servicios no municipales, transporte publico, tributos, vehiculos, entre otros. El

subportal se encuentra disponible en www.rosario.gov.ar/tramitesonline. Cabe

destacar que el estudio realizado en 2014 por CIPPEC destaco la labor del portal de
Rosario en torno a la dimension transaccion, al habilitar la realizacién de una notable
variedad de tramites. Ademas, segin el informe, el portal fue disefiado “teniendo en
cuenta al ciudadano, para que encuentre rapidamente lo que necesita y tenga acceso a
los datos mas utiles para ¢l. En vez de que la pagina se use para presentar datos
institucionales, esta se piensa desde la perspectiva del usuario”’(Schejtman, Calamari y
Basombrio; 2014: 32).

e Subportal de normativas: espacio virtual en el cual el ciudadano puede consultar y
descargar de manera gratuita ordenanzas, decretos, reglamentos y otras normativas,
mediante un buscador que permite elegir en funcion de diferentes criterios de

busqueda. Se encuentra disponible en http://rosario.gov.ar/tramitesonline.




o Infraestructura de Datos Espaciales (IDE): este proyecto consiste en una completa
base de informacion y datos de diversa indole, que se encuentra integrada y
georeferenciada y que opera a través de la plataforma web InfoMapa. Si bien la
misma se encuentra disponible desde 2005, ha ido incorporando mejoras y nuevas
herramientas e informaciones, asi como actualizando su contenido. El mismo se
encuentra en http://infomapa.rosario.gov.ar/emapa/mapa.htm.

e Sistema Unico de Atencién Ciudadana (SUA): sistema informatico interno del
Municipio (el usuario no tiene acceso al mismo) que permite la carga, gestion y
resolucion de reclamos, denuncias y consultas. Entre sus virtudes se destaca la
posibilidad de carga de solicitudes descentralizada, que luego converge en este sistema
integrador. Ademas, permite la georeferenciacion de las solicitudes y la generacion de
estadisticas, asi como la exportacion de los datos. El usuario recibe la informacion a su
correo acerca de cada instancia o paso de resolucion en la cual se encuentra la

solicitud.

Por otro lado, podemos identificar distintas aplicaciones para teléfonos inteligentes que
proveen informacion, algunas de ellas disponibles también en los portales municipales y otras
exclusivas para estos dispositivos, las cuales al ser objeto de nuestro analisis, seran
desarrolladas de una manera mas exhaustiva.

Coincidiendo con la idea de Bassi y Caruso (2005), la implementacion de un municipio
informatizado trae como corolario una serie de logros para la sociedad, de los cuales nos
interesa destacar dos: en primer lugar, la utilizacion de las TIC en el gobierno local sirve
mejor a los ciudadanos, al ofrecer canales alternativos tanto de servicio como de acceso a la
informacion. En segundo lugar, el logro de convertirse en un agente de cambio tecnologico de
la sociedad: “un municipio que utiliza efectivamente la tecnologia colabora con el aumento
del uso de ésta en la sociedad”(p. 225).

En tal sentido, en los ultimos afios el Municipio ha ido incorporando diferentes servicios
publicos digitales de informacion disponibles para la ciudadania. Algunos de ellos presentes
en la web y aptos para consultar en PC, los cuales fueron citados al inicio de este apartado. Al
mismo tiempo, Rosario cuenta con un catdlogo de aplicaciones moviles enumeradas en su
portal web institucional que esta compuesto por ocho propuestas. Pasaremos a nombrarlas y a

realizar una breve descripcion, para luego efectuar un analisis de las mismas:



147 Rosario: mediante esta aplicacion desarrollada por la Municipalidad de Rosario, los
ciudadanos pueden realizar reclamos referidos a diferentes tematicas que integran la
movilidad: transporte urbano de pasajeros, taxis y remises, transito, semaforos y
estacionamiento medido. Se trata de un sistema de autogestion que acelera el proceso de
realizacion de solicitudes o reclamos que se efectlian a través de la linea telefonica 147. Si
bien facilita la carga de la solicitud, la aplicacién no aprovecha todo su potencial, ya que
no permite el seguimiento de la misma a través de dicho servicio, sino que continta el
proceso tradicional de seguimiento via correo electronico. Su descarga es gratuita y solo
se encuentra disponible para teléfonos con sistema operativo Android.

Agenda Cultural: incluye un listado de propuestas y actividades culturales, organizados a
través de un calendario que facilita su busqueda. Incluye no solo la programacion de la
Secretaria de Cultura, sino ademas las actividades organizadas por productoras privadas y
artistas o grupos independientes. Ademas, permite agendar eventos y activar recordatorios
de los mismos. Como ventaja respecto a la consulta de la agenda cultural via web, se
identifica el hecho de que al agendar un evento, el usuario puede recibir informacién sobre
el mismo a su celular ante una reprogramacion o suspension del mismo, u otra
informacion de utilidad para el espectador. La descarga del aplicativo es gratuita y se
encuentra disponible para los sistemas Android, BlackBerry, iOS y Windows Phone.
Juntas — Prevencion de la violencia de género: es una aplicacion destinada a las mujeres
que brinda informacion acerca de violencia de género, provee asesoramiento para la
deteccion de indicios de maltrato y ofrece una via de comunicacion directa con el teléfono
verde ante situaciones de este tipo. Es un servicio que resulta de gran interés y aporte para
la ciudadania, ya que es frecuente en casos de violencia de género el miedo a efectuar una
denuncia, y se entiende que esta via es menos directa -a pesar de que su instalacion
requiere habilitar el acceso al nimero telefonico del dispositivo-. Entre las desventajas se
encuentra el hecho de que se identifica a algunas secciones como poco intuitivas, no
quedando en claro la accion que se va a efectuar al ingresar: si se trata de consultas o
denuncias. Fue desarrollada por MangooDev. Su descarga es gratuita y solo esta
habilitada para dispositivos con sistema operativo Android.

Calendario de Vacunacion: Facilita la consulta al calendario oficial de vacunacion. La
aplicacion permite ademas registrar el grupo familiar, recibir alertas sobre las proximas
vacunas y las nuevas dosis de cada uno de los integrantes. También, brinda informacioén

para detectar los centros de vacunacion cercanos. Se considera un servicio de gran utilidad



y que permite mejorar la calidad de vida de los usuarios, dado que se trata de habitos de
salud necesarios en nifios y adultos pero esporadicos en estos tltimos y de dificil control
por parte de los integrantes de un grupo familiar. Fue desarrollada por el Gobierno de la
Provincia de Santa Fe. Su descarga es gratuita y es posible descargarla solo en aquellos
teléfonos con sistema operativo Android.

.Cuando Llega? Dicha aplicacion permite conocer en tiempo real a cuantos minutos y
cuantos metros se encuentra un servicio de transporte urbano de pasajeros de una parada
determinada. Entre las ventajas de la aplicacion se encuentra que permite guardar las
consultas recurrentes en favoritos y crear alertas que anticipan en determinado rango de
tiempo los minutos de espera para la llegada del servicio. El aplicativo fue desarrollado
por Globant, mediante un convenio de responsabilidad social empresaria. Su descarga es
gratuita, para los dispositivos con los diferentes sistemas operativos: Android, iOS,
BlackBerry y Windows Phone.

.Cuanto Tengo? Mediante esta aplicacion el usuario de transporte urbano puede
consultar el saldo y los ultimos movimientos de su Tarjeta sin Contacto MOVI. Para su
utilizacion es requisito que la tarjeta se encuentre personalizada, a través de un tramite que
se realiza de manera personal. Brinda informacion detallada acerca de los servicios de
transporte urbano utilizados con fecha y horario. Ademas, permite conocer las cargas de
saldo efectuadas. La aplicacion fue desarrollada por la Municipalidad de Rosario. Su
descarga es gratuita y se encuentra disponible para los dispositivos con sistema operativo
de Android, BlackBerry, i0OS y Windows Phone.

.Como Llego?: La aplicacion permite a los usuarios consultar qué linea de transporte
urbano los acerca de un punto a otro de la ciudad mediante determinados criterios de
busqueda, visualizar recorridos de transporte urbano e interurbano y sus correspondientes
paradas en un mapa interactivo, que al mismo tiempo habilita conocer cuando llegan los
servicios. Ademas, posibilita guardar los historiales de btisquedas y agendar en favoritos;
enviar las busquedas a contactos y conocer los cortes y desvios vigentes. La misma fue
desarrollada por el usuario gmazzo y su descarga es gratuita, para dispositivos con sistema
Android.

Mi bici tu bici: Es la aplicacion del Sistema de bicicletas publicas de la ciudad, Mi bici tu
bici. La misma permite a los usuarios que se encuentran inscriptos en el sistema, acceder a
informacion en tiempo real acerca de la cantidad de bicicletas y anclajes disponibles en

cada una de las dieciocho estaciones que integran el mismo. Dicha informacion se



encuentra georreferenciada en un mapa interactivo. El usuario puede acceder ademas a
datos relacionados a su perfil, como ser su historial de usuario en el cual se encuentran la
cantidad de viajes efectuados, los minutos que insumié cada uno de ellos, conocer el
estado de su suscripcion, asi como acceder a las penalizaciones en caso de tener alguna.
La misma fue desarrollada por la empresa Serttel, encargada de la implementacion del
sistema Mi bici tu bici. Su descarga es gratuita y es apta para dispositivos con sistemas

operativos Android, iOS y Windows Phone.

En primer lugar, tal como se indic6 arriba, se trata de aplicaciones disponibles
especificamente para dispositivos moviles, como teléfonos inteligentes, tablet o iPhone. De
todos modos, cabe destacar que muchos de estos servicios también se encuentran en soporte
web, asi como a través de otras vias de informacién como ser el telefonico y personal, por lo
que se trata de servicios multiplataforma. Por ejemplo, en el caso del servicio 147, el mismo

esta disponible ademas a través del portal web www.rosario.gov.ar, mediante la linea gratuita

de Atencion al Ciudadano asi como personalmente, en cada uno de los Centros Municipales
de Distrito. El servicio de Agenda Cultural se encuentra apto ademas del aplicativo, mediante

el sitio web institucional www.rosariocultura.gob.ar, pero también en soporte papel, la cual

puede encontrarse en diferentes centros culturales y de informacion de la ciudad. De esta
manera, se observa que la multiplicidad de soportes y vias de acceso a estos servicios
promueven una mayor accesibilidad por parte de la ciudadania. Aunque cabe recordar que las
versiones disponibles para dispositivos méviles cuentan con una mayor cantidad de funciones
que en los otros modos, con mayores beneficios para los usuarios —ademas de la comodidad
de tener acceso a la informacion en cualquier momento y lugar-. Se destaca también la
interaccion que permiten las aplicaciones en contraste con los soportes de informacion
restantes.

Como puede observarse, todas las aplicaciones disponibles son de descarga gratuita, aunque
no existe uniformidad en cuanto a los sistemas operativos aptos para su descarga, siendo
Android el tnico sistema que permite la utilizacion de todos ellos. Si bien como vimos
anteriormente, la mayor cantidad de dispositivos de telefonia mévil de nuestro pais cuenta con
sistema operativo Android, la falta de versiones aptas para todos los sistemas en el caso de
algunas de las aplicaciones, hace que no sea un servicio accesible para todo el universo que
integra la ciudadania moévil (de hecho, si recordamos los datos abordados anteriormente, un
40% de la poblacion no puede acceder a estas versiones, ya que no cuenta con el sistema

operativo Android).



Por otro lado, cabe destacar que cinco de las ocho aplicaciones disponibles responden a
servicios de movilidad, brindando informacion y facilitando la gestion de consultas y
reclamos tanto de transporte urbano de pasajeros, bicicletas publicas y movilidad en general.
Las tres restantes se basan cada una en un servicio diferente: salud, cultura y género.
Consideramos que si bien la municipalidad cuenta con distintas propuestas en lo que a
aplicaciones respecta, existen muchos campos y areas que no cuentan con ningin servicio
publico digital disponible para la ciudadania. Por ejemplo, no existen aplicaciones
relacionadas a las politicas de recoleccion y separacion de residuos, pudiendo existir un
servicio que incluya la geolocalizacion de contenedores de reciclables en funcién de la
ubicacion del ciudadano asi como informar acerca de qué se debe separar y como. Tampoco
existen aplicaciones para turistas que visitan la ciudad, o aplicativos para conocer el estado
del transito en tiempo real, siendo todas estas propuestas factibles de ser llevadas a la practica.
Retomando los niveles de participacion de los servicios de informacion explicados en el
capitulo precedente (CAF, 2013), es posible interpretar que la mayoria de estos se identifican
con el nivel transaccional, ya que las consultas comienzan y terminan en el entorno digital. En
el caso de la aplicacion Juntas, se trata de un servicio que se podria ubicar en el primer nivel,
el informativo, ya que el mismo dirige al usuario a comunicarse via telefonica. De esta
manera, ninguna de las ocho aplicaciones se puede ubicar en los niveles de participacion y
participacion avanzado. Si podria enmarcarse en un nivel de participacion avanzado la
modalidad virtual del Presupuesto Participativo antes mencionado, aunque el ciudadano solo
puede emitir su opinion a través de la eleccion de proyectos prefijados, ya que la etapa de
definicion de los mismos se desarrolla en asambleas barriales presenciales.

Volviendo a los servicios de informacion virtuales, en cuanto a la caracteristica del tiempo
real, cuatro de ellos responden a la misma: Cuando Llega, Cuanto Tengo, Como Llego (ya
que también brinda informacion de horarios de paso del servicio de transporte urbano) y Mi
bici tu bici. Como puede verse, se trata de cuatro aplicaciones de movilidad: tres de transporte
urbano de pasajeros y una de sistema de bicicletas publicas.

De esta manera, las mismas capitalizan las virtudes que la tecnologia movil y digital ofrece de
distintivo y que pone a disposicion en este caso, del gobierno. En palabras de Bassi y Caruso
(2005): “informatizar no es hacer lo mismo que se hacia antes, pero con computadoras ¢

Internet” (Bassi y Caruso en Finquelievich, 2005: 225).



4. Sistema de informacion al usuario del TUP

4.1. Movilidad: de la informacion estatica a la informacion dinamica

Los sistemas de transporte masivo de pasajeros cobran cada vez mayor protagonismo en las
calles de las grandes ciudades. Basta con observar la avenida 9 de Julio en la Ciudad
Autonoma de Buenos Aires, con sus carriles centrales devenidos en el denominado Metrobus,
el sistema de corredores exclusivos para el transporte urbano de pasajeros; o al Transmilenio,
el sistema de transporte metropolitano de Bogota, por nombrar solo algunos ejemplos, para
comprobar el lugar central que ocupa hoy en la dinamica de la movilidad urbana.

La puesta en marcha de esta infraestructura es una de las estrategias que los gobiernos de las
ciudades estan implementando con el objetivo de subir a una mayor cantidad de ciudadanos a
este modo de movilidad, ante el panorama de aumento ilimitado de vehiculos motorizados en
las calles, que anticipdbamos en el capitulo primero. Es facil deducir que si un ciudadano
cuenta con un vehiculo motorizado a disposicion, dificilmente esté dispuesto a renunciar a la
comodidad que le provee el mismo, para pasar a subirse al transporte publico porque si. Por el
contrario, son diversas las politicas y medidas restrictivas que se implementan con el objetivo
de disuadir el uso del transporte privado, asi como los beneficios o servicios que se adicionan
al transporte publico para tornarlo atractivo para este segmento de la poblacion. Claro esta que
estos beneficios no sélo se ponen en marcha pensando en los potenciales usuarios, sino
principalmente en los pasajeros a quienes el transporte publico es quizas su Unica opcion de
movilidad para atravesar las grandes distancias de la ciudad.

En este sentido, uno de los focos para promover el transporte urbano de pasajeros en las
ciudades consiste en generar un valor agregado al servicio, a través de la “introduccion de
servicios complementarios que permiten satisfacer necesidades y alternativas de informacion,
comunicaciéon y esparcimiento” (Montezuma, 2010:214). El autor entiende que estas
alternativas de informacioén son un plus del servicio de transporte. Esto lo fundamenta al
explicar que existen diferentes niveles de la atencion, caracterizados segun la satisfaccion de
determinadas necesidades de los usuarios: el primero y mas basico, caracterizado por las
necesidades de operacion, entre las cuales se encuentran la de disponibilidad y puntualidad,
los tiempos y recorridos y la cobertura y el acceso. Un segundo nivel, cuyas necesidades son
de bienestar: en ¢l encontramos la seguridad, la comodidad, la informacién y la confianza. El
tercero y mas complejo, es el de las necesidades de caracter social, entre las cuales

encontramos la de comunicacion e interaccion, asi como la formacién y confianza



(Montezuma, 2010:216). De esta manera, la informacion y la confianza en el sistema de
transporte pasan a ser necesidades de bienestar y sociales, lo que de alguna manera deja
entrever que el viajar en transporte urbano puede tornarse una experiencia mas placentera.
Amar (2011) esta convencido de ello, ya que para ¢l el viajar era considerado hace algunos
afios, cuando primaba el paradigma del transporte, como un desplazamiento en el que el
objetivo era recorrer las distancias entre un origen y un destino en el menor tiempo posible,
sin importar como se desarrollaba ese viaje. En tanto, en el paradigma de la movilidad, el eje
pasa a ser la experiencia de ese viaje y el objetivo, mejorar la calidad del mismo.

Es necesario aclarar que, tal como lo expresa la International Association of Public Transport
(en adelante UITP), cuando hablamos de la experiencia de viaje, nos referimos a aquella que
se inicia mucho antes de subir al transporte publico, cuando se toma la decision de realizar el
trayecto. Esto incluye su planificacion, el desplazamiento hasta la parada, el tiempo de espera
del colectivo, el traslado desde esa parada hasta el parador de destino y el recorrido desde éste
ultimo hasta el destino propiamente dicho, donde finaliza dicho viaje (UITP, 2005). A lo
largo de toda esa experiencia, la informacion cumple diferentes funciones, pero es siempre
primordial.

Es por ello que para Amar (2011), la informacién mas que ocupar un segundo nivel de
necesidades, tiene un papel clave en el transporte y la movilidad: “la informacion, en todas
sus formas, deviene un ingrediente esencial en los sistemas de transporte” (p. 15). Pero ;a qué
se debe este nuevo papel de la informacion en el paradigma de la movilidad? Una vez mas, su
importancia viene de la mano de la masificacion de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion. El desarrollo y la expansion de las TIC, como veiamos en los primeros
capitulos, tiene multiples consecuencias en el campo de la movilidad, ya que “afectan
profundamente los comportamientos de los individuos y permiten la emergencia de una “vida
movil” que reformula los desafios del transporte” (Amar, 2011: 29). Es que el ciudadano
movil, que como veiamos estd presente tanto en Rosario como en las diferentes ciudades del
mundo, es en definitiva el protagonista de esta movilidad. Movilidad que como manifiesta el
autor, comienza a ser cada vez menos regular y habitual, para ser mas ocasional, ajustandose a
las necesidades del ciudadano, pero también en funcion de la oferta de servicios de transporte
disponibles, para lo cual resulta fundamental el empleo de tecnologias de la informacion a la
hora de viajar.

Si bien la informacion siempre cumplié un papel importante en los sistemas de transporte
publicos, son muchos los cambios que se dieron en la informacion con el llamado paso del

paradigma del transporte al de la movilidad. Para Amar (2011), la informacion en el



paradigma clasico se caracterizaba por ser estdtica, y consistia en una sefialética espacio-
temporal, una suerte de manual de uso que respondia al modelo de comunicacion de Shannon,
en donde se le daba al pasajero instrucciones del tipo “avance” o “haga esto” (p. 88-89). En el
nuevo paradigma en cambio, aparece lo que el autor denomina como softmovilidad, que
consiste en las sefales, mapas y horarios a los que se suma la innovacion, producto de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion. El rasgo mas destacable de esta
softmovilidad es sin dudas una de las cinco dimensiones que —una vez mas- Amar (2011) le
atribuye a esta categoria: se trata de la informacion-empoderamiento, cuyo objeto es
“aumentar el control del individuo sobre su propia movilidad”, en donde “no se trata solo de
solucionar sus problemas, (...) sino también de darles las llaves de la capacidad personal para
resolverlos” (p. 89). De esta manera, la informacion-empoderamiento surge al entender que
los usuarios no son simples receptores de la informacion, sino que al tener una vida movil, se
constituyen también en posibles emisores. Ademas, esa softmovilidad le otorga el poder
suficiente a cada ciudadano para poder elegir y planificar sus viajes acorde a sus necesidades
y preferencias, evitando cada vez mas constituirse en un pasajero cautivo del sistema. De esta
manera, el ciudadano mévil es también el “codisefiador y coproductor de su propia
movilidad” (Amar, 2011: 37).

Entendemos que es necesario desarrollar de manera creciente esta dimension, siendo facultad
de los gobiernos locales poder llevarlo adelante, al tratarse de sistemas de transporte publico
que si bien pueden ser gestionados por empresas publicas o privadas, requieren de una
regulacion estatal que garantice la satisfaccion de las necesidades basicas de traslado de la
poblacion en cuestion. Por lo tanto, entendemos que esta informacion-software se relaciona
de manera directa con la categoria de gobierno digital, siendo fendmenos que deben ir de la
mano a la hora de hablar de estos servicios publicos digitales.

Para poder comprender un poco mas el fenomeno de la softmovilidad, consideramos
clarificador poder anclar este concepto en los casos reales de nuestro estudio. A partir del
mismo, identificamos dentro de esta categoria especificamente a los servicios digitales que
proveen informacion a los usuarios del servicio: “Para los viajeros, uno de los factores de
¢xito cruciales de la movilidad en las redes urbanas es poder tomar una decision informada
sobre el modo y la hora del trayecto” (Comision Europea, 2007: 11). Asi, excluiremos de la
misma a los servicios digitales que proveen informacion para la operatoria interna del sistema,
mas alla que luego esos datos sirvan de materia prima para la implementacion de un servicio

de informacion al pasajero que se enmarque en esta idea. Con esta premisa, encontramos



dentro del sistema de transporte urbano de pasajeros de Rosario determinados servicios que

podemos relacionar a la softmovilidad, mencionados anteriormente:

En primer lugar, el servicio de informacion en tiempo real ;Cuando Llega?, que
informa los minutos restantes para que un servicio arribe a una parada determinada,
asi como los metros de distancia entre la unidad y dicha parada. Pasaremos a ampliar
puntualmente este servicio mas adelante, al tratarse de nuestro objeto de estudio.

En segundo lugar, el servicio ;Cémo Llego?, que permite detectar los servicios de
transporte urbano mas Optimos para trasladarse desde un origen y un destino
determinados, en funcidn de las prioridades del usuario, pudiendo optar por servicios
mas directos, o bien por servicios mas cercanos a los origenes y destinos, evitando
trayectos mas largos a pie para alcanzar dicho servicio. Ademas, el servicio informa
sobre las paradas habilitadas y cruza los datos con el servicio ;Cuando Llega?, con la
informacion georreferenciada. Si bien solo puede ser consultado via web, existe una
aplicacion de consulta con similar informaciéon mediante dispositivo movil
denominada Como Llego Rosario (antes mencionada).

Por ultimo, encontramos el servicio ;Cuanto Tengo?, que posibilita al usuario
acceder a informacion de sus viajes, saldos y ultimos movimientos realizados a través
de su Tarjeta sin Contacto MOVI. Este servicio es exclusivo para dispositivos
moviles. Entre las desventajas del servicio se encuentra el hecho de que la tarjeta debe
estar personalizada para poder efectuar la consulta (el porcentaje de tarjetas
personalizadas en la ciudad a fines de 2015 no alcanza el 10% del total). Sin embargo,
puede considerarse la misma aplicacion como un incentivo para efectuar el tramite

gratuito —y presencial- de la personalizacion.

Cabe mencionar el hecho de que principalmente en los dos tltimos casos, la mayor tarea para

llevar adelante estos servicios de informacion no es el desarrollo de las aplicaciones en si,

sino el trasfondo que permite acceder, recopilar y centralizar toda la informaciéon necesaria

para alimentar las bases de datos de esos aplicativos. En el caso del servicio ;Cuanto Tengo?,

la aplicacion no seria posible sin un sistema de boleto electronico inico en todo el sistema de

transporte, disponible en las maquinas canceladoras de todas las unidades del transporte

publico, las cuales a su vez ejecutan listas de accion (es decir, las mismas maquinas ademas

de cancelar los pasajes, acreditan saldos virtuales, descuentan viajes efectuados con “pasaje

plus”, entre otras acciones), y al acceso de todos los usuarios a través de una red de carga

distribuida en los diversos barrios de la ciudad. En el ;Cuando Llega?, la instalacion de



sistemas de GPS en la totalidad de la flota del TUP; la georreferenciacion de todas las paradas
de transporte urbano de la ciudad, sumado a la puesta en funcionamiento de sistemas que
visualizan la informacion en tiempo real y permiten procesar esa informacion.

Sin embargo, existe un requisito primordial para que el usuario tenga esta informacion
provista por el sistema al alcance de la mano, y consiste justamente en el acceso a la misma.
Esto solo es posible gracias a la proliferacion masiva de los dispositivos moviles, que aparece
al gobierno municipal como una oportunidad ineludible a la hora de difundir informacién de
vital importancia para la movilidad diaria. Tal como lo afirmara Amar (2011) “La inteligencia
‘distribuida’ entre individuos equipados con smartphones cada vez con mas aplicaciones,
transformara la gestion en tiempo real de la movilidad” (p. 15).

Los beneficios de la softmovilidad en el caso del sistema en tiempo real, se traducen en
mejoras en la calidad de vida de los usuarios, ya que pueden optimizar los tiempos de espera:
“La nocion de espera en si misma, siempre ligada al transporte colectivo, tiende a disiparse,
volviéndose, gracias a la informacion dindmica, un tiempo de transicion utilizable” (Amar,
2011:14). La posibilidad de esperar en el hogar, de comprar una revista o un alimento, de
quedarse conversando unos minutos mas, se hace posible cuando el usuario se transforma en
propietario de la informacion y por lo tanto, puede tomar decisiones acerca de como utilizar
ese tiempo valioso.

Cabe destacar que si bien la softmovilidad atraviesa los distintos momentos del viaje —como
mencionabamos anteriormente-, solo nos detendremos aqui en la instancia previa a ascender
al servicio de transporte publico, ya que particularmente Rosario, ciudad de nuestro estudio,
no cuenta ain con servicios que optimicen los trayectos en si mismos. El tnico que podemos
mencionar es el servicio de Wi-Fi gratuito que se encuentra presente en toda la flota de la
linea de trolebuses K, que se constituye como un servicio para los pasajeros de la linea.
Asimismo, se implementd una prueba piloto de pantallas con informacion audiovisual en el
interior de algunas unidades del TUP que brindan en tiempo real las paradas a las cuales la
linea esta arribando y las lineas con las cuales el usuario puede trasbordar, facilitando estos
datos principalmente a usuarios con disminucioén visual o no videntes, asi como a turistas o

usuarios no familiarizados con los trayectos.



4.2. Los sistemas de informacion al usuario del transporte urbano en Argentina
Los servicios publicos digitales que ofrecen informacién en tiempo real de arribos del
transporte urbano de pasajeros no tienen muchos afios en la Argentina. Segiin Monica
Alvarado, secretaria de Transporte y Movilidad de la Municipalidad de Rosario, y Esteban
Morales, coordinador del proyecto del servicio Cuando Llega de Rosario, el primer sistema de
transporte urbano de pasajeros en contar con un servicio de este tipo en toda su flota fue
justamente el de la ciudad de Rosario, que comenzo a operar en agosto de 2010 en dos de las
tres empresas de TUP y posteriormente en todo el sistema. En palabras de Morales, “Fuimos
los primeros en que funcione para todo un sistema de colectivos con distintas lineas, distintas
empresas, todos los colectivos de una ciudad. En otros lados, antes y después, se hace por
linea o por empresa” (Morales, entrevista).
A pesar de tratarse de incorporaciones recientes en nuestro pais, son muchas las ciudades que
cuentan con un servicio digital de estas caracteristicas. Dado que la mayoria de ellos
adquirieron el nombre de “Cudndo Pasa” o “Cuando Llega”, pasaremos a denominarlos
indistintamente de esta manera, de modo de agrupar a todos los servicios que reunen las
mismas caracteristicas de informacion al usuario.
A la hora de relevar los servicios Cuando Pasa en el pais, nos encontramos con que no existe
un registro oficial de los mismos. Incluso, tampoco se halla en los portales digitales de los
organismos oficiales competentes un relevamiento de los sistemas de transporte publico a
nivel nacional. En el sitio web del actual Ministerio de Transporte de la Nacion, al ingresar en
servicios de transporte de colectivos solo se hallan aquellos que realizan recorridos en
provincia de Buenos Aires y Ciudad Auténoma de Buenos Aires, cuya jurisdiccion es
nacional —lo cual es posible deducir, ya que tampoco se aclara dicho recorte informativo-.
Por lo tanto, para tener un panorama acerca del estado del servicio en cuestion en los
municipios del pais, establecimos como criterio aquellas ciudades que son capitales
provinciales. Para poder al menos contabilizar los servicios Cuadndo Pasa que se encuentran
presentes en estas ciudades, acudimos en una primera instancia, a la consulta de portales web
oficiales de cada uno de dichos municipios del pais. Al ingresar a cada uno de ellos, fue
posible observar que en muchos casos no existe una seccion especifica de transporte publico
de la ciudad, e incluso en casos donde si se halla, no se identifica informacion acerca de los
servicios de informacion disponibles para el usuario, incluyendo en algunas ciudades
puntuales donde no se menciona el servicio Cuando Pasa a pesar de contar con el mismo.
Consideramos de vital importancia exponer esta situacion, ya que entendemos que una de las

principales expresiones del gobierno digital, como vimos en el capitulo tercero, lo constituyen



los portales digitales institucionales de los municipios y que éstos son en definitiva la cara
visible de la gestion publica de cada uno de ellos:
“Las paginas web se convirtieron en instrumentos a través de las cuales los municipios y
los ciudadanos brindan, acceden y solicitan informacién de manera bidireccional, para
mejorar la gestion y la administracion de las ciudades, hacer mas eficientes los tiempos y

los costos y acercar las politicas publicas a los ciudadanos” (Nacke, Calamari, Fernandez

Arroyo y Pando; 2013:6)

En segunda instancia, apelamos a la consulta de informantes clave: funcionarios y referentes
de los sistemas de transporte de las distintas ciudades, asi como referentes de las empresas
que proveen el servicio. Cabe destacar que en esta etapa fue necesario buscar e identificar a
dichos informantes clave, para lo cual fue preciso indagar y realizar diferentes consultas hasta
dar con los mismos, y luego entablar el didlogo para poder concretar las consultas. Los
contactos se realizaron en todos los casos via correo electronico, dada la ubicacion geografica
de los municipios.

Por otro lado, es importante remarcar que la mayoria de los correos enviados a las casillas que
cada portal pone a disposicion del usuario para efectuar consultas, en muchos casos no fueron
respondidos, y en otros demoraron semanas e incluso meses en concretarlo.

En el caso de Rosario, se realizaron dos entrevistas cara a cara en profundidad. Una a Mg.
Mobnica Alvarado, como autoridad municipal referente en Movilidad; y una segunda al AUS
Esteban Morales, gerente de Tecnologia y Sistemas del entonces Ente del Transporte de
Rosario al momento de la puesta en marcha del servicio Cuando Llega, quien tuvo a su cargo
el proyecto.

Como tercera instancia de relevamiento y tras detectar que muchas ciudades que no contaban
con informacién institucional si figuran en el sitio web de la empresa que provee el servicio
Cuando Llega en la mayoria de las ciudades del pais (EFISAT) se realizé una entrevista cara a
cara en profundidad con uno de los integrantes de la empresa. El objetivo de la entrevista fue
por un lado, detectar si determinadas ciudades cuentan o no con servicios de informacion del
tipo Cuando Llega, y en los casos afirmativos indagar al respecto; y por otro lado, conocer el
punto de vista de uno de los actores fundamentales en la provision de este servicio, que es la
empresa privada.

Del relevamiento efectuado se pudieron identificar, a diciembre de 2015, experiencias de

servicios Cuando Pasa en 14 capitales provinciales, ademas de Ciudad Autéonoma de Buenos



Aires que también cuenta con el servicio, sumado a otras ciudades que no son capitales (entre
ellas, la ciudad de Rosario).
Las capitales provinciales relevadas que cuentan con un servicio de este tipo a partir de este

relevamiento son:

- La Plata (Buenos Aires)

- Cordoba (Cérdoba)

- Corrientes (Corrientes)

- Mendoza (Mendoza),

- Neuquén (Neuquén)

- Paran4 (Entre Rios)

- Resistencia (Chaco)

- Rio Gallegos (Santa Cruz)
- San Luis (San Luis)

- San Juan (San Juan)

- Santa Fe (Santa Fe)

- Santa Rosa (La Pampa)

- San Miguel de Tucuman (Tucuman)

- Ushuaia (Tierra del Fuego)

Todas ellas surgieron de manera posterior a la implementacion rosarina. A continuacion
brindaremos una breve descripcion de la experiencia de cada ciudad capital de provincia.
Teniendo en cuenta nuestro objeto de estudio, haremos especial hincapié en dos aspectos de
los servicios informativos. En primer lugar, el grado de cobertura del servicio digital respecto
al sistema de transporte urbano (es decir, si se encuentra presente en el 100% del sistema de
transporte o bien en una parte del mismo). En segundo lugar, si el Municipio brinda la
informacion y difunde el servicio a través de sus canales de comunicacion digitales
institucionales. La eleccion de estos aspectos no es azarosa, sino que ambos tienen justamente

intima relacion con nuestro objeto de estudio.

-Resistencia. La ciudad cuenta con el servicio disponible mediante la aplicacion de descarga
gratuita “Cuando Pasa Resistencia” asi como a través del portal web de la Municipalidad de
Resistencia. De todos modos, cabe destacar que a pesar de figurar esta informacion en dicho

portal, no se pudo acceder a la misma en diferentes instancias de consulta. Segin se pudo



indagar, el sistema contempla en una proxima etapa la implementacion mediante SMS. El
servicio fue presentado en agosto de 2015. Segun informaron desde la empresa que provee el
servicio, a pesar de contar con el sistema de gestion de flota en el 100% de las unidades en la
ciudad de Resistencia —paso previo indispensable para la implementacion del servicio
informativo-, no cuenta con el servicio Cuando Llega de igual manera. El sitio web de Efisat
incluye horarios en tiempo real de 9 lineas de transporte de dicha ciudad.

-La Plata. Si bien la empresa que provee el servicio afirma brindar el mismo en esta ciudad,
no se pudo encontrar ningun tipo de informacion en el sitio web oficial de la Municipalidad
de La Plata en la seccion relacionada con el transporte ptblico. Si se halld en el mismo sitio
web una noticia que informa la presentacion del servicio para SMS, apto para 200 paradas de
tres lineas de transporte publico de la ciudad y que ese mismo servicio se iba a extender en
una etapa posterior a la totalidad de las 2.000 paradas. El servicio fue presentado en 2011.
-Neuquén Se encuentra disponible para consultas via web, SMS y aplicacion para teléfonos
inteligentes. Cuenta con un sitio web exclusivo del servicio neuquino. El sitio presenta
caracteristicas claramente similares al sitio de la empresa Efisat, coincidiendo no solo en su
arquitectura de la informacion, sino ademas en el contenido de la misma. El pie del sitio
aclara que el desarrollo es de Efisat. Asimismo, a través del portal web institucional de la
ciudad, se puede acceder a la seccion dedicada al transporte publico, la cual incluye
informacion detallada acerca de los diferentes servicios disponibles para los pasajeros:

http://www.ciudaddeneuquen.gob.ar/la-ciudad/transporte-publico/ Cudndo Pasa Neuquén

incluye a todas las lineas que integran el transporte urbano de Neuquén y fue presentado en
mayo de 2015. El portal web municipal es segun nuestro analisis uno de los que mejor
muestran la informacion del transporte urbano de pasajeros, al poder encontrarse de una
manera sencilla, gracias a su organizacion secuencial al estilo “migas de pan”, y clara, gracias

a su menu con iconos dentro de cada seccion:
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http://www.ciudaddeneuquen. gob.ar/la-ciudad/transporte-publico/

-Ushuaia. En primer lugar, cabe mencionar que toda la informacion se encuentra disponible
en el portal web municipal, en donde se encuentra ademas del Cuando Llega, informacion
acerca de recorridos, paradas y puntos de carga de la tarjeta SUBE, entre otros datos de
interés. El Cuando Llega se encuentra disponible a través de diversas vias de consulta: SMS,

sitio  web del Municipio, ingresando en http:/www.ushuaia.gob.ar/cuando-llega;

telefonicamente, aplicacion para teléfonos inteligentes con sistema operativo Android.
Ademas, se encuentra habilitada la consulta mediante codigos QR en paradas. Por otro lado,
los usuarios pueden comunicarse telefonicamente a un nimero fijo de atencion, en donde se le
brinda igual informacién. Entre las particularidades del servicio se destaca que la consulta se
realiza por parada, sin especificar lineas de transporte. Las paradas se encuentran
georreferenciadas en un mapa en dicho sitio. El sistema se encuentra disponible para las tres
lineas que integran el transporte urbano de la ciudad.

- Salta. La ciudad no cuenta con un servicio de estas caracteristicas, tal como lo informaron
desde la propia Autoridad Metropolitana de Transporte via correo electronico.

-Santa Fe. La ciudad dispone del servicio Cuando Pasa desde el afio 2013. El mismo se
encuentra  apto  mediante  aplicativo movil; a  través del sitio  web

http://cuandopasa.efibus.com.ar; mediante SMS y a través de diferentes pantallas dinamicas

que se encuentran en paradas y en el interior de centros universitarios. El sitio web

mencionado presenta claras similitudes al sitio de la empresa Efisat. Tras dos afos de



funcionamiento, el sistema recibia un promedio de 15 mil consultas diarias (Uno Santa Fe,
2015).

- Cérdoba. Si bien la ciudad cuenta con el servicio, no se encuentra vigente para la totalidad
de la flota. El portal web institucional del Municipio no cuenta con la informacion pertinente.
De hecho, no hay indicios que den cuenta de la existencia de este servicio en alguna linea del
transporte urbano. Tal como informaron desde la empresa, “En Cordoba hay tres empresas:
estd Coniferal, ERSA y Autobuses Santa Fe. Coniferal y Autobuses Santa Fe lo pusieron,
ERSA todavia no define si lo va a poner, y es el 50% del transporte. Entonces no termina de
tener toda la potencia que podria tener” (Peralta, entrevista). El servicio se encuentra
disponible para consultas via aplicativo mévil y mediante la web de Efisat.

- Corrientes. La ciudad cuenta con el servicio Cuando Llega. Segun informacion
suministrada por el propio Municipio, el sistema no se encuentra operativo en la totalidad de
la flota, ya que estd faltando en tres lineas con sus respectivos ramales: 11 y 101-110.
Pudiéndose efectuar su consulta a través de la plataforma web de Efisat, a la cual es posible
acceder desde un hipervinculo que se encuentra en el portal web municipal; o bien mediante
aplicativo para Smartphone con sistemas operativos Android, Windows Phone y iOS.
Ademas, igual informacion puede obtenerse llamando a la linea telefonica gratuita 0800 5555
6864 - opcion 2. El servicio fue presentado por autoridades municipales en mayo de 2015.
-Formosa. Segin informaron desde la Direccion de Transporte de la Municipalidad de
Formosa, hasta el momento no cuentan con informacién en tiempo real del tipo Cuando
Llega. Si tienen a disponibilidad de los usuarios del servicio o publico en general el acceso al
sitio web

mapa.formosa.gov.ar, donde a través del mapa interactivo se muestra una gran cantidad de
informacion respecto al transporte publico de un modo dinamico: recorridos de lineas,
trasbordos entre lineas, paradas y horarios segun tipo de dia.

- Mendoza. Tal como informaron desde el Ministerio de Transporte de Mendoza,
dependencia que llevo adelante la puesta en marcha de esta tecnologia, la ciudad cuenta con el
servicio de informacion en tiempo real para toda la flota del sistema de transporte urbano de
pasajeros de la ciudad. Dicha informacion puede consultarse a través del portal web

http://transporte.mendoza.gov.ar/cdo-viene.php; asi como mediante el aplicativo apto para

dispositivos moviles. Segin informaron, a diciembre del 2015 se estaba trabajando para que
la informacion de llegada a la parada sea publicada también en formato GTFS Real Time. El
servicio se implementd de manera gradual desde 2013. Sin embargo, al consultar

paralelemanete con la empresa que provee el servicio, informaron que en el caso de Mendoza



“Lo tienen implementado a nivel provincia. Pero la verdad es que no le dan los datos las
empresas. Vos consultas y no te da datos. Para que te de los datos vos en nuestra pagina tenés
que hacer una diagramacion para que los datos salgan al exterior. Si no diagramas no sale
nada. Entonces las empresas no diagramaban, y vos consultabas y te decia “sin datos en la
parada”. Las paradas estan cargadas, estd todo cargado” (Peralta, entrevista). Esto pudo ser
constatado al realizar diferentes consultas por los servicios de transporte de Mendoza en el
portal (ver captura).

De todas maneras, mas alla de la contradiccion en cuanto a la existencia en el 100% de la
flota, en el caso que aun no esté implementado en la totalidad del sistema, lo estara en el corto
plazo: “Me parece que es la proxima ciudad grande que se va a poner fuerte, o sea Mendoza

son 1.000 coches, es mas grande que Rosario” (Peralta, entrevista).
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-San Fernando del Valle de Catamarca. Hasta el momento no se implementaron este tipo
de servicios de informacion dindmica.

-Parana. Cuenta con el servicio Cuando Llega, el cual se encuentra operativo en el 100% de
la flota de transporte urbano. Dispone de diferentes vias para su consulta: web, ingresando en

http://cuandollegaparana.efisat.com.ar/ (puede accederse al sitio desde un hipervinculo en el

portal institucional); mediante aplicativo para teléfonos inteligentes con sistema Android y a

través de pantallas dindmicas ubicadas en diferentes puntos de la ciudad. Hasta el momento se



encuentran en instalacion unas 13 pantallas dinamicas en espacios de intenso uso publico. El
sistema se implemento6 en 2014.

-Santa Rosa. El portal web institucional incluye una seccion dedicada al transporte urbano en
donde puede encontrarse la informacion estatica de los horarios, aunque no hace mencion a la
informacion dinamica del Cuando Llega. Desde la empresa que provee el servicio afirmaron
que la ciudad cuenta con el mismo.

-La Rioja. Segtn informaron desde el Municipio, el sistema de transporte no cuenta ain con
servicio de informacion dindmica, aunque esta en proyecto implementarse. Las unidades ya
cuentan con sistema GPS.

- San Salvador de Jujuy. La ciudad no cuenta aun con un servicio de estas caracteristicas.
Segtn informaron desde el Municipio, prevén para 2016 la implementacion de GPS en las
unidades de transporte.

- Posadas. La ciudad no cuenta atin con el servicio, pero estd proximo a implementarlo, segin
informaron desde la empresa Efisat. El portal web institucional no cuenta con informacion de
la tematica en cuestion.

- San Juan. El portal web de la Municipalidad de San Juan no hace mencion del Cuando
Llega. Sin embargo, desde la empresa Efisat indicaron que si bien la empresa provee el
servicio de gestion de flota a todas las empresas de transporte urbano de San Juan, solo una
parte provee el servicio Cuando Llega. El servicio puede consultarse a través del sitio web y
mediante la aplicacion para dispositivos moviles.

- San Luis. El sistema de transporte de la ciudad es gestionado por una unica empresa:
Transpuntano, la cual se constituye como una Sociedad Anénima con Participacion Estatal
Mayoritaria Municipal. La totalidad de las lineas de la empresa cuentan con el servicio
Cuando Llega, al cual es posible acceder ingresando en el sitio web de Transpuntano,
mediante un hipervinculo en el portal web municipal. Asimismo, las consultas pueden
efectuarse via aplicativo movil. El sistema se encuentra en funcionamiento desde septiembre
de 2015. Segun expreso el presidente de Transpuntano, Mariano Estrada, tras las primeras dos
semanas de vigencia registraron “un total de consultas entre las dos plataformas superior a las
83.500, con un promedio semanal de casi 28 mil consultas. La aplicacion, en estas dos
semanas, ha sido descargada 12.570 veces, lo que demuestra que se esta usando muchisimo.
Ademas nos han llegado muy buenas criticas respecto al funcionamiento” (Municipalidad de
San Luis, 2015).

- Rio Gallegos. Esta ciudad es otro de los casos en los cuales el portal web municipal no

dispone de informacién acerca de este servicio. Sin embargo, desde la empresa Efisat afirman



que la ciudad cuenta con el servicio Cuando Llega en toda la flota. De todas maneras, al
intentar ingresar al sitio de dicha empresa para efectuar las consultas en diferentes
oportunidades, las mismas no pudieron ser concretadas.

- Santiago del Estero. A la fecha no se identifican este tipo de servicios de informacion
dindmica en la ciudad.

- San Miguel de Tucuman. Tal como informaron desde la Municipalidad de San Miguel de
Tucuman, una de las empresas que integran el sistema de transporte de la ciudad cuenta con
el servicio Cuando Llega. Segun explicaron ante la consulta, el servicio lo provee “una
empresa de transporte de pasajeros modelo en nuestra provincia y que poco a poco las otras
empresas estan imitando” Se trata de la empresa ByV Transportes SRL, que tiene la linea
urbana 19 e interurbana 130. El servicio puede consultarse via SMS, mediante aplicativo apto
para moviles con sistema operativo Android, o ingresando al sitio web, en donde puede
visualizarse la informacion en un mapa de Google. Cabe destacar que dicha informacion es
presentada de una manera diferente a la suministrada por Efisat. En este sentido, los datos
expresados en la web informan en donde se encuentran las unidades (no en cuanto tiempo
arriban); a qué velocidad circulan y si se encuentran en horario, atrasados, adelantados o fuera
de servicio. Ademas, nombre y apellido del chofer y horario del ultimo reporte. Es decir que
la informacion se muestra tal cual es presentada para los sistemas de gestion de la flota (por
ejemplo, como es visualizada por los operadores del Centro de Monitoreo de la Movilidad de
Rosario). La informacion solo se encuentra disponible en el sitio web de la empresa
http://byvtransportes.com.ar, y no se encuentra ningn tipo de informacion al respecto en el
portal municipal.

- Rawson. No se encontr6 informacion que indique la existencia de este tipo de servicios.

- Ciudad Auténoma de Buenos Aires. El portal web de la ciudad no cuenta con informacion
al respecto. De hecho, tampoco informa cuales son las lineas que prestan su servicio en dicha
ciudad. La unica informacion que incluye se limita al Metrobus, el sistema de carriles
exclusivos por donde circulan muchas de las unidades que prestan servicio en CABA. Desde
Efisat informaron que algunas empresas cuentan con el servicio de gestion de flota y estan
instalando el Cuando Llega. Ademas, indicaron que existe una empresa denominada Ojos del

Cielo que a través de su sitio www.bondicom.com provee informaciéon de Cuando Llega de

una manera similar a Efisat, en algunas lineas de transporte de Capital. Es decir, en CABA

cada empresa opta por proveer o no el servicio de informacion dinamica.
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Captura de pantalla del sitio web www.bondicom.com de Ojos del Cielo

En cuanto a las ciudades que no son capitales provinciales, destacaremos solamente el caso de
Bahia Blanca, por presentar caracteristicas diferentes a las ciudades antes abordadas:

- Bahia Blanca: la ciudad cuenta con un servicio diferente al de las otras ciudades del pais.
La informacion acerca del arribo de los servicios es presentada a través de un mapa en el cual
es posible filtrar por linea de transporte el recorrido y ver el geoposicionamiento de cada
unidad en el trayecto. Ademas, en el menu desplegable que se encuentra dentro del mismo
mapa, es posible seleccionar otras opciones como la personalizacion de la tarjeta Urbana
(medio de pago del servicio de transporte publico); identificar los puntos de recarga de la
misma en el mapa y ademas conocer los movimientos de la tarjeta. El servicio fue realizado
por la empresa Eycon SA. Cuenta con un aplicativo “Bahia Transporte” y la posibilidad de

consultar via web, ingresando en www.gpsurbana.com. Entre las ventajas de este modo de

presentar la informacion mediante un mapa se identifica la posibilidad de visualizar las

unidades que se encuentran fuera del recorrido, asi como las que se ubican en puntas de linea.
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Capturas de pantalla del sitio web www.gpsurbana.com de Bahia Blanca.

Para ordenar esta informacion, pasaremos a graficarla en funcion de la cantidad de lineas que
cuentan con el servicio (totalidad del sistema o solo algunas lineas) y la inclusion de la

informacion sobre el servicio en el portal web del Municipio:



Tabla 3.1. Servicios Cudndo Llega en capitales provinciales de Argentina y Ciudad

Autonoma

En la totalidad del
sistema de transporte Informacion en portal web
Ciudad Servicio Cuando Llega urbano institucional
Ciudad Auténoma de
Buenos Aires S| NO NO
Cérdoba S| NO NO
Corrientes S| NO S|
Formosa NO
La Plata SI SI SOLO EN NOTICIA DEL PORTAL
La Rioja NO
Mendoza S| NO S| http://transportes.mendoza.gov.ar
Neuquén N| S| Sl
Parana S| S| S|
Posadas NO
Rawson NO
Resistencia SI NO SOLO EN NOTICIA DEL PORTAL
Rio Gallegos Sl Sl NO
Salta NO
San Fernando del Valle
de Catamarca NO
San Juan S| NO NO
San Luis SI SI S|
San Miguel de
Tucuman S| NO NO
San Salvador de Jujuy NO
Santa Fe SI SI S|
Santa Rosa SI NO
Santiago del Estero NO
Ushuaia S| S| S|
Viedma NO

Fuente: elaboracion propia

En primer lugar, de las caracteristicas detalladas inicialmente en cada una de las ciudades,
podemos desprender que todas las ciudades que cuentan con servicio Cuando Llega, lo
ofrecen via Internet, mediante sitios web propios o de la empresa que provee el mismo (Efisat
en su mayoria), asi como a través de una aplicacion para smartphones (que también puede ser
propia o de la empresa). Sin embargo, no todas las ciudades cuentan con servicio de
mensajeria SMS. Este hecho posiblemente pueda deberse a que, por un lado, es un canal de

comunicacioén que tiene un costo econdmico para el usuario, costo que lo absorbe la empresa



de telefonia. Por ¢l otro lado, cada vez menos usuarios utilizan la via de consulta SMS, dada
la proliferacion de teléfonos inteligentes en nuestro pais.

De la informacion ordenada en la tabla se desprende que de las 15 ciudades que tienen
Cuando Llega (incluyendo a Ciudad de Buenos Aires), 8 no disponen de informaciéon en su
portal web municipal referida al servicio, o no se encuentra en el lugar adecuado. Tal es el
caso de Resistencia y La Plata, en los cuales la informacion se encontré mediante
herramientas de busqueda, solo en el formato de gacetillas institucionales en las
correspondientes secciones de noticias. Como una primera conclusiéon encontramos que
muchos de los servicios publicos digitales no son promocionados por los municipios a través
de las propias herramientas digitales disponibles, lo cual entendemos constituye un
desaprovechamiento de las virtudes y del alcance que tienen las mismas en la sociedad, tal
como lo analizamos en los capitulos precedentes.

Por otro lado, de esas 15 ciudades, solo 7 tienen el servicio implementado en la totalidad de la
flota. Como puede verse, son pocos los Municipios que incluso en la actualidad cuentan con
el servicio Cuando Pasa en el sistema de transporte de manera integral. Y en la mayoria de los
casos de presencia parcial en el sistema, su implementacion fue producto de la iniciativa
privada, y no de la publica. Esto genera nuevas preguntas a nuestro objeto de estudio, ya que
si estamos refiriéndonos a los sistemas Cuando Llega como servicios publicos digitales, ;qué
ocurre en los casos donde los servicios son impulsados por sectores empresariales? En primer
lugar, mas alla que la iniciativa o la puesta en marcha vengan de la mano de una determinada
empresa, el Municipio sigue siendo uno de los actores involucrados y juega un papel
fundamental en la provision del servicio. Sin embargo, como puede observarse en el analisis
individual de las ciudades, existen diferentes casos en donde ese papel del Municipio es
minimo o incluso inexistente. Si bien en este estudio mencionamos a todas las experiencias
relevadas que cuentan con al menos un servicio de transporte publico bajo el sistema Cuando
Pasa, es necesario analizar qué ocurre en estos casos, debido a que nuestro énfasis radica
justamente en la importancia del fomento por parte de los Municipios de este tipo de servicios
publicos digitales.

A la hora de realizar este analisis resulta importante tener en consideracion el hecho de que
nuestro pais presenta caracteristicas diversas en toda su extension, contando con provincias y
sus respectivas capitales muy diferentes en cuanto a demografia, clima, aspectos
socioeconomicos de la poblacion, el grado de modernizacion de sus administraciones publicas
y sus sistemas de transporte urbano. Esto es necesario tenerlo en cuenta, ya que no seria

optimo analizar de la misma manera el grado de avance de un municipio como Cérdoba que



el de San Fernando del Valle de Catamarca, ni el de Ushuaia. Al respecto, resulta clarificador
el analisis de Deleersnyder en cuanto a las politicas de gobierno digital impulsadas en las
distintas localidades de Argentina:
“El sistema municipal argentino se caracteriza por su alta heterogeneidad y variabilidad,
y el estado de situacion de las politicas de gobierno digital en el territorio no escapa a esta
logica. Existen algunos gobiernos locales que han avanzado mucho a lo largo de los
ultimos afios (...) No obstante, la mayoria de los gobiernos locales de nuestro pais
presentan grandes desafios pendientes en la implementacion de estos nuevos
instrumentos. Algunas de las dificultades que encuentran en ese camino incluyen déficits
en términos de acceso a recursos financieros y técnicos requeridos para el adecuado y

efectivo diseflo y puesta en vigor de estas politicas”. (Deleersnyder, entrevista).

Entendemos que es fundamental el rol de las administraciones en la implementacion de
iniciativas de este tipo. Sin embargo, tal como lo manifestd Peralta “nuestros clientes no son
las Municipalidades. Aca en Rosario, el Ente no es nuestro cliente, nuestro cliente es Semtur,
Mixta” (Peralta, entrevista). Segun explicé el referente, son las empresas de transporte las que
contratan el servicio, aunque en este caso hace referencia al servicio de gestion de flota.
Tampoco ocurre que las empresas se contacten para solicitar el servicio Cuando Llega:
“Nosotros les damos el servicio de gestion de flota. Y le contamos que tenés el Cuando Llega.
(Te interesa el Cuando Llega? Lo tenés. Cuando quieras lo instalas” (Peralta, entrevista). En
este sentido, cabe destacar que tal como explico el referente, el interés de las empresas de
transporte no esta puesto en la informacion al usuario, sino en los sistemas de gestion de flota
(es decir, el monitoreo en tiempo real de todos los servicios de transporte georeferenciados):
“el Cuando Llega es un apéndice chiquitito de la gestion de flota. Viene acompafiado. Todas
las empresas hacen lo mismo. No es que viene alguien diciendo “yo quiero el Cuando Llega”
“Ah pero mira que primero necesitas la gestion de flota”. No, es al revés: yo como tengo la
gestion de flota quiero darle el Cuando Llega, es asi”. (Peralta, entrevista). Esta situacion
permite entrever que por otro lado, la informacion al usuario no es el primer objetivo a
cumplir por parte de las empresas, de hecho tal como manifestd el entrevistado, existen
muchas empresas de transporte que cuentan con el sistema de gestion de flota y no estan
interesadas en incorporar dicho servicio de informacioén dindmica, incluso siendo minima la
inversion necesaria para ponerlo en marcha, tal como afirm¢ Peralta.

De esta manera, el estado de la situacion en nuestro pais permite dar cuenta que a pesar de

estar inmersos en la Sociedad de la Informacién, en donde un importante porcentaje de la



poblacion tiene acceso a las tecnologias de la informacion y la comunicacion y miles de
personas se encuentran permanentemente conectadas, son pocas las ciudades que llevaron y
llevan adelante este tipo de servicios publicos digitales, y muchas menos aquellas que tienen
implementado el servicio en todo el sistema de transporte, representando apenas menos de un
tercio de las ciudades relevadas.

Retomando lo abordado en los primeros capitulos, recordemos que las ciudades se encuentran
en constante crecimiento, tanto en términos territoriales como poblacionales, lo que trae como
corolario mayores tiempos en los desplazamientos de sus habitantes. En este escenario, la
softmovilidad se presenta como una alternativa factible de ser llevada a la practica,
especialmente en muchas de las ciudades analizadas que, como pudo observarse, ya cuentan
con sistemas de gestion de flota, materia prima de los servicios de informacién. Tal como lo
informaron desde Efisat, son muchas las empresas y sistemas de transporte que cuentan con
toda la tecnologia necesaria para poder instalar el servicio y segiin manifestaron, el motivo de
la falta de implementacion de estos servicios de informacion no seria una cuestion econémica.
Por lo tanto, se considera de vital importancia contar con una mayor presencia del Estado en
lo que a servicios de informacion atafie, de modo de poder incentivar la puesta en marcha de
estas iniciativas entre las empresas prestatarias del servicio publico de colectivos para asi
beneficiar de manera directa a los ciudadanos, usuarios de los mismos.

Para ello, consideramos fundamental la promocion de politicas de gobierno digital, tendientes
a capitalizar estos avances tanto en la gestion de flota por parte de las empresas prestatarias,
como el grado de penetracion de la tecnologia y los dispositivos moviles con acceso a Internet
presentes en las diferentes ciudades de Argentina, tal como lo refleja la ENTIC (INDEC,
2011). Mas alla del beneficio que trae para los ciudadanos la puesta en marcha de estos
servicios digitales de informacion, consideramos que su implementacion tiene que ser un
compromiso a asumir por parte de los Municipios, a fin de poder constituirse efectivamente
como gobiernos abiertos, centrando las politicas en funcion de las necesidades de la
ciudadania y permitiendo a esta ultima ser los veedores de los servicios publicos de
transporte, por ser ellos mismos los propios protagonistas de la movilidad.

Por otra parte, del analisis realizado ciudad por ciudad de manera individual, destacamos los
casos de las ciudades de Santa Fe, Ushuaia y San Luis, ya que, tal como indic6 el referente de
la empresa Efisat, son las ciudades que cuentan con un mayor nivel de consultas.

En el caso de Santa Fe, se combinan diferentes factores. Destacamos principalmente el hecho
de que toda la informacion acerca del servicio se encuentra detallada en el sitio web y fue

difundida mediante diferentes medios de comunicacidon masiva de la ciudad. Al mismo



tiempo, el servicio es brindado a través de pantallas de informacion dindmica en puntos de
gran afluencia de pasajeros y en el interior de universidades, lo que torna visible al sistema.
Por otro lado, el hecho que el servicio fue uno de los primeros en instalarse en el pais, lo que
le permite contar con unos tres aflos de trayectoria a la fecha. Y ademas, por tratarse de un
servicio que se encuentra vigente en toda la flota.

En el caso de la ciudad de San Luis, fue clave que el sistema de transporte urbano esté
gestionado por una Sociedad Andénima con Participacion Estatal Mayoritaria Municipal: “en
San Luis lo pusimos hace dos o tres meses y el gobierno lo publico, o sea lo publicito, y hoy
es un éxito. Para que tengas una idea, deben estar en 30 mil consultas por dia y deben tener
100 mil boletos diarios vendidos, o sea 30% de los que viajan consultan, que es una cantidad
impresionante” (Peralta, entrevista).

En el caso de Ushuaia, se resalta por un lado una claridad e importancia de la informacion al
respecto en su sitio web municipal. Ademas, la cantidad de vias de consulta habilitadas, que
incluye ademas de SMS, app y consulta web, la posibilidad de acceder a la informacion
telefonicamente y mediante codigo QR en paradas. Segun indicaron desde Efisat, Ushuaia es
una de las ciudades que mayor cantidad de consultas reciben en relacion a la cantidad de
servicios de transporte que disponen.

En estas experiencias es posible dar cuenta como la intervencion del Estado influye
positivamente en servicios de informacion a la ciudadania de estas caracteristicas, dado el
grado de informacion presente en sus portales, asi como en la promocion del servicio y la
multiplicidad de vias de informacion, constituyéndose éstas como herramientas que dotan al
Cuando Llega de un valor agregado.

De esta manera, consideramos que estos casos se constituyen como referentes para poder
incentivar experiencias similares en otras ciudades, destacando aqui la importancia del papel
del Estado y la implementacion de servicios de informacion digitales como politicas tanto de
gobierno abierto como de gobierno digital, al mejorar la informacion y los servicios ofrecidos
a los ciudadanos; facilitar la comunicacion entre éstos y el gobierno; y dotar de una mayor

transparencia a los servicios de transporte.

4.3. El servicio de informacion dinamica de Rosario



4.3.1. Elservicio de Transporte Urbano de Rosario
Antes de comenzar a describir el sistema de informacion dinamica, es preciso conocer algunas
caracteristicas generales del servicio de TUP de la ciudad y de los pasajeros que utilizan el
mismo a diario. El servicio de TUP de Rosario estd compuesto en la actualidad por 62 lineas,
gestionadas por las tres empresas de transporte de la ciudad. La mayoria de los servicios
circulan durante las 24 horas, aunque en horarios nocturnos el intervalo entre unidades es
mayor que en los diurnos, oscilando un intervalo aproximado de 1 hora (en el caso de los
servicios diurnos varia en funcion de las lineas, teniendo un intervalo que va desde los 6 a los
15 minutos aproximadamente). Ademas, estos servicios alcanzan una cobertura de mas del
98% del ejido urbano de la ciudad, tal como informaron desde el EMR.
El sistema de pago vigente es a través de la Tarjeta sin Contacto MOVI, tarjeta multimodal ya
que ademas se puede utilizar para abonar el estacionamiento medido y el sistema de bicicletas
publicas. Esta tarjeta posibilita servicios de trasbordo con descuentos, la carga virtual y la
posibilidad de viajar sin contar con saldo en el plastico. Ademas existe el boleto ocasional,
que se abona a un costo mayor y es unicamente con monedas y cambio justo.
Segtin datos de la Encuesta Origen-Destino 2008 (en adelante EOD), el 29,8% de los viajes
que se realizan en Rosario y su Area Metropolitana son en transporte urbano de pasajeros
(PTUMA, 2011: 37). De esta manera, el TUP es el modo de movilidad que encabeza los
traslados de esta zona. Segun los datos obtenidos de dicha encuesta, en Rosario se realizan
unos 438.636 viajes diarios en TUP. De ellos, un 63,4% son realizados por mujeres, mientras
que el 36,6% restante corresponde a hombres.
En cuanto a las edades, segiin el EMR a partir de datos obtenidos del INDEC, el 41,3% de los
viajes son realizados por usuarios de entre 15 y 29 afos. Le sigue el rango de entre 30 y 49
afios, con un 24,9% de los viajes. Quienes menos viajan en TUP son los mayores de 65 afios,
que llegan a representar el 8,1% de los viajes, a pesar de que el segmento de jubilados cuenta
con la franquicia total, que les permite viajar gratis en el sistema de transporte rosarino.
Los usuarios del TUP pertenecen a todos los estratos sociales en partes similares, aunque en
cuanto al nivel educativo alcanzado existen diferencias sustanciales: el 74,7% de los viajes
son realizados por ciudadanos con estudios secundario, terciario o universitario

completo/incompleto.



4.3.2. Antecedentes

Al analizar la implementacion en agosto de 2010 del sistema de informacién dinamica
Cuando Llega, lo haremos teniendo en cuenta diferentes documentos que hacen referencia al
mismo como una politica municipal deliberada, tendiente a promover el uso de tecnologias en
el transporte urbano. Aqui nos referimos a tres publicaciones que consideramos como base,
que forman parte de un proceso de construccion de lo que finalmente resultd ser el Plan
Integral de Movilidad (en adelante PIM).

El documento del PIM fue sometido a debate en talleres participativos, que tuvieron lugar
durante el segundo semestre de 2010 con el objetivo de conocer la opinion tanto de los
referentes de diferentes instituciones de la sociedad, expertos locales e internacionales, asi
como de la ciudadania en general respecto a los proyectos esbozados en el documento base
(Municipalidad de Rosario, 2011: 14-15). Tal como se manifiesta en el sitio web del Ente de
la Movilidad de Rosario, “este proceso se extendi6 durante varios meses y tuvo su punto de
encuentro el 15 de diciembre de 2010, con la firma de adhesion al Pacto de la Movilidad”
(Ente de la Movilidad de Rosario, 2014).

El PIM incluye entre sus temas transversales a las “Tecnologias aplicadas a la movilidad”. Tal
como se destaca en dicho documento, entre sus objetivos identificamos en relaciéon a nuestro
objeto de estudio: “promover el desarrollo de tecnologias aplicadas a la movilidad”; “otorgar
informacion actualizada por distintos medios al ciudadano”; y “optimizar la gestion del trafico
urbano, del transporte publico y de la infraestructura vial para brindar informacion dindmica a
los usuarios, con actualizacion tecnologica permanente” (Municipalidad de Rosario, 2011:
270). Seglin manifiesta dicho plan, “la informacién debe ser de facil acceso para todos los
actores involucrados, de manera que facilite a las instituciones el seguimiento de la gestion y
que cualquier ciudadano pueda ser veedor de los procesos y comprobar la veracidad y
exactitud de los indicadores del sistema” (Municipalidad de Rosario, 2011: 271). De esta
manera, destacaremos algunos atributos que aqui se mencionan en torno al sistema de
informacion: accesibilidad, veracidad y exactitud.

Los aportes de la ciudadania y representantes de instituciones en el proceso participativo del
PIM anteriormente mencionado, fueron recopilados por el Instituto de Gestion de Ciudades
(IGC) y plasmados en una publicacion en la cual se observa que, respecto al proyecto
Tecnologias aplicadas a la movilidad, la valoracion por parte de la ciudadania fue unanime en
cuanto a que el proyecto cumple con las expectativas de los presentes. En tanto, dichos
asistentes a los talleres manifestaron como aportes al mismo, apelando a que los mismos sean

considerados por el Municipio:



“Mejorar la sefializacion y difundir su uso en los barrios; asegurar una adecuada cobertura
geografica; asegurar la gradualidad y continuidad de la implementacion; lograr la
integralidad asegurando la implementacion en todas las lineas y/o modos de transportes;
asegurar una evaluacion continua con eficiencia y eficacia de las acciones

implementadas” (Municipalidad de Rosario, 2011: 69).

A pesar de que el servicio Cuando Llega se puso en marcha en la misma fecha que tenian
lugar los talleres participativos, cabe destacar que son los mismos objetivos plasmados en el
documento final del PIM los que, segin lo expresa el propio municipio, impulsaron la puesta
en marcha del sistema de informacion dinamica rosarino y que era necesario profundizar.
Segun se indica en el PIM, en 2007 el sitio web del entonces Ente del Transporte de Rosario
contaba con la informacion referida a recorridos y paradas, el servicio de consulta ;Como
llego?, ademas de otra informacion referente al transporte urbano de pasajeros como el cuadro
tarifario, estudio de costos, informacion de la encuesta permanente a pasajeros (Municipalidad
de Rosario, 2011). Luego el sitio incorpor6 las planillas correspondientes a los cuadros
horarios de todas las lineas, en todos sus servicios (habiles, festivos y medios festivos), asi
como un sistema de btisqueda de horarios con informacion estatica por parada, que contintia
funcionando en la actualidad en el mismo sitio.

En tanto, fue en 2010 que se puso en marcha ;Cuando Llega?, el primer sistema de
informacion dinamico del pais. A continuacion pasaremos a describir el proceso de puesta en

funcionamiento del servicio.

4.3.3. El servicio publico digital Cuando Llega de Rosario
A mediados de 2010, el Municipio implementd el Cudndo Llega, uno de sus primeros
servicios publicos digitales moviles. Las vias de consulta del servicio se fueron sumando de
manera gradual. Enumeraremos cada una de ellas segiin su afio de incorporacion y mas

adelante realizaremos una descripcion de las mismas:

Agosto de 2010. Lanzamiento del sistema con tres vias de comunicacion:
-Sitio web www.etr.gov.ar (hoy www.emr.gob.ar)

- SMS al 22522

- Telefonicamente al 0800-444-0308 (hoy 147)

- Primeras pantallas de informacion dinamica



2011. Incorporacion de puntos de informacion territoriales:
-Pantallas de informaciéon dinamica: incorporacion gradual

- Puestos de autoconsulta.

2012. Aplicacion para teléfonos inteligentes ;Cuando Llega?

En primer lugar, tal como analizamos la informacién provista por cada Municipio en sus

portales institucionales respecto a estos servicios, haremos lo propio con el sistema rosarino.

En el recientemente renovado sitio www.rosario.gov.ar es posible encontrar, dentro de la

seccion “Movilidad”, ingresando en “Transportes”, el apartado “Transporte Urbano de
Pasajeros”. Alli es posible encontrar en su inicio un destacado acerca del Cuando Llega. La
seccion explica sintéticamente las diferentes vias de informacion del servicio y enlaces a los
mismos. Ademds, cuenta con una simulacion de la aplicacion. La informacion es de facil
acceso para los visitantes al sitio, dada su organizacion de tipo secuencial.

En cuanto a los motivos de su implementacion, al consultarlo con la secretaria de Transporte
y Movilidad del Municipio, en ese entonces gerente general del Ente del Transporte de
Rosario, explicd que su puesta en marcha vino a partir de la Encuesta Permanente a Pasajeros,
que se realiza dos veces por afio en el servicio de transporte local. En la misma, “habia dos
que eran las que siempre teniamos menor puntaje, que incluso muchas veces menos puntaje
que los intervalos entre unidades o la frecuencia, que era el conocimiento del tiempo, o sea
cada cuanto venian los colectivos, o el conocimiento de los recorridos de los colectivos”
(Alvarado, entrevista). Segun explic6 la funcionaria, la idea consistia en aprovechar la
informacion que se obtenia a partir de la existencia de GPS en el 100% de los coches del
TUP.

“Nosotros visualizadbamos ademas en funcion de diferentes censos y estudios que hicimos
que la percepcion de los usuarios multiplicaba por dos o por tres, seglin el intervalo entre
unidades, el tiempo real de espera (...) Entonces la percepcion del usuario respecto del
tiempo real de cuadnto faltaba para que llegue el colectivo no era el real, sino que estaba
incrementado, y considerabamos que esto tenia que ver con el desconocimiento del
sistema. Entonces trabajamos en utilizar esa herramienta para brindar una informacion en

tiempo real” (Alvarado, entrevista).



De esta manera en el caso de Rosario, el Municipio a través del Ente de la Movilidad de
Rosario impulso la puesta en marcha del servicio Cuando Llega. Las empresas que gestionan
el transporte urbano en la ciudad contaban con antelacion con los sistemas de gestion de flota
correspondientes, paso clave para su concrecion. Tal como lo afirmé Alvarado, la
implementacion del GPS: “surgi6é como iniciativa propia de las empresas de transporte,
porque ese era un sistema de gestion propio, de cada una de las empresas, para verificar el
cumplimiento de sus servicios” (Alvarado, entrevista).
Segun inform¢ el coordinador del proyecto del EMR, al indagar y buscar otras experiencias y
descubrir que en el pais ain no se habia desarrollado algo similar, desde el Municipio
decidieron investigar y elaborar su propio sistema de consulta Cuando Llega:

“En todo ese tiempo que habra sido un afio hubo que trabajar, investigar e ir

perfeccionando las cosas, y muchas que no sabiamos o no teniamos referencias porque no

se habian hecho antes, entonces investigar asi implica probar varias alternativas para

después medirlas y quedarse con la mejor o con la mas adecuada” (Morales, entrevista).

Para concretar el proyecto, el equipo municipal involucrado trabajé de manera conjunta con
otros actores implicados: las empresas prestadoras del servicio de transporte urbano (Semtur,
Mixta, Rosario Bus), la empresa desarrolladora del sistema —en el momento de su
implementacion GeoSolution, luego Efisat-, y la empresa que realiz6 la integracion telefonica
para el servicio de mensajeria de texto. Cabe aclarar que en el caso de Rosario Bus, la
empresa desarroll6 internamente su propio sistema de gestion de flota, por lo cual se convirtio
en un doble actor, tanto como prestataria del sistema de transporte, como desarrolladora de su
sistema de gestion.

La empresa Efisat, luego de la experiencia de Rosario, logré ofrecer el servicio a otras
ciudades del pais. De hecho, la gran mayoria de las localidades relevadas cuentan con el
servicio provisto por dicha empresa y so6lo se identificaron tres casos con servicios similares
facilitados por otras empresas de menor alcance y magnitud ademas de Efisat. En palabras de
Morales: “Al ser la primera implementacion en el pais los desarrolladores, la empresa que
hizo el algoritmo junto con nosotros también lo veian como una oportunidad de ser la primera
en implementarlo y después ofrecerla en otros lugares” (Morales, entrevista).

La ciudad de Rosario contaba con una ventaja para implementar el servicio: las empresas de
transporte ya tenian el sistema de gestion de flota, paso fundamental y previo a la instalacion

del sistema de informacidon. En este sentido, en 2009 Rosario contaba con su Centro de



Monitoreo de Transporte, posibilitado gracias a ese sistema que suministraba a todas las
unidades de GPS y control satelital.
“Nosotros lo que pretendiamos era que esa tecnologia pueda ser utilizada hacia afuera por
el Estado por un lado, para que pueda controlar los servicios, pero por otro lado
fundamentalmente por el usuario, que es quien utiliza ese servicio. Entonces utilizamos
esa informacion que en realidad eso fue iniciativa de las empresas, y si fue iniciativa del
Estado la utilizacion de esa informacion para brindar mayor y mejor calidad en la

informacion al usuario” (Alvarado, entrevista).

Con la gestion de flota funcionando en todas las unidades, el Municipio debi6é continuar
georreferenciando cada una de las paradas del transporte urbano que se encuentran en la
ciudad. Esto incluy6 a las paradas que cuentan con refugios A (avenida) y B (barriales) y
postes, asignandoles un nimero unico de referencia. Ademads, se debieron identificar las
paradas en donde si bien las unidades realizan ascenso y descenso, no cuentan con esta
infraestructura. Este trabajo fue realizado de manera manual, comenzando por un
relevamiento en via publica y luego mediante el software GIS. En una primera instancia,
desde el Municipio realizaron una prueba piloto en una linea de cada empresa estatal, a fin de
corroborar el funcionamiento del servicio y realizar los ajustes necesarios para su posterior
puesta en marcha:

“para medirlo ibamos a una parada, haciamos una prueba y controldbamos con un

crondémetro si nos daba bien el arribo del coche o nos daba mal. Lo haciamos de esa

forma y ademas controlabamos todo por sistema, haciamos la consulta y nos fijadbamos en

el mapa con el Google en el GPS, si era razonable la distancia que daba” (Morales,

entrevista).

De esta manera, pudieron detectar algunas situaciones que incidian en la informacién, como
en los casos de desvios del recorrido establecido o paradas cercanas a las puntas de lineas.
Ante el ultimo caso, decidieron incorporar los horarios tedricos de la salida de cada servicio
desde punta de linea y el calculo de los minutos aproximado hasta arribar a la parada.

Tanto desde el sector empresario como el municipal, afirman que la puesta en marcha del
servicio no tuvo un costo econdémico notable y es menor en la relacion costo-beneficio: “me
parece mas una inversion que un costo, por el hecho de que vos estas brindando un servicio
mas que un gasto” (Morales, entrevista). En tanto, Peralta explico que el freno a la hora de

instalar el servicio en las diferentes ciudades no pasa por el costo econémico: “Es ridiculo lo



que se cobra por el Cuando Llega o sea, un 5 o 7% mas de costo. No existe. Pero bueno, no
pasa por la plata. El problema no es la plata, el problema es el interés” (Peralta, entrevista).

La opinion del empresario coincide con la de los referentes de la Municipalidad en cuanto a
los miedos presentes previo a la implementacion del sistema. Esteban Morales explico cuales
eran: “en su momento tuvimos que hacer prevalecer la idea de que ibamos a brindar un mejor
servicio y que iba a ganar mucho con esto el transporte, por sobre la idea de que le estdbamos
dando demasiada informacién al usuario, que por supuesto no era una idea nuestra sino de las
empresas” (Morales, entrevista). Es que a través del Cuando Llega, el ciudadano comenzo a
tener un conocimiento real de los horarios de paso de los servicios. Pero para el Municipio y
las empresas, eso se traduce en un conocimiento del cumplimiento de los niveles de servicio
del transporte. Si bien hasta el momento el usuario conocia el intervalo tedrico de las unidades
y ya podia corroborar su cumplimiento, era diferente que surja de una deduccion del
ciudadano a partir de su experiencia, a que el propio Municipio como emisor lo dé a conocer:
“Era como decirle que en todo momento le deciamos la verdad, a cuanto estaba el coche, y si
la frecuencia es de diez minutos y el coche estaba a quince, estdbamos explicitamente
diciendo que habia una falencia” (Morales, entrevista). De un modo similar, Alvarado afirmo
que “el rol del Estado fue convencer a las empresas de que esa informacion mejoraba la
prestacion del servicio, y mejoraba la percepcion del usuario respecto a la calidad del
servicio” (entrevista).

Cuando se implement6 el servicio en agosto de 2010, tal como lo manifesto Morales, el
mismo se encontraba apto para todas las lineas de las empresas Semtur y Mixta. Luego se
incorporaron la gran mayoria de lineas de la empresa Rosario Bus, y en ultima instancia las
lineas faltantes de esta empresa (107 y 106). Fue recién en febrero de 2013 que el sistema se
implemento6 en el 100% de la flota del TUP de Rosario (Ente de la Movilidad de Rosario,
2014).

“Habiéndolo implementado en las empresas del Estado, pudimos mostrarle al privado que
con estas medidas, incluso en los corredores en donde se superponian lineas del privado y
lineas del Estado, el Estado venia aumentando la cantidad de pasajeros mientras que el
privado se declinaba, entonces también fue un elemento importante mostrarle como la
mejora en la prestacion del servicio hacia que los usuarios elijan estas lineas que tenian
este servicio en lugar de las otras. Y asi arrancamos luego con la totalidad del sistema

brindando esta informacion” (Alvarado, entrevista).



En esta cita podemos observar como en este caso el Estado incidio en la puesta en marcha de
este servicio de informacion, y fue el Municipio el que logré convencer al privado de la
necesidad de su implementacion. Si bien los objetivos de uno y otro son diferentes: el objetivo
del Municipio era, segun los testimonios de los entrevistados, mejorar la calidad de prestacion
del servicio, y en el caso del privado, a través de la misma aumentar la cantidad de pasajeros
transportados. Esto tiene sentido si se tiene en cuenta que en la licitacion de transporte vigente
al momento de este trabajo, la remuneracion que cada empresa obtiene se da en funcion de la
cantidad de pasajeros transportados. Por ello, es posible identificar aqui la importancia en
estos sistemas de informacion digitales del rol del Estado y las politicas de gobierno digital,
para dar paso a nuevos servicios que sin su intervencion posiblemente no existirian, o al
menos parcialmente.

Asi, puede observarse que el Municipio tuvo una participacion primordial en la concrecion de
este servicio, pero ademas, con su implementacion en el 100% de las lineas que integran el
sistema de transporte. El valor agregado que le otorga la participacion estatal en este servicio
es, para Alvarado: “que la informacion es la misma para todos los usuarios del transporte
urbano, independientemente de la empresa que lo preste. Entonces genera mejor calidad para
todos por igual y garantiza una informacion equitativa” (Alvarado, entrevista). Vemos de esta
manera que medidas como ésta permiten dar cumplimiento a las normativas que analizabamos
en el capitulo tercero en torno a la accesibilidad de la informacién para toda la ciudadania. En
este sentido, entendemos que al proveer informacion de todas las lineas de transporte, se
fomenta el acceso a la informacion por parte de toda la ciudadania, mas alla de los medios que
cada usuario cuente para poder contar con la misma, que abordamos luego.

Entendemos ademas que de esta manera el Municipio puede aspirar a convertirse en un agente
de cambio tecnologico, fomentando el uso del sistema publico de informacion a quienes
realizan los mas de 400.000 viajes diarios en TUP.

En este sentido, entendemos que a través de este servicio publico digital se le brinda
informacion al ciudadano de vital importancia, que le posibilita planificar su viaje acorde a la
realidad (esperar en el hogar en vez de salir a esperar en la via publica, optar por otra linea,
tomar un taxi, o dejar de tomar un taxi para aprovechar un servicio proximo de TUP); pero
ademas, esta informacion le permite, como veiamos en capitulos precedentes, tomar el rol de
veedor en cuanto al cumplimiento de los servicios. De esta manera, retomando los principios
de la softmovilidad esbozados al inicio de este capitulo, podemos dar cuenta que se cumple
aqui su dimension informacion-empoderamiento explicada por Amar (2011), ya que los

usuarios se encuentran en condiciones de planificar su movilidad a partir de esta informacion



dinamica, y ademads, cabe agregar aqui que también tienen la capacidad de controlar el
funcionamiento del servicio.
La puesta en marcha del servicio SMS demand6 trabajos para habilitar una unica linea de
SMS con un “nimero corto”, en este caso el 22522. Esto se hacia necesario para que todas las
compaiiias telefonicas pudieran responder el mensaje que iba dirigido al inico numero corto:
“para que ande el mensaje de texto en cualquier compaiiia, hay que hacer un trabajo que se
llama un integrador telefonico, que si yo le escribo al mismo numero desde cualquier
empresa, Movistar, Claro, Nextel, el que sea, a todos los procesabamos nosotros y dabamos la
misma respuesta” (Morales, entrevista).
Al respecto, la actual directora del Ente de la Movilidad explico que:
“Pretendiamos que los mensajes de texto fueran gratuitos, entonces dado que esto no fue
gratuito, el desafio fue implementar otras medidas que generaran gratuidad en los
usuarios. Y desarrollamos entonces en forma paralela y se lanzaron en forma paralela el
desarrollo a través de la web de las consultas del Cuando Llega; y de poder implementar
también, sabiendo que estas medidas llegan, si bien son amplias para todos y la
tecnologia cada vez se ha instalado mas, hay un determinado sector de usuarios que no
utiliza estas tecnologias con tanta facilidad como otros. Entonces otro desafio fue
implementar los beneficios en puntos de paradas de transporte con paradas inteligentes”

(Alvarado, entrevista).

En cuanto a la consulta via portal web, la Municipalidad realiz6 el desarrollo en conjunto con
Geosolution, ya que era necesario que la consulta pudiera ingresar por un sistema de
webservice —ademas del ingreso por mensaje de texto. Cabe destacar que las consultas que
ingresaban al 0800 y que ingresan en la actualidad al 147, son respondidas mediante la
consulta de los operadores a través del mismo sitio web del EMR.

Tal como lo expresé Morales, estima que el trabajo desde las buisquedas de informacion y
consultas, pasando por las diferentes etapas del proceso mencionadas, hasta la puesta en
marcha propiamente dicha, llevo alrededor de un afio hasta su puesta en marcha.

En tanto, tras su implementacion y consolidacion en la ciudad, el sistema sumo el aplicativo
movil. Para ponerlo en marcha, fue necesario el trabajo de la Municipalidad en conjunto con
Globant, mediante un convenio de responsabilidad social empresaria que no implicé un costo
economico adicional para el Municipio. En palabras de Morales “Que fue la primera porque
después hubo varias aplicaciones, porque a todas se les proveyeron los datos para que

pudieran desarrollarla” (Morales, entrevista). Tal como lo explicé el referente, al contar con



datos abiertos, cualquier ciudadano puede utilizarlos y realizar su propia aplicacion de
consulta. Es por ello que en la actualidad ademas de la aplicacion de Globant, existen otras
versiones con caracteristicas similares, que brindan la misma informacion. Esta fue una de las
claves que posibilité la masividad de las consultas en el sistema, aspecto que analizaremos en

detalle mas adelante.

4.3.4. Cuando Llega Rosario: vias de consulta
Pasaremos a describir cada una de las vias de informacion que se fueron implementando. En
tanto, en el caso del sitio web del EMR y la aplicacion movil, ampliaremos el analisis
incluyendo los rasgos propios de estos nuevos medios, a partir de sus caracteristicas
distintivas: digitalizacion, reticularidad, hipertextualidad, multimedialidad e interactividad

(Scolari, 2008:78).

Linea telefonica de atencion al usuario: Se trata de la linea gratuita de Atencion al Usuario
del EMR 0800-444-0308, que desde junio de 2014 pas6 a constituirse como linea de Atencion
al Ciudadano 147. Entre las ventajas del servicio se identifican el hecho de que la linea
funciona todos los dias durante las 24 horas; ademads, la atencion es personalizada, por lo cual
el usuario puede contactarse para realizar diferentes consultas en simultaneo. Por otro lado, la
gratuidad del servicio lo torna accesible para toda la poblacion. Desde 2013 la linea de
atencion al usuario opera en el Centro de Monitoreo de la Movilidad, por lo que ante, por
ejemplo, demoras excesivas en un servicio, el operador podria informar si el motivo de la
demora se debe a alguna interrupcion en el recorrido, un desvio, etc. Segun informaron desde
dicha central, la linea recibe en la actualidad un promedio mensual de mas de 140.000
llamadas en total, entre comunicaciones atendidas y no concretadas, de las cuales alrededor
del 90% son consultas de informacion. De ellas, un 89% corresponde a consultas de Cuando
Llega. Le siguen las consultas de Como Llego, con apenas un 7% del total. De esta manera,
vemos que la linea de atencion telefonica concentra su servicio en la informacion en tiempo

real del TUP, al recibir un notable caudal de consultas en torno a esta tematica.

Pantallas de informacion dinamica: desde 2010 el servicio cuenta con estas pantallas, las
cuales incluyen los horarios de paso de las lineas que por alli circulan. Si bien en sus inicios el

sistema comenz6 contando con una decena de estas pantallas, en la actualidad el nimero



asciende a mas de 80. Cabe destacar que algunas pantallas se encuentran agrupadas de a dos o
incluso tres, esto se debe a que cada pantalla puede alojar una cantidad limitada de lineas-
ramales, por lo cual en paradas con gran cantidad de lineas, el sistema requiere de una mayor
capacidad para transmitir la informacion. Las pantallas se encuentran ubicadas en las paradas
con mayor cantidad de afluencia de pasajeros, como Ciudad Universitaria, la Terminal de
Omnibus, carriles exclusivos, corredores como calle Mendoza, Av. San Martin, Bv. Rondeau,

entre otros.

Pantalla dinamica en parada de Cafferata y Santa Fe.

Créditos: Luciano Acquaviva

Puestos de autoconsulta: se instalaron terminales en diferentes puntos de interés de la
ciudad, que suman un total de 13 puestos y estan ubicados en Terminal de Omnibus,
facultades, centros de salud y Centros Municipales de Distrito. Mediante los mismos, los
usuarios tienen acceso no solo a informacion del Cuando Llega, sino ademas a recorridos,
paradas, Como Llego y demas informacion de interés para el pasajero. Los puestos no
tuvieron una gran receptividad por parte de los usuarios. En muchos casos, los usuarios no
comprenden el funcionamiento del puesto, en otros, los propios establecimientos en donde se
encuentran los mismos no informaron ante algiin desperfecto o inconveniente, y tampoco se
mantuvieron las tareas de mantenimiento periddicas necesarias transcurridos los primeros
afios por parte del propio Ente. En 2015 se instalaron puestos de autocarga, que posibilitan
ademas de la carga de saldo de la tarjeta sin contacto, la posibilidad de realizar consultas,

entre ellas de Cuando Llega.

SMS: a través de un mensaje de texto con un codigo determinado, el servicio devuelve un

SMS con la informacion del horario en tiempo real acerca de la parada consultada. El mensaje



de texto —tanto el que se envia como el mensaje de respuesta- tiene un costo para el usuario, el
cual es absorbido por la empresa de telefonia que le preste su servicio al usuario. Cada SMS
arroja informacion sobre una sola linea de transporte y en el caso de lineas con doble bandera,
reporta ambas. Para enviarlo, el usuario debe enviar un mensaje con la palabra TUP (espacio)
Numero de parada (espacio) numero de linea, al 22522. Esta via tuvo una fuerte aceptacion
durante los primeros afios del servicio, ya que en ese momento el SMS era una de las vias de
comunicacion mas utilizadas. Hoy en dia es el canal menos utilizado, dada la proliferacion de
dispositivos moviles con acceso a Internet, tal como lo analizdbamos en los capitulos
precedentes. La respuesta se genera de manera inmediata, y en caso de ocurrir algun
inconveniente -inconvenientes en el sistema, falta de reporte de las lineas- el contenido del
mensaje de respuesta no tiene costo para el usuario.
Es importante destacar que a la hora de poner en marcha el servicio, desde el Municipio no
contaban con datos respecto al acceso por parte de la poblacion rosarina tanto al servicio SMS
como a Internet. Si bien intentaban calcular una cantidad aproximada de usuarios, ya que era
necesario conocer ese numero para determinar si el servidor podria atender a la cantidad de
consultas que llegaran:

“Habiamos hecho calculos si para dimensionar las capacidades de todo, del servidor. Pero

a todo después lo tuvimos que ampliar, las expectativas que teniamos las superd en

seguida. Y bueno después también dandole cada vez mas medios de consulta, como la

pagina y la aplicacion, ahi hubo muchisimo mas todavia que por mensaje de texto”

(Morales, entrevista).

& 22522 LD

TUP 1704115

4
Linea 115: 10min. 3922mts., siguiente
37min. 10550mts. - Linea 115A:
4 21min. 6815mts

Captura de pantalla SMS enviado al 22522 y su correspondiente respuesta



Sitio web del EMR. En cuanto a las caracteristicas propias de www.emr.gob.ar, podemos

decir que la estructura del sitio es de tipo red organizada: el menu de inicio incluye seis
secciones, de las cuales se despliegan nuevos mentis con otras secciones. El sitio reline una
importante cantidad de contenido informativo. El segundo icono del menu principal incluye
diferentes secciones que permiten al usuario del TUP planificar su viaje, entre ellas el Cuando
Llega. Al ingresar en dicho apartado, el mismo incluye un ment desplegable en el cual es
posible seleccionar la linea de transporte. Una vez elegida, el sistema habilita el segundo
menu desplegable para seleccionar la calle y una vez realizada esta accion, habilita un tercer
menu para seleccionar la interseccion. El sistema arroja el numero de la parada al cual es
necesario ingresar, y brinda informacion correspondiente con el horario de paso de los dos
proximos servicios y la distancia en la cual se encuentra la unidad. También es posible
realizar una consulta express conociendo el numero de parada, el cual se puede ingresar
directamente, sin seleccionar la calle. En caso de que en la interseccion seleccionada se
encuentre el servicio circulando en dos sentidos, el sistema permite al usuario identificar la
parada correspondiente. El servicio ofrece también un detalle de las ultimas paradas
consultadas y ademas la posibilidad de tildar la opcidon “mostrar sugerencias”, en donde se
muestran otras lineas que pasan por la misma parada.

En cuanto al rasgo de digitalizacién, coincidimos con Scolari (2008), quien afirma que
“podria decirse que a estas alturas toda comunicacion mediatizada es digital. Mas alla del
soporte final del producto (...), en mayor o menor medida todo el proceso de produccion se
ha digitalizado” (p. 82). En este caso, estamos hablando de un soporte web, que asimismo
incluye, tal como lo expresa el autor, todo un proceso de produccion del contenido y de la
informacion que emite que no puede concebirse por fuera de la digitalizacion, como tampoco
seria tan efectiva su recepcion sin este caracter digital, que permite concretar la inmediatez en
la respuesta informativa.

Para analizar la reticularidad de esta secciéon web, lo haremos entendiendo a la misma en
términos de “una red de usuarios interactuando entre si mediatizados por documentos
compartidos y dispositivos de comunicacion”, en donde coexisten diferentes grados de esa
interaccion entre usuarios, desde el modelo uno-a-muchos, a la configuraciéon uno-a-uno
(Scolari, 2008: 93). Entendemos que en este caso, se trata de una configuracién uno-a-muchos
similar a los medios tradicionales de comunicacion, dado que se trata de un inico emisor que

distribuye la informacion en tiempo real a miles de ciudadanos en simultaneo.



Si bien el sitio incluye contenido multimedia -entendiendo a la multimedialidad como la
convergencia de informacion de todo tipo en un unico soporte (Scolari, 2008:100)- en la
seccion Cuando Llega prima el texto y las inicas imagenes son en realidad los botones del
menu de inicio, por lo tanto podemos decir que en dicha seccion su contenido no es
multimedia. En tanto, en lo que al Cuando Llega propiamente dicho se refiere, tampoco
predomina el caracter hipertextual, aunque si es posible navegar el sitio gracias a su menu
principal y pie fijos, asi como al menu vertical de la seccion Planifica tu viaje, donde se
encuentra el servicio Cuando Llega.

Respecto al marco y el contenido del sitio, entendemos que su relacion es equilibrada, ya que
si bien el sitio cuenta con un gran caudal informativo, el contenido no es excesivo. En cuanto
al marco, cabe decir que el sitio tiene una amplia gama de colores, siendo predominante el
color gris, a pesar de que el color institucional del EMR es el naranja. De esta manera,
entendemos que el sitio no logra adquirir una identidad visual institucional. El ment principal
es el que tiene mayor peso visual en el inicio, asi como las cajas con contenido de las dos
margenes. Se observa ademas el uso de diferentes familias tipograficas, un uso inadecuado de
mayusculas y un tamafio de fuente no recomendado, por no ser del todo legible. Al mismo
tiempo, su disefio no es responsive -es decir que no se adapta a la multiplicidad de pantallas-
fundamental para su navegacion en dispositivos moéviles. En la seccion Cudndo Llega también
se considera necesario rever el tamafio de fuente de la tipografia, asi como se entiende seria
optimo eliminar las palabras subrayadas, ya que se confunden facilmente con hipervinculos,
cuando en realidad no lo son.

Al analizar en mayor detalle esta seccion, es posible detectar el grado de interactividad
presente en la misma, entendiendo a la interactividad como “la capacidad gradual y variable
que tiene un medio de comunicacion para darle a los usuarios/lectores un mayor poder tanto
en la seleccion de contenidos (interactividad selectiva) como en las posibilidades de expresion
y comunicacion (interactividad comunicativa)” (Rost, 2004). Si bien dicho autor analiza esta
categoria en periodicos digitales, consideramos factible su empleo para el analisis de este sitio
web. De esta manera, en la seccion Cuando Llega predomina la interactividad de tipo
selectiva, ya que el usuario debe buscar en el menu desplegable la linea e intersecciones que
desea solicitar la informacion. Ademas, el usuario puede introducir la parada a solicitar, cuyo
numero debe coincidir con la base de paradas del servidor. El sistema emite una respuesta
inmediata, brindando informacion en tiempo real. Entendemos que si bien el usuario tiene la
posibilidad de elegir, esta eleccion es limitada, ya que se circunscribe a las opciones

presentadas (en este caso, numeros de linea e intersecciones).



Por otro lado, podemos decir que la interactividad presente da lugar a una recepcion
individual, ya que si bien se trata de un servicio publico digital, la participacion del usuario es
individual y no adquiere relevancia publica. En este sentido es preciso destacar que si bien
consideramos que en la sociedad de la informacion los consumidores de las TIC son mas bien
prosumidores, aquellos ciudadanos moviles que utilizan este servicio publico digital son en
esta instancia solo consumidores. Fundamentamos esta idea en el hecho de que la seccion no
cuenta con un espacio dedicado a comentarios de los usuarios o foros, como tampoco la
posibilidad de compartir el contenido en redes sociales, lo que entendemos como una
limitacion de su potencial.

La arquitectura de la informacion actual del sitio web incluye en la home la consulta express
del servicio. De esta manera, la seccion se encuentra disponible tanto en el inicio como al
ingresar en la seccion “Planifica tu viaje”, en donde comparte espacio con el servicio Como
Llego, informacion de paradas, recorridos, horarios, etc. Ademads, la consulta express
permanece fija en todas las secciones en donde se ingrese. Desde el EMR explicaron que esto
se debe al importante caudal de consultas dirigidas hacia la aplicacion. Segun fundamentaron,
la seccion Cuando Llega es la mas consultada del sitio web del EMR. De hecho, explicaron
desde el area de Sistemas que en cuanto a las consultas en buscadores para acceder a dicha
web, lideran el ranking las palabras “Cudndo llega” y “cuando llega Rosario”. Asi, podemos
constatar que la organizacion del sitio de alguna manera se adapta a las demandas del publico.
Si bien este servicio se encuentra presente desde 2010, cabe remarcar que el sitio cuenta con

la arquitectura de la informacion actual desde junio de 2014.
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Captura de la seccion Cuando Llega www.emr.gob.ar

Aplicacion para teléfonos inteligentes. Tal como lo indica el sitio web del EMR, la
aplicacion fue desarrollada mediante un convenio de responsabilidad social empresaria con la
empresa Globant (Ente de la Movilidad de Rosario, 2014). La misma fue presentada el 21 de
mayo de 2012. La version de Globant ya supera las 100.000 descargas segun indica la app
store de Android, en donde tiene una puntuacion de los usuarios de 4.2. Cabe destacar que la
aplicacion ya lleva varias actualizaciones, y la version inicial del aplicativo presentaba una
estética diferente a la actual. La vigente responde a una actualizacion realizada a fines de
2014.

El procedimiento de consulta de la app es similar al del sitio web. Al ingresar, aparece en una
primera pantalla un menu desplegable con todas las lineas de transporte. Al seleccionar una de
ellas, aparece en una segunda pantalla, un nuevo ment con calles. Al elegir una, aparece otro
menu, en este caso con las intersecciones, en una tercera pantalla (ver capturas). En todos los

casos es posible, mediante el icono de lupa, ingresar en texto la linea o calle que se desea

buscar.
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Inmediatamente aparece en una cuarta pantalla el resultado de la busqueda, con los minutos
restantes para el arribo de la unidad al destino, junto a un circulo grisaceo que simula un reloj
e indica con su movimiento el tiempo restante. Cuando el tiempo de demora es de un minuto
o menos, el circulo que rodea al minutero se vuelve color rojo. En la pantalla aparecen
ademas algunos botones en la parte superior de la misma, con diferentes funciones: la opcion
de crear una alarma, pudiendo seleccionar los minutos que el usuario desea que ésta suene; la
posibilidad de guardar la busqueda en favoritos (para aquellos casos de viajes recurrentes) y la
opcion de ver en un mapa de Google el recorrido de la linea. Ademas, es posible consultar
otras lineas que frenan en la misma parada, sin necesidad de repetir el proceso de blisqueda
anterior. Por otro lado, en cuanto al menu que se encuentra horizontalmente en la parte
inferior (visible en todas las pantallas), se puede ingresar al mapa en donde encontrar la
posicion actual (aunque sin informacion sobre los servicios); el ment de los servicios
favoritos guardados y la seccion de noticias, en donde se encuentran los cortes de calles
programados y desvios de lineas TUP. Ademas, en la pantalla con los resultados se puede
actualizar la busqueda para volver a cargar el tiempo de espera. Por otro lado, también en
todas las pantallas aparece la opcion de ingresar en un mapa de Google en donde conocer los
puntos de venta y recarga de tarjeta sin contacto MOVI georreferenciados; ver los recorridos
de cada linea o ingresar en una seccidbn que permite establecer contacto tanto con la
Municipalidad como con los desarrolladores. Esta pantalla deriva la operacion hacia la

aplicacion de correo del usuario.



En cuanto a la composicion visual de la app, consideramos que los elementos se encuentran
visualmente jerarquizados, existiendo un equilibrio entre el contenido propiamente dicho y el
marco. De todas maneras, una vez mas la identidad visual de la aplicacion no responde a los
criterios institucionales del EMR ni de MR, siendo el verde el color institucional de Globant y
no de la Municipalidad de Rosario. Por otro lado, tanto en lo que respecta a tipografia y
disefio en general de la aplicacion, no se identifica en ningin aspecto con la seccion web
Cuando Llega, careciendo de una unidad visual que permita al ciudadano asociar ambas
plataformas como un mismo servicio. De esta manera, el ciudadano podria interpretar a
simple vista que el emisor de la aplicacion no es la Municipalidad, sino Globant.

Por otro lado, la interactividad en esta app es también de tipo selectiva, ya que el usuario
selecciona entre las opciones prefijadas. El unico espacio en el cual puede ingresar contenido
es la alarma, para definir los minutos en los cuales ésta debe sonar, o bien la opcion de
biisqueda mediante el ingreso de texto, en la cual s6lo se encuentran resultados ya cargados de
lineas o calles. Ademas, nuevamente se trata de una recepcion de tipo individual, ya que el
usuario tampoco cuenta con vias en donde compartir el contenido o interactuar con otros
usuarios. Nuevamente, el usuario no tiene la posibilidad de compartir el contenido en redes

sociales u otras aplicaciones, como tampoco interactuar comunicativamente.
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Captura de la app ;Cuéando Llega? de Globant. Pantalla de respuesta.

En lo que respecta a la usabilidad, podriamos indicar que la interfaz permite una navegacion
intuitiva para el usuario y la facil concrecion de sus consultas. La posibilidad de visualizar en
la parte superior de las pantallas los tres pasos, permite al usuario conocer en qué instancia se
encuentra su consulta y calmar la ansiedad ante la respuesta, aunque no es posible adelantar

pasos, sino que se trata de una estructura secuencial. Los botones son de facil interpretacion



iconica. Ademas, los tiempos de respuesta de la aplicacion son veloces —aunque siempre
depende de la conectividad y del dispositivo mévil en cuestion-. Sin embargo, al actualizar la
consulta o realizar una nueva, en todos los casos es necesario esperar unos segundos. Segun
explico Esteban Morales, fue necesario incorporar este periodo de espera para evitar la
saturacion del servidor. En este sentido, consideramos que la inmediatez en la respuesta es
clave, dado que la informacion brindada es justamente temporal.

En cuanto a la multimedialidad, cabe mencionar que predomina el recurso textual, a
excepcion de los mapas de Google antes mencionados e iconos interactivos para acceder a las
diferentes herramientas. Respecto a la hipertextualidad, es posible navegar por las diferentes
pantallas a través de los criterios de biisqueda empleados. En tanto, se puede acceder a enlaces
externos al realizar las consultas de ubicacion y mapa de puntos de recarga de tarjeta (ingreso
a mapa de Google), asi como al acceder a la via de contacto mediante correo electronico.

En tanto, la digitalizacién y reticularidad de la app conservan similares caracteristicas que
las expresadas en el caso del sitio web de este servicio publico.

Retomando el andlisis del servicio publico digital de manera integral, cabe destacar que el
mismo cuenta con un servicio especifico, destinado a usuarios que se desplazan en sillas de
ruedas. Mediante el mismo los usuarios pueden conocer los minutos de espera para el
proximo servicio adaptado. El servicio se encuentra disponible mediante pantallas dindmicas,
las cuales al lado de la informacion de horario de arribo tienen una “(A)”. Ademas, a través de
SMS, enviando un mensaje con la palabra TUPA al 22522; en tanto segin informaron desde
el EMR el servicio para aplicacion movil se encuentra actualmente en desarrollo.

Por otro lado, resulta interesante mencionar una hibridacion entre los servicios Cémo Llego y
Cuando Llega, la cual se concret6 el 2 de febrero de 2012. Esta integracion permite encontrar
en el Infomapa, en los recorridos de las lineas TUP, las paradas para consultar el horario real
de los servicios. El servicio s6lo se encuentra disponible en version web. Como se vio
anteriormente, en la aplicacion Cuando Llega ambas informaciones se encuentran en pantallas

diferentes.



InfoMapa

Captura de pantalla http://infomapa.rosario.gov.ar

Tras describir cada una de las vias habilitadas para el servicio publico digital Cuando Llega,
podemos destacar algunas caracteristicas del mismo. En primer lugar, la multiplicidad de vias
de consulta torna al servicio accesible para la multiplicidad de usuarios del transporte
rosarino, una de las caracteristicas fundamentales al tratarse de una iniciativa implementada
por el gobierno, posibilitado en gran parte por las virtudes propias de las TIC, asi como su
alto grado de penetracion en la ciudad. Si tenemos en cuenta que, tal como menciondbamos
en el capitulo precedente, el 92% de los rosarinos tiene acceso a Internet (2014), hacemos
referencia a una mayoria que puede acceder a la informacion mediante el sitio web y el
aplicativo para dispositivos modviles. Si a esto se suman las pantallas y puestos de
autoconsulta que el usuario tiene a disposicion —mas alla de la voluntad o el deseo de
informarse- y la linea gratuita de Atencion al Ciudadano 147, esa cifra puede incrementarse
aun mas. En este sentido, entendemos que uno de los desafios del gobierno digital es
justamente superar la brecha digital atin presente en la sociedad, y de esta manera si bien
entendemos que no logra mitigarla por completo, el usuario del TUP tiene la capacidad de
resolver por alguna de las vias disponibles el acceso a la informacion para efectuar su
traslado.

Por otro lado, cabe destacar que en el sistema de informacion dindmica analizado no se
tuvieron en cuenta aspectos referentes a la accesibilidad de los diferentes usuarios del servicio
-en este caso hacemos mencion a los ciudadanos disminuidos visuales o no videntes-.
Entendemos que a través de la via telefonica estos usuarios pueden resolver la necesidad de
informacion, sin embargo consideramos necesario que tanto la aplicacion como el sitio web
contemplen los pardmetros de accesibilidad recomendados referidos a contraste de colores y
fuentes tipograficas entre otros aspectos (Hilera-Gonzalez y Campo-Montalvo, 2015), que

consideramos factibles de ser incorporados, a fin de incluir a todos los usuarios a este servicio



digital. En cuanto a ciudadanos con discapacidad auditiva, éstos pueden utilizar la aplicacion
al igual que cualquier otro usuario, dado que la misma no emite sonidos.
En cuanto a lo que respecta a la informacion suministrada, valoramos el hecho de que se
emita informacion tanto del tiempo de espera del servicio como de la distancia a la parada. De
la misma manera, entendemos como favorable que se brinde la informacion de los proximos
dos servicios. Sin embargo, consideramos que se podria brindar informacion adicional al
ciudadano, si se cruzaran los datos por ejemplo de eventos en via publica que interfieren los
recorridos habituales del TUP.
Por otro lado, se considera que se podrian generar mejoras en la aplicacion movil a partir de la
customizacion. Mediante la personalizacion de la misma, el usuario podria adaptarla a sus
necesidades de informacion. En este sentido, seria de gran utilidad permitir la creacion de
alertas personalizadas, por ejemplo si un usuario trabaja de lunes a viernes de 8 a 17 hs y
toma la linea 122, contar con la posibilidad de programar una alerta para que a las 17hs el
usuario pueda saber a cudnto tiempo se encuentra ese servicio de su parada, sin necesidad de
efectuar la consulta. O mediante el cruce de datos, alertarle a ese usuario que el 122 esta
realizando un desvio por donde suele tomar la linea, para que se dirija a la parada siguiente a
esperarlo. Entendemos que todas estas mejoras son factibles de ser realizadas gracias a las
virtudes de las tecnologias de la informacion.
En este sentido, cabe recordar que la digitalizacion y el alto grado de penetracion de las TIC
permiten generar una adaptacion del contenido en funcién de las preferencias propias de cada
uno de los usuarios, que actualmente no se estan aprovechando. Vemos que hoy en dia la
aplicacion cuenta con herramientas basicas de consulta en tiempo real, pero ésta no ofrece
otras tantas herramientas que podrian incluirse para promover la softmovilidad y poder de
esta manera convertir al sistema de informacion dindmico en un servicio uno-a-uno.
Recordemos que en la actualidad, el servicio cuenta con un modelo de difusion similar al de
los medios de comunicacion tradicionales (uno-a-muchos), a pesar de contar con
caracteristicas que le posibilitarian ofrecer otro tipo de difusion, en este caso personalizada.
Al respecto, es necesario mencionar lo que Alvarado afirmé como una de las medidas
pensadas desde el Municipio para profundizar el servicio, aunque cabe decir que atin no hay
indicios de su incorporacion:

“Si sabemos que es usuario de una linea, decirle bueno, acordate que esta linea desvio de

su recorrido en este lugar; recorda que cambiaron las frecuencias de verano, y cambiaron

los recorridos (...) uno de los grandes desafios es poder lograr una comunicacion con el



vecino que nos esta haciendo esa consulta, poder lograr darle o una devolucién, o una

informacion especifica respecto a su perfil de usuario” (Alvarado, entrevista).

Por otro lado, entendemos que el gran caudal que recibe la aplicacion a diario no es
capitalizado, ya que no existe una estrategia para ofrecerle otros servicios o contenidos al
usuario y retenerlo en la aplicacion. Si bien no se trata de una app comercial sino que es un
servicio publico digital que resuelve consultas puntuales, es una via de comunicacion valida
que el gobierno podria utilizar para dar a conocer informaciones de vital importancia para la

vida diaria de la ciudadania.

4.3.5. El uso del servicio Cuando Llega de Rosario

Una vez descripto el proceso de implementacion de las diferentes vias de informaciéon que
integran este servicio publico digital, pasaremos a analizar como es el uso que los pasajeros
del TUP hacen del mismo. Cabe recordar que anteriormente delimitamos el universo de los
ciudadanos que son usuarios del transporte urbano, lo cual nos permite realizar un primer
recorte de la poblacion. Para llevar adelante este analisis, tomaremos tres vias de informacion:
SMS, sitio web del EMR y aplicacion movil. De esta manera, estamos dejando a un lado las
pantallas dinamicas, los puestos de autoconsulta y la linea de atencion al usuario telefonica.
Tanto las pantallas dinamicas como los puestos de autoconsulta se encuentran ubicados en
espacios especificos, encontrandose a disposicion de los usuarios mas alla de la voluntad de
realizar esa consulta, lo cual requeriria de un estudio especifico que no es objeto de este
trabajo. Por el otro lado, la linea telefonica no responde a un servicio publico digital, por lo
tanto tampoco sera aqui considerado.

Teniendo en cuenta los diferentes momentos en los cuales se fueron sumando nuevas vias de
informacion, pasaremos a detallar la cantidad de consultas realizadas por aflo, segun estos tres

canales de informacion.

Tabla 4.1. Cantidad de consultas Cudndo Llega segun via de informacion
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Fuente: elaborada a partir de datos provistos por EMR.

Como puede observarse, la cantidad de consultas al servicio fue incrementando
exponencialmente en el transcurso de los afios. Cabe aclarar que del afio 2010 sélo se
contabiliza el periodo comprendido desde agosto —fecha de implementacion del servicio- a
diciembre. En dicho lapso, el servicio contd con un total de 1.589.600 consultas. En todo
2011 el servicio recibid unas 7.653.833 consultas entre mensajeria de texto y web. En el mes
de mayo de 2012 el Municipio present6 la aplicaciéon movil, y el servicio registrd ese afio
entre las tres vias unas 16.633.619 consultas, duplicando el consumo del afio anterior. Cabe
recordar que al contar el sistema con datos abiertos, las cifras son el resultado tanto de la app
de Globant como de las otras aplicaciones que se encuentran disponibles y que utilizan la
informacion de la misma central, aunque no es posible diferenciar cuéles ingresan por cada
aplicativo de consulta en particular.

2013 puede considerarse como un afio bisagra en lo que al consumo del servicio respecta. Por
primera vez la web deja de ser la via que encabeza las consultas, pasando a ocupar ese lugar la
aplicacion movil, aunque con muy poca diferencia. En tanto, también por primera vez,
desciende la cantidad de consultas via SMS. El total de las consultas de este afio alcanzan las
32.102.758. Una vez mas, la cifra llega casi a duplicarse respecto al afio anterior. En 2014
asciende una vez mas el nimero total de consultas, llegando a 55.715.268. Dicho afio, las
consultas web registran un record, llegando a casi 24 millones. Sin embargo, la app supera las
30 millones de consultas y se consolida como la via de consulta mas utilizada entre los
rosarinos. El afio 2015 cerrd con un total de 77.121.394 consultas. Puede observarse aqui un
marcado incremento de consultas mediante aplicativo mévil, un leve ascenso en las

consultas web y un descenso en consultas via mensajeria de texto.



Desde 2010 hasta 2012, afio en que se implementd la aplicacion movil, el sitio web
encabezaba las consultas al servicio publico. Desde 2013 hasta la actualidad, es la aplicacion
la via que mas consultas recibe. Incluso puede observarse en cada afio un aumento de la
brecha que separa las consultas web respecto de las consultas mediante la app.

Por otro lado, en cuanto al SMS vemos desde 2010 hasta 2012 un aumento de la cantidad de
consultas por esta via, y desde 2013 a 2015 una disminucion cada vez mayor de la utilizacién
del servicio de mensajeria de texto.

Al analizar el porcentaje de uso de cada via de informacion por afio, se desprenden los

siguientes graficos:

Tabla 4.2. Porcentaje de consultas por aiio segun via de informacion
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Fuente: elaborada a partir de datos provistos por EMR
Como puede observarse, el SMS en ningiin momento fue la via de consulta elegida por sobre
las restantes. Es importante remarcar aqui que esta via es la inica que cuenta con un costo
economico para el usuario. De esta manera, podemos desprender de estas cifras que es notoria
la importancia que la ciudadania le adjudica a la informacion, estando dispuesta a abonar un
valor similar al del viaje solo para conocer los minutos de su demora. El periodo que mayor

cantidad de consultas se efectuaron por esta via fue en los inicios del sistema, en 2010, con el



27% del total. Asimismo, es destacable el hecho de que en 2015 las consultas via SMS solo
representaron un 2% del total. Esto permite entrever el desuso que sufrié la mensajeria de
texto conforme transcurrieron los Ultimos afios y al aumento del uso de aplicaciones
disponibles para teléfonos con acceso a Internet. Cabe citar aqui el escenario que planteara
Igarza ya en 2007, en el cual se registraba en muchos paises un consumo mayor de mensajeria
de texto que de llamadas, sin embargo el autor anticipaba una nueva tendencia: “al menos
parcialmente, y segun el énfasis y la rapidez de las inversiones que los proveedores locales
desarrollen, el consumo de SMS puede ser reemplazado por un consumo de tecnologias de
Internet” (Igarza, 2007: 14).
Por otro lado, se observa una alta y sostenida prevalencia del uso de la plataforma web en los
primeros tres afios, llevandose hasta un 85% de las consultas como ocurrié en 2011, y como la
participacion cada vez mayor de la app acompatfia el descenso del uso web, hasta llegar a su
menor valor en 2015, con un 37% de las consultas.
En tanto, el aplicativo movil gano terreno rapidamente, para posicionarse como la via con mas
consumo desde 2013 hasta la actualidad. Lo que nos permite dar cuenta que este hecho tiene
relacion con la tendencia que analizdbamos en el capitulo segundo, respecto a que los
dispositivos moviles estan “corriendo poco a poco a la computadora del lugar central” (Igarza,
2009: 46). En este punto, son los dispositivos Smartphone que en este caso adquieren cada
vez mas protagonismo, superando a las consultas realizadas mediante computadoras. Cabe
destacar ademas que justamente los dispositivos moviles tienen la capacidad de acompafiar
todas las actividades que realiza el ciudadano, lo que permite contar con él en todo momento
para satisfacer las necesidades de informacion. Ademas, entendemos que la interfaz de la app
de este servicio publico digital permite su consumo intersticial, ya que es posible resolver
consultas de informacion en breves lapsos de tiempo, incluso en menos de un minuto,
brindando las herramientas que necesita un ciudadano movil.
La cantidad de consultas que recibe el servicio fue una sorpresa para sus ejecutores:

“Fue creciendo exponencialmente. Y hoy ya se usa un monton, y cuando no anda es un

problema, un caos pareciera. Cuando naci6 para ser un servicio adicional. Y hoy si no

anda, practicamente el usuario lo toma como algo tan grave como que no funcione la

linea si no sabe cuando viene. O sea se naturalizé6 mucho y el usuario se lo apropid, pero

no nos imaginabamos que iba a tener tanta consulta. Habiamos hecho célculos (...) Pero a

todo después lo tuvimos que ampliar, las expectativas que teniamos las superd en

seguida.” (Morales, entrevista).



Este desconocimiento ante la cantidad de consultas se debe en parte al hecho de que el
servicio no estaba implementado en otra ciudad del pais, por cuanto era dificil establecer un
parametro aproximado de la recepcion que iba a tener el mismo. A esto se suma que, tal como
lo manifestdé Morales, si bien se habian realizado relevamientos sobre Cuando Llega, no
habian indagado acerca del consumo de dispositivos modviles en Argentina previo a la
implementacion.

Es dificil detectar qué porcentaje de pasajeros realiza consultas al Cuando Llega. Esto se debe
a que por un lado, entendemos que un pasajero realiza un promedio de dos viajes por dia (ida
y vuelta). Por lo tanto, para conocer la cantidad de pasajeros promedio es necesario dividir la
cantidad de viajes diarios por dos, aunque este niimero no es del todo certero. Por otro lado, el
sistema registra cada consulta que se efectua, incluyendo las actualizaciones de las busquedas.
Por ello, un ciudadano puede realizar una, cinco, diez consultas en breves minutos para
conocer el horario de arribo de una sola unidad, sobre todo si el tiempo de espera es alto. De
la misma manera, en la aplicacion estan dadas las condiciones para que el usuario realice
recurrentes consultas por una sola linea de transporte. Ahora bien, en el caso del servicio
SMS, es probable que al tener un alto costo econémico, esa cantidad sea menor.

Mas alla de las cifras que dan cuenta del uso del servicio, es importante abordar la percepcion
del ciudadano en cuanto a la informacién recibida. Para ello, nos basaremos en la Encuesta
Permanente a Pasajeros (EPP) que el municipio realiza de manera sistematica desde 2007 a la
actualidad. Si bien durante 2007 y 2008 la encuesta se efectud todos los meses, desde 2009 se
realiza dos veces al afio, en los periodos mayo-junio y octubre-noviembre, momentos en que
el TUP registra una mayor carga de pasajeros. Por ello, para analizar los dos primeros afios
tomaremos el promedio de cada semestre. Nos focalizaremos en una sola pregunta de la
encuesta: “;Es suficiente la informacion disponible sobre horarios de TUP?”. A través de los
resultados de la encuesta, los cuales se encuentran disponibles en el sitio web del EMR
(2014), se procedio a elaborar un grafico a fin de poder comparar la evolucion de la respuesta
en el transcurso de los afios.

Se observa en la grafica que en el periodo comprendido desde 2007 a 2010, la afirmacién era
minoritaria respecto al no. A partir de dicho afio, se advierte un ascenso relativamente
sostenido en el tiempo, superando a las respuestas negativas. De esta manera, puede
detectarse un quiebre a partir del paso de la informacion estatica a la incorporacion de la
informacion dinamica en el sistema de transporte publico, es decir cuando se implemento el

servicio publico digital Cuando Llega.



Tabla 4.3. ;Es suficiente la informacion disponible sobre horarios de TUP? Evolucion de la

respuesta por periodo

Hs WNO
Fuente: elaborada a partir de EMR (2014)

Por otra parte, en tres EPP se realizaron preguntas especificas relacionadas al Cuando Llega.
En octubre de 2010, a dos meses de su implementacién, un 68,1% de los pasajeros
encuestados conocia el servicio, de los cuales un 24,8% ya lo habia probado. De estos
ultimos, un 82,4% lo habia utilizado a través de SMS, y solo un 20,9% via web. El 75,8%
afirmo que el servicio le fue de utilidad. Lo que resulta mas interesante aun, es que la
satisfaccion ante la informacion recibida sobre horarios varid entre quienes utilizaban la
informacion dindmica y quienes no lo hacian: entre quienes lo usaban, un 41,8% consideraba
que era suficiente. Entre quienes no lo hacian, la satisfaccion se reducia a 33,8%. Aqui vemos
como la ciudadania percibe una mayor satisfaccion de informacion de horarios al consultar
con el servicio publico digital.

En la misma encuesta realizada en mayo de 2011, llama la atencion que el 62,1% de los
encuestados conoce el servicio, es decir menos que en la EPP anterior. Sin embargo ya el
52,9% de ellos lo habia utilizado al menos una vez. De estos, un 71,9% lo hizo por SMS, y
crecio el numero de consultas web, ascendiendo a 48,9%. De todos ellos, el 83,4% considero
que el servicio publico digital le fue de utilidad, mejorando la valoracion del mismo
respecto a la EPP previa. En esta oportunidad, no se observa una variacion notable en la
percepcion de la satisfaccion entre quienes usaron el servicio y quienes no lo hicieron (63,8%
quienes lo utilizaron y 60,8% quienes no).

En tanto en octubre de 2011, transcurrido un afio de la puesta en marcha del servicio, un

79,3% ya conocia el servicio. Y el 56,9% de ellos ya lo habia utilizado al menos una vez. Si



bien se percibe un ascenso respecto al periodo anterior, se trata de una cifra similar a la
ultima. Entre ellos, un 58,9% realiz6 la consulta via SMS y un 46,3% mediante el sitio web.
Estos resultados tienen una clara semejanza con las cifras arrojadas por la central de consultas
que se expusieron inicialmente, en donde comienza a estrecharse la brecha entre un
dispositivo y otro. Ademas, el 77,5% de los usuarios manifestaron satisfaccion con su uso. Si
bien la cifra es menor a la relevada en la EPP anterior, da cuenta de una recepcion altamente
positiva predominante.

Tanto la grafica precedente como las encuestas especificas permiten visualizar la significativa
variacion en la satisfaccion de la informacion por parte de los usuarios a partir de la
implementacion del servicio Cuando Llega. Este incremento en la valoracion de los
ciudadanos permite dar cuenta de la utilidad y los beneficios que trae en los usuarios la
softmovilidad: el paso de la informacion estatica a la informacion dinamica les permiti6 a los
ciudadanos satisfacer las necesidades de informacién y confianza que analizabamos en la
primera parte de este capitulo. Esto se debe a que el servicio publico digital les ofrece a los
usuarios la capacidad de resolver determinadas situaciones -muchas de ellas problematicas-
que hacen a la movilidad en la ciudad, a partir de la posibilidad de la toma de decisiones,
gracias a la dimension informacion-empoderamiento propia de la softmovilidad.

Con esto podemos dar cuenta de una satisfaccion de la necesidad de informacién manifiesta
por parte de la ciudadania, y ademas podemos afirmar que esa satisfaccion se mantiene con el
correr de los afios, ya que la valoracion mas alta acerca de la satisfaccion de la informacion en
todos los afios de la EPP se registrd en mayo de 2015, con el 68,2%.

Asi, vemos que a través de esta politica de gobierno digital, el Municipio logré crear un
mecanismo de acercamiento a la ciudadania, teniendo una ascendente y positiva recepcion por
parte de la misma.

Al analizar a los pasajeros del TUP, podemos desprender que existen determinadas
caracteristicas de los mismos que coinciden con las de los usuarios de dispositivos moviles
(pertenencia a todos los estratos socioecondmicos, preeminencia de usuarios de TUP jovenes
y adultos), lo que potencia la tendencia a que estos pasajeros utilicen estas tecnologias.

Por otro lado, del analisis acerca del uso del servicio podemos desprender que los dispositivos
elegidos para realizar las consultas al Cuando Llega fueron variando a través de los afios, y
esos cambios coinciden con las tendencias de uso de las TIC expuestas en los capitulos
precedentes. Asimismo, notamos un crecimiento del caudal de consultas cada vez mayor,
producto una vez mas de la masividad que fueron adquiriendo las nuevas tecnologias,

especialmente los dispositivos moviles con acceso a Internet.






5. Reflexiones finales

El contexto actual signado por un importante avance en términos tecnologicos, trajo
aparejados diversos procesos que dieron lugar a cambios en los habitos cotidianos de quienes
habitan las ciudades de todo el globo. La penetracion de las TIC en los diferentes ambitos de
la sociedad dio paso a nuevas formas de produccion y consumo de las mismas.

El grado de avance de las TIC tanto en la movilidad como en la comunicacion y en el
gobierno, dio paso a un nuevo escenario cuya centralidad pasa poco a poco a ocuparla en
todos los casos, en mayor o menor medida, el ciudadano: el ciudadano como unidad de
medida en la planificacion de la movilidad, cocreador de su movilidad; el ciudadano
hiperconectado y prosumidor; el ciudadano protagonista que participa en la construccion
comunitaria de la sociedad, que cada vez en mayor medida se involucra y toma decisiones que
inciden en el hacer colectivo.

La expansion de las nuevas tecnologias y dispositivos méviles en la sociedad presenta un
contexto optimo para que los gobiernos locales promuevan servicios publicos digitales. La
alta penetracion de Internet, asi como de dispositivos mdviles con acceso al mismo, tanto a
nivel nacional como local, aparece como una oportunidad ineludible para que los municipios
alienten politicas de gobierno digital que permitan a la ciudadania cobrar mayor
protagonismo. El alto grado de uso del servicio Cuando Llega en Rosario, asi como de
similares servicios presentes en otras ciudades del pais, aparecen como casos testigo que dan
cuenta de la alta receptividad que estas medidas tienen en la ciudadania.

Al analizar las politicas de gobierno digital en términos generales y especificamente en los
servicios publicos digitales, pudimos llegar a ciertas consideraciones. En cuanto al uso de las
TIC en las administraciones publicas, detectamos un notable avance en su implementacion en
los Ultimos afios en los diferentes niveles del Estado, especialmente en el nacional, ademas de
ocupar un lugar prioritario entre los ejes de gestion, siendo en su mayoria politicas tendientes
a promover un mayor acceso de la ciudadania a las TIC. Entendemos que este debe ser un
objetivo primordial en la promocién de este tipo de politicas, y consideramos que ha logrado
grandes resultados, si tenemos en cuenta el grado de acceso de los argentinos tanto a las
diferentes pantallas como a la conexion de Internet en la actualidad.

Sin embargo, vemos que atin no ha sido desarrollado en su maximo potencial, principalmente
en lo que a politicas de participacion ciudadana respectan, siendo muy poco promovidas las
politicas publicas digitales que se enmarcan por su interacciébn en instancias de nivel
participativo y participativo avanzado segun la categorizacion de la CAF (2013). De este

modo, a pesar de advertir la existencia de distintos tipos de iniciativas en torno al gobierno



digital, en la mayoria de los casos estas experiencias no capitalizan las virtudes y
caracteristicas propias de las TIC, como tampoco del nuevo escenario de acceso y uso de la
ciudadania de los dispositivos méviles y por lo tanto, de su consumo y apropiacion. Nos
referimos aqui a la capacidad de las TIC de personalizacién de los servicios digitales en
funcion de las demandas e intereses de la ciudadania, asi como a los nuevos modos de
produccion de contenidos. Por ello, entendemos que nos encontramos ante grandes avances en
la materia, aunque consideramos que el desarrollo de las politicas publicas digitales sigue
siendo incipiente y por lo tanto es necesario continuar en este sentido profundizando estas
tendencias.

Si bien fue posible conocer diversas iniciativas en torno al gobierno digital tanto a escala
nacional como provincial y municipal, entendemos que el contexto actual no es aprovechado
en toda su potencia por las administraciones para brindar informacion a la ciudadania, como
tampoco para facilitar diferentes procesos administrativos y de participacion ciudadana que
podrian verse ampliamente beneficiados y potenciados a través de las TIC. En los tltimos
afios los gobiernos municipales han ido incorporando cada vez mas politicas de esta indole,
sin embargo en muchos no tienen todo el desarrollo ni el alcance que podrian tener.

En algunos casos, como en los servicios digitales del TUP, fue posible detectar que el sector
empresario tiene una mayor participacion en la promocion de informacion de vital
importancia para los ciudadanos. Con la implementacion del servicio en la ciudad de Rosario,
novedoso tanto para el Municipio como para la propia empresa que lo instalé -que no habia
desarrollado hasta el momento un sistema de informacion de esas caracteristicas- esta tltima
una vez concretado pudo ofrecerlo en diferentes ciudades del pais y hoy concentra la mayor
cantidad de los servicios de informacion de esta indole. Interpretamos de esta manera que las
politicas de modernizacion e innovacion estatales suelen mantener una logica que se
caracteriza por largos procesos administrativos, siendo la implementacion de las tecnologias
en la gestion en muchos casos mas lenta que en ambitos privados.

En cuanto al servicio publico digital de Rosario, es posible realizar algunas reflexiones en
torno al mismo. En primer lugar, es valorable la iniciativa del Municipio de incorporar un
servicio de estas caracteristicas. Es posible destacar la multiplicidad de vias de informacion
aptas para realizar la consulta, que permiten tornar al servicio como accesible para la
ciudadania y brindar informacién de manera equitativa.

Sin embargo, si bien ratificamos la importancia del rol del Estado en este tipo de politicas, y
si bien la Municipalidad de Rosario ha avanzado en este sentido, tanto en la iniciativa como

en la puesta en funcionamiento del servicio y su difusion, entendemos que dista de ser un caso



modelo, si consideramos que tiene una trayectoria de mas de cinco afios, en los cuales no
incorpord mayores herramientas o servicios adicionales que podrian haberse sumado y
ampliado los beneficios a los usuarios.

En este sentido, creemos que es posible realizar mejoras que permitan ofrecer mayores
herramientas al servicio del ciudadano que son plenamente factibles de ser implementadas,
tendientes principalmente a generar un espacio de intercambio que no se limite a la
unilateralidad, como tampoco a un inico mensaje universal para todos los ciudadanos.

Si bien el municipio de Rosario fue en su momento innovador con la puesta en marcha del
Cuando Llega, a mas de cinco afios de su lanzamiento el sistema no ha expandido el servicio,
tal como lo solicitaron los propios ciudadanos durante los talleres del Plan Integral de
Movilidad. De forma coincidente lo afirmaron desde el sector privado: “(a Rosario) le falta.
La Municipalidad de Rosario para mi esta siper avanzada, pero no le terminé de pegar el clic
de decir bueno qué se yo, por toda la Av. San Martin le pongo paradas, Mendoza, Rondeau le
pongo paradas. Donde tenemos mas carga de pasajeros le pongo todas las paradas™ (Peralta,
entrevista). Una vez mas vemos como el sector empresario toma la iniciativa en materia de
servicios digitales y ofrece una nueva prestacion al sector publico, sin tener una respuesta
favorable por parte del Estado para innovar con estas propuestas y profundizar las politicas de
gobierno digital.

De este modo, consideramos que la Municipalidad de Rosario esta en linea con las categorias
de gobierno digital y gobierno abierto de una manera incipiente. El Municipio de Rosario
marca una estrategia de gobierno digital, en primera instancia, a través de la puesta en marcha
de politicas tendientes a promover un mayor acceso a dispositivos tecnologicos y a Internet.
En segunda instancia, mediante un marco legal que acompafia y promueve tanto el acceso a la
informacion como la digitalizacion y la inclusion tecnologica. En tercer lugar, a través de la
implementacion de iniciativas que fomentan el acceso a la informacion (tales como
normativas o informacion catastral) y ofrecen mejoras en los procesos y concrecion de
tramites (como el Sistema Unico de Atencion o el subportal de tramites). En cuarta instancia,
ante la implementacion de servicios publicos digitales, entre ellos el Cuando Llega.

En cuanto al uso que hace el gobierno de las TIC en las diferentes politicas publicas de
informacion, podemos decir que si bien no hace un uso instrumental de las mismas, €ste sigue
siendo acotado, ya que por lo general no contempla una interaccion comunicativa, en donde el
ciudadano pueda participar de una manera activa, mediante espacios ¢ instancias de expresion

en donde verdaderamente pueda ser prosumidor.



Por otra parte, entendemos que es necesario —y totalmente factible- extender el uso de las TIC
a otros ambitos y servicios publicos municipales que podrian verse ampliamente mejorados,
repercutiendo en la calidad de vida de la ciudadania.

Mediante el andlisis efectuado en el servicio publico digital Cuando Llega de Rosario,
observamos que la expansion del acceso a los dispositivos moviles potencio la relacion entre
el ciudadano y el Estado, achicando la brecha entre éstos. Interpretamos que esto se debe a
que el servicio capitaliza la proliferacion de dispositivos moéviles y esto pudo verse reflejado
en los niveles de consulta, que dan cuenta de un uso cada vez mayor de la aplicacion movil.
En sus primeros afios de vida, un uso predominante —pero no masivo- de SMS y web para
realizar las consultas. De todos modos cabe resaltar que la falta de masividad en las consultas
puede deberse a un menor acceso de PC y servicio de mensajeria mévil, o bien a una falta de
promocioén del servicio Cuando Llega —tal como lo demostraron las respuestas recabadas por
la EPP-, que se encontraba en sus primeros momentos de existencia (o ambos). En tanto, se
observa en los ultimos afios, un mayor uso de la consulta web y un protagonismo creciente la
aplicacion movil, llegando a niveles de consulta notablemente altos. En contraposicion, una
marcada tendencia descendiente del uso de mensajeria de texto. De esta manera, podemos
observar que los niveles de uso del servicio Cuando Llega presentan grandes similitudes con
las tendencias de acceso y uso tanto de PC como de dispositivos mdviles, ratificando y
validando las cifras y permitiendo relacionar el incremento en ambos fenomenos a la hora de
analizar los motivos de su desarrollo.

Por otra parte, asumimos que el tipo de consulta que se realiza con este servicio, sencilla,
instantanea y en tiempo real, favorece el consumo intersticial imperante en la actualidad ante
la expansion de estos nuevos medios. De esta manera, podemos considerar al servicio Cuando
Llega como un reflejo de las tendencias actuales en el acceso y uso de las TIC presentes en
nuestra sociedad.

Las cifras relevadas permiten dar cuenta de un uso cada vez mayor y una gran expansion de
dispositivos modviles con acceso a Internet en los rosarinos. Pero ademas, posibilitan
desprender que para la ciudadania la informacion es un bien indispensable. Cuando desde el
propio Municipio afirmaron que el Cudndo Llega era pensado como un servicio
complementario, €ste pasé a constituirse para los ciudadanos como una herramienta
fundamental a la hora de realizar viajes en transporte urbano en la ciudad: “cuando no anda es
un problema, un caos pareciera (...) practicamente el usuario lo toma como algo tan grave

como que no funcione la linea si no sabe cuando viene” (Morales, entrevista).



De esta manera, es posible notar la importancia que tiene la informacion para el usuario pero
ademas, su papel imprescindible en la movilidad. Esto se debe justamente a que la movilidad
es cada vez mas individual y por tanto se hace ineludible poder contar con informaciéon que
fidelice la relacion del servicio con el ciudadano, contribuyendo a mejorar la experiencia de la
movilidad y por lo tanto, la religancia. Entendemos de esta manera que a través del servicio
Cuando Llega de Rosario podemos hablar de una softmovilidad presente en el transporte
local, al tratarse de informacion dinamica que cuenta con una notable apropiacion por la
comunidad rosarina a la hora de la planificacion de sus viajes, constituyéndose como
decisores de su propia movilidad individual, al contar con esta informacién-empoderamiento.
Si bien esta dimension de la informacion se encuentra presente, cabe recordar que resulta
fundamental profundizar el cardcter individual de la misma y por lo tanto, dotarlo al
ciudadano de un mayor poder de decision acorde a sus necesidades.

En cuanto al disefio digital de la aplicacion y servicio de consulta web, consideramos de
importancia remarcar que los mismos requieren principalmente, de una mayor relacion con la
identidad institucional del Municipio. Esto entorpece la lectura del ciudadano como un
servicio publico digital, y le resta coherencia entre los distintos modos de consulta como un
mismo servicio publico digital.

Al navegar tanto por la aplicaciéon como por el servicio web, es posible detectar que en ningiin
caso se aprovechan las virtudes de las nuevas tecnologias. En este sentido, podemos afirmar
que en ambos casos no se da lugar a una participacion activa y efectiva por parte de los miles
de ciudadanos usuarios del servicio. Por otro lado, al contar con escasos elementos
multimedia, y poca integracion entre los existentes, consideramos que tampoco se capitalizan
los beneficios que trae la multiplicidad de lenguajes que las tecnologias digitales permiten. Al
respecto, entendemos que aqui seria necesaria la intervencion estatal, tanto en el disefio de la
interfaz de la aplicacion como en la incorporacion de nuevas herramientas e informaciones de
vital importancia en el mismo servicio. Hacemos mencion con esto a informaciones de
desvios e interrupciones del servicio, que sabemos son generadas y sistematizadas por el
propio Municipio a través de diferentes canales (web movilidadrosario.gob.ar; cuentas en
redes de Twitter y Facebook), pero solo son volcadas a la web del EMR vy al aplicativo de
manera independiente a la informacion en tiempo real.

De esta manera en cuanto a los usos que el gobierno de Rosario hace de las TIC en el servicio
publico digital analizado, podemos decir que si bien la Municipalidad fue pionera en la
implementacion de este tipo de tecnologias y que éstas traen notables beneficios de

informacion a la ciudadania, entendemos que hace una subutilizacion de las TIC.



De esto desprendemos que una de las mejoras factibles de ser implementadas —y de hecho fue
reconocida por la propia funcionaria como una posible profundizacion del servicio- la
constituye el cruce de informacion de eventos, cortes y desvios, los cuales pueden ser en una
primera instancia estaticos (cortes programados o detectados por el personal de transito) o
bien en tiempo real (mediante la deteccion por GPS de un desvio en el servicio).

Otra de las mejoras que consideramos realizables y que aprovecharia los beneficios de las
tecnologias es la customizacion del servicio. Entendemos que dado que muchos trayectos son
realizados de manera regular —segtin la EOD la mayor parte de los viajes se dan por motivos
de trabajo y estudio (PTUMA, 2011)-, es posible que cada ciudadano pueda ajustar el servicio
digital a sus propias preferencias informativas. Esto traeria aparejado un beneficio en la
informacion del usuario, sin contar que arrojaria datos de vital importancia para el propio
Municipio.

Tras analizar de manera integral al servicio publico digital Cuando Llega, podemos dar cuenta
de que el éxito del servicio tiene que ver con la participacion del Estado en su puesta en
marcha.

En primer lugar, dado que fue el Municipio quien impulsé el servicio, persuadiendo a las
empresas de la necesidad de que tanto el propio Estado como la ciudadania contara con esa
informacion. Por otro lado, Cuando Llega Rosario es uno de los pocos servicios en todo el
pais que funciona en la totalidad de las lineas del sistema, pero lo que es también destacable,
tiene un sistema de consulta desarrollado internamente, que es ofrecido y por lo tanto
gestionado por el propio Municipio. Por otro lado, como menciondbamos anteriormente, la
multiplicidad de vias de consulta torna al servicio accesible. La existencia de las pantallas en
la via ptblica da cuenta de la implementacion de esta tecnologia como una politica de Estado,
aunque, tal como se expres6 anteriormente, podria tener un mayor alcance territorial. Otro de
los rasgos distintivos a partir de la intervencion del Estado, radica en el sostenimiento del
servicio, asi como en la confiabilidad del mismo, dado que desde el Municipio se controla que
la flota tenga el GPS en funcionamiento, disminuyendo la cantidad de fallas en las respuestas
respecto a aquellas ciudades que no cuentan con este tipo de intervencion estatal.

Asi, podemos afirmar que en el caso rosarino, la participacion del Estado fue crucial no solo
para su puesta en marcha, sino para su sostenimiento y mejora con el correr de los afios.
Asimismo, las caracteristicas del Cuando Llega de Rosario son distintivas respecto a los otros
servicios del pais. Las ciudades que presentan rasgos similares en cuanto a la prestacion del
servicio (San Luis, Santa Fe, Parana y Ushuaia) tienen en comlin una alta participacion del

gobierno en su funcionamiento, lo que reafirma estas reflexiones. Es decir, es posible



desprender que el grado de involucramiento del gobierno en la implementacion y gestion del
servicio digital de informacion incide en el funcionamiento asi como en los resultados de su
puesta en marcha, incidiendo incluso en los usos por parte de la ciudadania. Entendemos
entonces que no es lo mismo implementar un servicio de informacion privado, a que ese
servicio digital sea una politica publica.

En cuanto al relevamiento en las diferentes ciudades del pais sobre los servicios de
informacion Cuando Llega, consideramos que la desigualdad financiera, geografica y
administrativa de los diferentes municipios se ve reflejada en sus servicios digitales. Y
hablamos aqui de servicios digitales, porque si bien el Estado es siempre un actor participante
mas alla de su grado de involucramiento, no podemos mencionar a todos ellos como publicos.
Como hemos podido observar, no son pocas las ciudades en las cuales el Municipio tiene
escasa participacion en la practica para la implementacion de estos servicios de informacion, a
pesar de que el transporte es uno de los servicios cuya prestacion el Estado debe garantizar.
Asimismo, en muchos casos son las empresas de transporte las que toman las riendas y
deciden sobre la existencia o no de este tipo de servicios de informacion digitales.
Coincidiendo con las afirmaciones de los diferentes entrevistados, tanto del sector publico
como empresario, entendemos que el Estado, como garante de la prestacion de los servicios,
en todos los casos cuenta con las herramientas necesarias para incidir e incluso exigir a las
empresas prestatarias la puesta en funcionamiento de servicios de informacion de estas
caracteristicas.

En cuanto al relevamiento efectuado en todas las ciudades capitales provinciales del pais, es
posible dar cuenta de una notable falta de informacion y promocion de sus servicios digitales
en sus canales de comunicacion institucionales. En este sentido, consideramos que son
muchos los municipios que no hacen un uso adecuado de los mismos, como tampoco logran
otorgarle la importancia que la informacion tiene para la mejora de la calidad de vida de los
ciudadanos. Mas alla de la capacidad financiera de cada municipio, la digitalizacién ofrece
justamente diferentes alternativas aptas para los distintos grados de capacidad adquisitiva,
permitiendo desarrollarse con dedicacion y presencia en el medio online.

El analisis de los diferentes sistema de informacion del pais se realizo poniendo el eje en dos
aspectos: en la promociéon y fomento del servicio a través del canal de informacion digital por
excelencia de todo municipio, y que se constituye en si mismo como una politica de gobierno
digital centrada en la informacion a la ciudadania: el portal web institucional. En segundo
lugar, a través del grado de cobertura del sistema de transporte publico (total o parcial).

Analizando cada una de las experiencias en nuestro pais fue posible detectar que los servicios



que cuentan con una mayor cantidad de consultas, coinciden con las ciudades en las que el
Municipio fomenta y da a conocer este tipo de politicas, principalmente a través de sus
canales institucionales. Por otro lado, la ausencia de participacion publica se presenta en
muchos casos ante la parcialidad del servicio en el sistema. Asi, pudo observarse que aquellos
casos en donde el Municipio interviene en el servicio digital, se trata coincidentemente de
servicios que brindan informacién de la totalidad del sistema de transporte y no de
determinadas lineas aisladas.

Si reflexionamos acerca de los casos en donde son las empresas las que instalan el servicio de
informacion digital: ;qué tendria que suceder para que el ciudadano tenga acceso a la
informacion de todas las lineas que utiliza y no de unas pocas? Todas las empresas
prestatarias de la ciudad en cuestion tendrian que tener la voluntad de incorporar este servicio
de informacion. Ahora bien, ;por qué habrian de hacerlo? Recordemos el caso rosarino: las
empresas se negaban a compartir informacion tanto con el Estado como con el ciudadano.
Entendemos que si se trata de una politica de Estado, los municipios tienen la capacidad, a
través de diferentes vias que tienen a su alcance (como podria ser mediante la modificacion de
normativa vigente, o incluso la quita de determinados subsidios) de lograr un servicio publico
digital que brinde igual informacion tanto al usuario de una empresa como de otra, siendo
todos usuarios en definitiva del mismo servicio de transporte urbano.

En instancias en donde coexisten diferentes actores involucrados y cada uno de ellos tiene un
interés distinto, es l6gico pensar que cada uno va a intentar preservar el suyo. Por ello, es
necesario prevalecer el interés de la ciudadania, para lo cual es imprescindible que ese
objetivo le corresponda al Estado.

Asi, consideramos que el grado de involucramiento del Estado en los servicios digitales tiene
su incidencia en los mismos, y la prestacion en el servicio de informacion a la ciudadania en
los casos analizados varia cuando el Estado participa activamente en su funcionamiento. Es
por esto que entendemos que los servicios digitales de informacion deben ser publicos, es
decir, deben ser entendidos como politicas de Estado, y no dejados al libre albedrio de cada
empresa prestataria.

De todas maneras consideramos necesario un estudio en mayor profundidad de cada uno de
los casos del pais, de modo de conocer en detalle las caracteristicas de cada uno de los
sistemas y poder de esa manera fundamentar el grado de participacion del Estado en cada una
de esas experiencias y su incidencia en el servicio.

Por otra parte, en cuanto a la metodologia empleada para este trabajo, la utilizacion de

técnicas de recoleccion de datos cuantitativas nos permitio en primera instancia, definir a la



ciudadania moévil, detectando 1a notable expansion de las TIC y el grado de acceso y uso por
parte de la poblacion nacional y local. Asimismo, posibilité la medicion de la utilizacion del
servicio publico digital de Rosario, asi como su evolucion en el tiempo, lo que dio lugar a los
analisis acerca del uso efectivo por parte de dicha ciudadania movil de este servicio de
informacion. Todo esto sin contar el empleo de estas técnicas de recoleccion en otras
circunstancias como en la definicion del sistema del TUP de Rosario, o bien en la
caracterizacion del gobierno digital de Argentina tomando datos de diferentes organismos.

En tanto, la utilizacion de técnicas cualitativas nos permitio relevar y analizar los servicios
publicos digitales del TUP presentes en nuestro pais. Ademads, nos posibilitd obtener un
panorama acerca de las politicas de gobierno digital presentes en los diferentes niveles del
Estado, especialmente en Rosario. Por otro lado, conocer en profundidad el servicio publico
digital de Rosario, asi como los puntos de vista de los diferentes actores intervinientes, lo que
posibilitd construir integralmente nuestro objeto de estudio.

De esta manera, es a través de la convergencia metodologica que entendemos nos fue posible
concretar los diferentes objetivos propuestos al inicio de este estudio.

Creemos que este trabajo brinda una serie de aportes tanto para el Municipio como para la
ciudadania. En primer lugar, cabe mencionar que si bien muchos de los datos cuantitativos
recabados fueron obtenidos del Municipio como fuente de informacién, muchos de ellos no
habian sido procesados o analizados, al menos es lo que se desprende del analisis de este caso
en particular. En este aspecto hacemos mencién por ejemplo a la evolucion en la cantidad de
consultas por tipo en los diferentes afos de existencia del servicio. De la misma manera,
entendemos que el analisis realizado de la interfaz tanto de la aplicacion como del servicio
web, asi como la propuesta practica, constituyen herramientas de gran utilidad para generar
mejoras en el servicio publico digital. Si estas mejoras son incorporadas en el servicio,
creemos sin dudas que traera beneficios para la ciudadania que utiliza este servicio.

Por otro lado, asumimos que la difusion del estado de situacion de los diferentes sistemas de
informacion presentes en el pais asi como el caso rosarino, puede constituirse como una
fuente de informacion para aquellos municipios que no estén interiorizados acerca del
servicio, y que puedan contar rapidamente con un panorama tanto del funcionamiento como
de los beneficios que éste trae para la ciudadania, invitando a sumar esta tecnologia en sus
sistemas de transporte, o bien accediendo a los diferentes municipios que ya tienen impulsado
el servicio para conocer los detalles de su instalacion y animarse a incorporarlo.

En este sentido, creemos que existe un desconocimiento del servicio asi como un desinterés

por parte de los municipios, principalmente de sus caracteristicas: su bajo costo econdomico en



relacion a su beneficio, la capacidad de incidir en el aumento de pasajeros del servicio, la
facilidad de su difusion y la rapida apropiacion de los usuarios si el sistema es correctamente
promocionado ¢ instalado. De nuestro analisis desprendemos que éste es uno de los motivos
de la falta de implementacion del servicio en todo el territorio argentino, sumado a una falta
de involucramiento y decision por parte de los municipios, a quienes entendemos como
actores clave en el sostenimiento y el éxito del servicio digital.

Entre los obstaculos que encontramos a la hora de realizar este trabajo, encontramos grandes
dificultades para recolectar informacion de las diferentes ciudades del pais, dada la diversidad
de las administraciones publicas locales que integran nuestro pais. Fue notable la disparidad
en la capacidad de generacion de informacion y de respuesta por cada uno de los municipios,
pero ademas tampoco fue posible encontrar un espacio u organismo capaz de sistematizar a
todos ellos a partir de este tipo de servicios publicos de informacion, o minimamente respecto
a los sistemas de transporte, que facilitara la bisqueda de informacion y de referentes en el
tema.

En este sentido, consideramos de vital importancia la necesidad de que un organismo publico,
preferentemente el gobierno nacional, tome a su cargo esta sistematizacion a nivel nacional y
el analisis del estado de situacion en cada caso —como si ocurre con los portales web
municipales, iniciativa llevada adelante por CIPPEC- a fin de exponer estas desigualdades y
al mismo tiempo ofrecer asesoramiento a aquellos municipios que no cuenten con los mismos
recursos o el mismo impulso que otras administraciones publicas. O bien, generar lineas de
financiamiento y asesoramiento para generar una equidad a nivel nacional, y poder contar con
esta tecnologia en todos los sistemas de transporte urbano, replicando la iniciativa que surgio
desde el gobierno nacional hace algunos afios con la implementacion de la tarjeta SUBE en
las diferentes localidades del pais. De esta manera, el caso de la tarjeta SUBE se constituye
como un antecedente exitoso que hace que esta politica de gobierno digital sea factible de ser
implementada.

Sin un panorama claro del estado de situacion en todo el pais, resulta dificultoso llevar
adelante alguna de esas medidas, por lo tanto entendemos que este trabajo se establece como
un punto de partida en ese sentido. Asimismo, de este estudio se desprende que la mayoria de
los sistemas de transporte que tienen sistemas de gestion de flota, no cuentan con el servicio
Cuando Llega.

De estas reflexiones se desprende una propuesta practica, tendiente a incorporar aquellos
aspectos que hasta el momento no ha incorporado el servicio publico digital Cuando Llega

Rosario. La propuesta contempla que su desarrollo sea efectuado por la propia Municipalidad



de Rosario (recordemos que el servicio vigente fue desarrollado por Globant). De concretarse
esta iniciativa, el Estado una vez mas tomaria un papel protagonico en la implementacion de
politicas de gobierno abierto y digital, al fomentar el uso de tecnologias, garantizar el acceso a
la informacion y brindar una mejora en la calidad de servicio de la ciudadania. Es en esta via
que se orienta nuestra propuesta de servicio publico digital para el transporte urbano: un
servicio provisto por el gobierno local, constituyéndose en si misma como una nueva politica

de gobierno digital.



6. Maqueta

6.1. Definicion del proyecto
Partiendo del analisis realizado en los servicios de informacién de transporte urbano, tanto de
Rosario como de las diferentes ciudades del pais, se propone el desarrollo de un sistema de
informacion superador en cuanto a las herramientas que pone a disposicion de los usuarios,
asi como a la informacién que provee y a los servicios que ofrece.
Es importante aclarar que se decidid realizar una propuesta de mejora del servicio de consulta
Cuando Llega para la version movil. Esta decision se debe en primer lugar, a partir del
analisis de las cifras de uso de las diferentes vias de consulta, considerando que la aplicacion
es aquella que concentra la mayor cantidad de consultas y sigue en aumento. En segundo
lugar, porque se considera que es la que cuenta con mayor potencial para sumar nuevas
herramientas, al tratarse de un servicio cuya consulta se realiza a través de dispositivos
moviles, y por lo tanto puede utilizarse en cualquier momento y lugar por aquellos ciudadanos
moviles.
Se propone de esta manera un servicio que pueda ser provisto por la Municipalidad de
Rosario, de caracter gratuito para el ciudadano, que se encuentre disponible para los usuarios
de teléfonos que cuenten con los diferentes sistemas operativos.
La propuesta conserva aspectos relacionados a la navegacion de la aplicacion vigente, ya que
se consideran adecuados tal como estan funcionando en la actualidad. Entre ellos se encuentra
el paso a paso mediante el cual el usuario puede efectuar la consulta de cuando llega una
linea. También, a las herramientas que el usuario dispone al recibir la respuesta de la consulta,
aunque se adicionaron nuevas que seran explicadas oportunamente.
La propuesta que se presenta responde a tres ejes en los cuales se pone especial énfasis. En
primer lugar, se adecud el marco de la aplicacion a la identidad institucional de la
Municipalidad de Rosario, a través de los colores (naranja, blanco y negro), y la familia
tipografica (Din). Todo esto siguiendo el manual de estilo de la Municipalidad de Rosario que
se encuentra en vigencia.
En segundo lugar, se trabajo con la personalizacion de la aplicacion, permitiendo al usuario
ajustar el servicio a sus propias necesidades a través de herramientas de programacion de
alarmas esporadicas y recurrentes, lo que permite al usuario disponer de un servicio acorde a
las lineas y horarios habituales. Asimismo, se sumo la herramienta de notificacion de desvios,
cruzando de esta manera otro tipo de informacion que es vital para la movilidad de los

usuarios.



El tercer eje radica en la interaccion comunicativa (Rost, 2004), a partir de la incorporacion
de herramientas de envio de sugerencias y reclamos, que permiten a los usuarios expresarse y
poder emitir comentarios o efectuar descargos ante la informacion recibida o el
funcionamiento de la aplicacion.

En este sentido, se propone realizar una evaluacion de la aplicacion, en una primera instancia
mensual, hasta completar los primeros seis meses, y luego de caracter trimestral, en donde se
analicen las opiniones y valoraciones de los usuarios, a fin de hacer un balance del
funcionamiento y poder resolver fallas o revisar aquellas herramientas que puedan ocasionar
reclamos recurrentes. Asimismo, al tratarse de una aplicacion que gestionara el Municipio,
sera posible detectar en el dia a dia eventos que pudieran ocasionar un mayor caudal de
mensajes de los usuarios, y asi poder corregir o rever determinadas cuestiones técnicas u
operativas en el corto plazo.

Otro de los aspectos considerados a la hora de realizar la propuesta es la accesibilidad. Se
trabajo con una preeminencia de colores blanco-negro para contrastar texto y fondo, a fin de
ser legible por aquellas personas con daltonismo o deficiencia en la percepcion de color
(Hilera-Gonzalez y Campo-Montalvo, 2015: 54). En tanto, en aquellos botones en donde se
utilizd naranja y blanco, en donde el contraste no es considerado como suficiente para ser
leido por todos los usuarios, se apel6 a un tamafio de tipografia superior a 18 pt., atendiendo a
las recomendaciones de la organizacion sin fines de lucro Web Accessibility in Mind (1999-
2016), para lograr su legibilidad.

Dado que la herramienta mas utilizada es la consulta, se disefi6 la interfaz de navegacion de
manera tal que estando el usuario en cualquier seccion, puede acceder de manera directa a

realizar una nueva consulta, asi como a regresar al menu principal.

6.2. Objetivos

Objetivo General

Ofrecer un servicio publico digital que contribuya a la planificacion de los viajes de los
ciudadanos, brindandoles nuevas herramientas personalizadas que les permitan la toma de

decisiones informadas al viajar en transporte publico

Objetivos Especificos

- Fortalecer el empoderamiento de los ciudadanos para la toma de decisiones de su movilidad.



- Motivar y promover politicas publicas digitales locales.

- Fortalecer la aplicacion existente, generando un canal de comunicacion de los ciudadanos
para con el gobierno local.

- Evaluar el funcionamiento del servicio publico digital a partir de la propia valoracion de sus

usuarios, para poder realizar mejoras en funcion de sus necesidades.

6.3. Justificacion

El analisis llevado a cabo en la primera parte permitié detectar determinados aspectos del
servicio publico de informacion Cuando Llega de Rosario que pueden ser revisados.
Asimismo, se propone la incorporacion de nuevas herramientas que brindaran mayores
servicios para los usuarios del mismo. Estas propuestas se realizan, en primera instancia,
debido a que se consideran factibles de ser concretadas, al tiempo que se entiende que
brindaran nueva informacion y mayor satisfaccion al usuario, al incorporar la personalizacion
de la informacion y la posibilidad de expresion del usuario, poniendo el eje en el ciudadano
como protagonista y disefiador de su movilidad.

De esta manera, serd posible optimizar el servicio publico de informacion, capitalizando las
virtudes y capacidades propias del sistema de informacién dinamica rosarino, para brindar un
servicio acorde a las necesidades del ciudadano.

Es importante destacar aqui que a la hora de realizar la propuesta se analizaron diferentes
alternativas, entre ellas el uso de la georreferenciacion para acceder a las paradas y lineas,
pudiendo buscarlas en un mapa. Sin embargo, dada la gran cantidad de paradas que se
concentran en determinados corredores y servicios que se encuentran de manera superpuesta,
se decidio no optar por esta via, entendiendo que no acompafia la rapidez en la busqueda de la
informacion que el servicio requiere para informar en tiempo real. Aunque por otro lado, si
podria ser util para un turista que recorre la ciudad y necesita orientarse. Para solucionar estas
cuestiones, sugerimos la creacion de la aplicacion Coémo Llego integrada al Cuando Llega (es

decir, replicar el servicio disponible via web, apto para dispositivos moviles).

6.4. Analisis de la audiencia
La propuesta de mejora de esta aplicacion estda disefiada para usuarios de teléfonos

inteligentes en la ciudad de Rosario, que a su vez se constituyen como usuarios del transporte



urbano de pasajeros, tanto frecuentes como ocasionales. Tal como analizdbamos en los
primeros capitulos de este trabajo, se trata de un importante nimero de ciudadanos que tiene
acceso a esta tecnologia, nimero que va en aumento. Todas las cifras relevadas y el analisis
realizado al respecto permiten desprender que se trata de una audiencia amplia en cuanto a su
perfil socioeconomico, etario y educativo. A esto hay que sumar que estamos hablando tanto
de usuarios residentes en la ciudad como aquellos que residen en otras localidades que
integran el Area Metropolitana de Rosario, por lo que también es una audiencia amplia
geograficamente.

La audiencia de Cuando Llega Rosario es, entonces, tan amplia como diversa. Por lo tanto,
entendemos que la propuesta de mejora de la aplicacion debe contener un lenguaje simple y
sencillo, comprensible para las diferentes edades y niveles educativos alcanzados. Pero ante
todo, debe ser accesible para todos los usuarios, a través de una interfaz de facil navegacion,
que permita al usuario vincularse con la misma de una manera intuitiva, a través de iconos y
textos simples.

Ademas, recordemos que parte de esta audiencia se puede identificar como nativos digitales,
es decir nacieron en un contexto signado por la existencia y masividad de estas tecnologias;
mientras que otra proporcion de la poblacion no pertenece a este grupo. Por ello, se considera
necesario dotar a la herramienta de caracteristicas similares a otras aplicaciones, a fin de que
permita a los usuarios familiarizarse con la misma. De la misma manera, una navegacion
fluida y simple para el usuario inexperto, en funcién de aquellos pasajeros ocasionales que el

servicio debe atraer al sistema.

6.5. Plataforma
La aplicacion esta pensada para que el usuario pueda acceder y hacer uso de sus herramientas
conforme a sus necesidades particulares, rasgo que la aplicacion actual no contempla en todo
su potencial. Es por ello que al ingresar, el usuario debe registrarse -al igual que ocurre con
otras aplicaciones de movilidad existentes en la actualidad, como Easy Taxi o Cuanto Tengo-.
El registro implica ademas del ingreso de nombre de usuario y contrasefia, la eleccion del
avatar que lo representara. Ademas, el acceso a las consultas, alarmas y favoritos propias del
usuario, asi como la posibilidad del envio de sugerencias. Una vez registrado el usuario, la

aplicacion siempre abrira en la pantalla de inicio, es decir en el menu principal, a fin de tornar



mas agil la consulta de la informacion. En el menu el usuario podrd acceder a diferentes
herramientas: consultas, favoritos, alarmas y mapa.

Se buscéd una interfaz limpia, que posea solo elementos funcionales, sin incluir elementos
estéticos que no hagan a la navegabilidad de la aplicacion. Solo aparece el logo en la parte
superior de la aplicacion, a fin de potenciar la identidad del servicio.

Los botones manejan un lenguaje iconografico, homogéneo con los iconos que se manejan en

redes sociales y servicios de correo electronico, para que sean de facil interpretacion.

6.6. Requerimientos funcionales

Para los usuarios

Para ser usuario de esta aplicacion, se requiere contar con un teléfono movil inteligente con
suficiente espacio de memoria, conexion a Internet permanente o con acceso a wifi en sitios
publicos o privados, ya sea con sistema de operacion Android, iOS o Windows Phone,
teniendo en cuenta que la intencionalidad de este desarrollo es hacerlo lo mas accesible

posible para la audiencia.

Para la Municipalidad de Rosario

Esta aplicacion requiere de un equipo humano para garantizar el correcto funcionamiento de
la misma. Dado que si bien actualmente ya se encuentra una aplicacion Cuando Llega en
vigencia, la misma fue desarrollada y es gestionada por la empresa Globant mediante un
convenio de responsabilidad social empresaria. Existen dos caminos posibles: que Globant
continiie gestionando la aplicacion, para lo cual sera necesario una serie de encuentros y
coordinacion entre la empresa y actores de la Municipalidad de Rosario, quienes tendran que
tomar las funciones que la aplicacion pasara a ofrecer; o bien, que la gestion de la aplicacion
pase a realizarse de manera integra por la Municipalidad de Rosario, a través del Ente de la
Movilidad. Segun se pudo indagar, ambas opciones son factibles, siendo la ultima opcion la
mas atractiva y funcional a la dinamica de trabajo actual y por ello la elegida.

Para llevarla adelante, sera necesario contar con un equipo humano dedicado a esta funcion
dentro del Ente de la Movilidad de Rosario. Al indagar acerca de los recursos humanos que
cuenta el mismo, fue posible detectar que incluye en su organigrama la Gerencia de

Tecnologia y Sistemas, cuyo equipo estd compuesto por ingenieros y técnicos en



programacion y sistemas. Al estar trabajando ya en el funcionamiento del servicio Cuando
Llega, este mismo equipo cuenta con el conocimiento y la disponibilidad necesarios para
poder llevar adelante el desarrollo y funcionamiento de esta aplicacion, sin necesidad de
sumar nuevos recursos al area ni capacitar al personal.

En tanto, si sera necesario contar con recursos humanos pertenecientes a otras areas, a fin de
resolver otras cuestiones que surgen a partir de esta propuesta que se presenta: canalizar las
valoraciones y sugerencias de los usuarios. En este sentido, para poder gestionar la aplicacion
sera necesario incorporar al proyecto a referentes del Area de Comunicacion, capaces de
relevar las sugerencias y actuar en consecuencia. Ademads, integrantes del servicio de
Atencion al Ciudadano 147 que desarrollan funciones administrativas, capaces de resolver los
reclamos y consultas que ingresen por esta via mediante una de las opciones que ofrece la
aplicacion. Para ello, serd necesario previamente realizar capacitaciones tanto al personal de

atencion telefonica como al personal administrativo de este Centro de Atencion al Ciudadano.

6.7. Requerimientos técnicos
Si bien existen multiples plataformas para crear aplicaciones, a fin de manejar una tecnologia
estandar que permita que la aplicacion funcione en teléfonos con los diferentes sistemas
operativos.
También es necesario contar con un servidor que permita tomar la base de datos para la
compilacion y construccion de la aplicacion. Ademds, una herramienta para simular y

elaborar bocetos de la aplicacion, tal como fue utilizada para esta propuesta.

6.8. Niveles de interaccion

Esta aplicacion tiene una estructura predominantemente jerarquica. La misma cuenta con un
menu de inicio, el cual cuenta con cuatro opciones principales, cada una de las cuales incluye
diferentes secciones y herramientas disponibles.

La interaccion presente en la aplicacion es, al igual que en la aplicacion vigente, de tipo
selectiva, en donde el usuario elige una opcion entre otras presentes en un menu. Este tipo de
interaccion se encuentra presente tanto en el menu de inicio como en cada uno de los pasos
para efectuar las consultas de informacion, ya sea por linea, por parada o bien al ingresar en
secciones como alarmas o favoritos.

En la propuesta, se suma la interaccion de tipo comunicativa, ya que el usuario cuenta con la

posibilidad de ingresar una sugerencia, o bien contactarse telefonicamente para poder



entablar una consulta o realizar un reclamo mediante esta via. Al realizar una sugerencia via
la aplicacion, el usuario tiene la posibilidad de expresarse, dando una opinion o realizando un
reclamo. En el caso de los reclamos, éstos seran ingresados al Sistema Unico de Atencion de
la Municipalidad de Rosario (plataforma que, recordemos, integra a todos los reclamos
ingresados tanto via telefonica como electronica o personal de todas las dependencias
municipales). De esta manera, la respuesta que se cargue en el Sistema Unico de Atencion
podra ser vista por el usuario en la aplicacion del 147, pero también estard disponible para
consultar mediante el portal web de reclamos o bien mediante la linea telefonica 147.
Consideramos esta opcion la mas optima, ya que de esta manera se canalizan los reclamos por
una unica via formal, la cual a su vez cuenta con herramientas de utilidad para la
Municipalidad, como la capacidad de filtrar reclamos, realizar estadisticas, entre otras. Para
poder llevar adelante esta idea, sera necesario crear un nuevo subtipo de reclamo en el SUA,
respetando los pasos formales necesarios para realizar este procedimiento administrativo. Los
reclamos seran canalizados y resueltos por la Gerencia de Sistemas del EMR (como ya lo
hace con los reclamos de tarjeta sin contacto), en coordinacion con el Area de Comunicacion,
la cual hara un seguimiento de los casos y elaborara las respuestas requeridas para poder ser
comprendidas por todos los usuarios.

De esta manera, en el caso de las sugerencias, el usuario recibira una respuesta tipo de manera
inmediata tras cargar la sugerencia, agradeciendo su contacto.

Siguiendo con el analisis de la interefaz, en las diversas pantallas de la aplicacion el usuario
tendra la posibilidad de acceder a distintos contenidos: ingresar a su perfil, realizar una
consulta o hacer uso de las diferentes herramientas que tiene a disposicion. Esto responde a la
propiedad de hipertextualidad presente en la aplicacion.

Finalmente, la aplicacion también tiene la propiedad de personalizacion de la misma, a partir

de la eleccion de un avatar y un nombre de usuario.

6.9. Mapa de contenido y navegacion
Una vez ingresado en la aplicacion, cada pantalla cuenta con un encabezado fijo con el
isologotipo. Ademas, el perfil del usuario, al cual puede ingresar siempre que asi lo desee. En
el menu de inicio se ubican las cuatro categorias mas importantes: consulta, alarmas, favoritos

y mapa.



Tal como se indico anteriormente, en cualquiera de las pantallas en donde se encuentre el

siempre va a poder regresar al instante tanto al menu de inicio como a realizar una

usuario,

nueva consulta. De la misma manera, siempre puede acceder a su perfil del usuario:

Registro/Ingresar

Mis favoritos

Mis sugerencias

Llamar al 147

Enviar
sugerencia

Inicio -Menu

Mapa

Alarmas

Recorridos | Desvios

Mi
ubicacién

Puntos
recarga
MOVI

Favoritos

Programar
alarma
recurrente

Elegir Avatar

Parada

Respuesta
parada




6.10. Guion multimedia

6.10.1. Guion literario

Idea

-El usuario puede acceder a informacion en tiempo real para planificar sus viajes en transporte
urbano de pasajeros de Rosario. Tiene a su disposicion herramientas que le facilitan la labor
de planificar y tomar decisiones acerca de su movilidad, en funciéon de la informacién

disponible.

Sinopsis

Consiste en una aplicacion a partir de la cual los usuarios pueden acceder a los tiempos de
paso del transporte urbano de pasajeros, para poder planificar sus viajes en funcion de la
informacion: puede optar por tomar una linea mas rapido pero que lo deje mas lejos del
destino, o bien esperar unos minutos para tomar la linea que cumple con su necesidad de
trayecto. Ademas, puede programar alarmas y guardar favoritos, a fin de adecuar el servicio a
sus habitos diarios. La aplicacion brinda ademas otros datos, como desvios de las lineas,
recorridos, o puntos de carga de tarjeta sin contacto, informacion de vital importancia para

realizar traslados en transporte urbano.

Presentacion

El usuario se relaciona con la aplicacion a partir de su perfil: nombre de usuario y avatar, que
sera definido seglin las preferencias del usuario. Para la definicion del avatar, los usuarios
podran elegir entre diferentes opciones. La funcion de la definicion del avatar es netamente

ladica e ilustrativa.

Storyboard

Escena 1: Inicio de sesion/ registro



i Cuando
(© Llega?

INICIAR SESION

1.1. Inicio de sesion — registro de usuario: Al ingresar en la aplicacion aparecera una
pantalla de registro con campos que el usuario deberd completar para poder utilizar el
servicio. A partir del registro de usuario sera posible la customizacion del servicio. El fondo
es de color naranja, en funcion del pantone que se identifica con el manual de imagen de la
Municipalidad de Rosario. De la misma manera, la familia tipografica empleada es Din,
también definida en la identidad institucional del Municipio. Esta pantalla aparecera solo la
primera vez que el usuario ingrese, ya que una vez registrado el usuario, comenzara

directamente con el menu de inicio.

Escena 2: Menu de inicio

= f %

Consulta Favoritos

©

Alarmas




2.1. El menu ofrece las cuatro herramientas principales de la aplicacion, todas tendientes a
resolver consultas de informacion. Asimismo, en la parte superior de la aplicacion permanece
fijo el logo de la misma y a la derecha, el nombre del usuario y su correspondiente avatar, el
cual se constituye como un boton a través del cual es posible ingresar a la informacion del

perfil y acceder a determinadas herramientas especificas.

Escena 3: Perfil de usuario

3.1. Mi perfil: incluye un menu con el nombre de usuario (editable en la misma pantalla) y
avatar, también editable pero en una pantalla aparte; “Mis consultas”; “Mis alarmas”, “Mis
favoritos” y “Mis sugerencias”. Ademas, es posible desde el pie fijo acceder al menu principal

asi como a una nueva consulta, mediante atajos a estas secciones.

¢Cuadndo :
é iiaga? @ Lucia

MI PERFIL
LUCIA

MIS CONSULTAS

MIS ALARMAS
MIS FAVORITOS

MIS SUGERENCIAS

. Nueva
Men principal

3.2. Elegir avatar: En esta pantalla es posible seleccionar el avatar que definira el perfil de
usuario. El objetivo de esta opcion es posibilitar al usuario personificar de una manera
ilustrativa el perfil que tendra el mismo. Una vez seleccionado, la aplicacion vuelve

nuevamente a la pantalla “Mi perfil”.



;Cudndo :
é [eda? @ Lucia

ELEGIR AVATAR

e Nueva
Men principal

3.3. Mis consultas: En esta seccion el usuario puede acceder a su historial de consultas
realizadas, pudiendo ademas guardar cualquiera de ellas como Favoritos, tildando la estrella

que figura al lado.

ASTEL ) :
29 Llega? Lucia

MIS CONSULTAS

120 JUJUYY BALCARCE

120 JUJUYY BALCARCE
144 SALTAY BALCARCE

GRANDOLIY SPIRO

138 RIOJAY BALCARCE

T Pt Nueva
Menu principal

e el bl vl e



3.4. Mis alarmas: en esta seccion el usuario accede al listado de todas las alarmas
programadas, pudiendo en la misma pantalla reprogramarlas o bien desactivarlas. Ademas,

ingresando en el signo “mas” puede crear una nueva alarma.

MIS ALARMAS

120 JUJUYY BALCARCE © X
lun, mar, mier, jue, vier. 7:30 am

120 CORDOBA Y CAFFERATA © X
lun, mar, mier, jue, vier. 3:55 pm

144 SALTA'Y BALCARCE ® X

lun, mier. 6:40 pm

Menu principal

3.4.1. Nueva alarma: en esta pantalla el usuario puede programar una nueva alarma. Para
ello, al tocar el espacio de la parada, la aplicacion dirigira al usuario al inicio de la consulta, a
fin de registrar tanto una parada como una linea. En la misma pantalla, el usuario puede
ingresar los minutos para que suene la alarma. O bien, puede optar por programar una alarma

recurrente, una de las nuevas herramientas incorporadas en esta propuesta.



g”ﬂ';:g, Lucia ¢Cudndo @ Lucia

(® Llega?
DEFINIR ALARMA DEFINIR ALARMA
DEFINIR PARADA 120 JUJUYY BALCARCE
DEFINIR MINUTOS PARA LA ALARMA DEFINIR MINUTOS PARA LA ALARMA

PROGRAMAR ALARMA RECURRENTE PROGRAMAR ALARMA RECURRENTE
= Nueva 1 Drinci Nueva
Mend principal Menu principal

3.4.1.2. Programar alarma recurrente: con esta nueva herramienta, el usuario puede
programar una alarma en funcion de sus habitos de movilidad: horario de ingreso o salida al
trabajo, clases, etc. Para ello, el usuario debe ingresar la linea y parada a consultar y el
horario, tildando ademas los dias en que la alarma debe sonar. Como servicio adicional, la

aplicacion ofrece la opcion de recibir los desvios de la linea, los cuales son notificados al

sonar la alarma con la informacion correspondiente.

;Cuando :
é Llega? Lucia

DEFINIR ALARMA

120 JUJUY Y BALCARCE
HORA

LMMIJVSD
OO0OO0O0OO0O0O0

NOTIFICAR DESVIOS DE ESTALINEA O
4 S Nueva
Menu principal



3.4. Mis favoritos: aqui el usuario puede acceder a todo su historial de favoritos, en donde
podré eliminar alguno en caso de asi desearlo, o bien consultar de una manera rapida por una

linea o parada habitual. En ese caso, la consulta derivard en una nueva pantalla con la

correspondiente respuesta.

MIS FAVORITOS

120 JUJUYY BALCARCE X
120 CORDOBA Y CAFFERATA X
144 SALTAY BALCARCE A
GRANDOLIY SPIRO X
146 GRANDOLIY SPIRO X
134 BROWN Y BALCARCE X

e Nueva
Menu principal

3.5. Mis sugerencias: al ingresar aparece un nuevo menu en donde figuran diferentes
opciones, tendientes a calificar el servicio: enviar sugerencia, llamar al 147 o valorar el
servicio. Al ingresar en Llamar al 147, la aplicacion dirigira al usuario al teléfono para llamar.
La valoracion se realiza marcando la cantidad de estrellas deseada en una escala del 1 al 5,

efectudndose en la misma pantalla.

¢Cuéando .
@ Llega? @ Lucia
CALIFICA EL SERVICIO
ENVIAR SUGERENCIA

LLAMAR AL 147

VALORAR

2 I KR

R Nueva
Menu principal



3.5.1. Enviar sugerencia: brinda un espacio para ingresar la sugerencia que el usuario desee

efectuar. Al efectuar la sugerencia, la aplicacion enviara una respuesta tipo:

;Cuando ;
29 e Luma

ENVIAR SUGERENCIA SUGERENCIA ENVIADA

Hola! dltimamente cuando consulto

la parada del 120 en Jujuy y Balcarce

me indica que faltan 10 minutos,

pero llego a la parada y veo que pasa

uno antes de ese tiempo. Me pasa iGracias por ponerte en
siempre con el cole de las 7:45 aprox. contacto con nosotros!
Espero que puedan resolver ese error

en la informacion.

ENVIAR

> ) ) Nueva - . . Nueva
Menu principal Menu principal

Escena 4: Consulta

La consulta es la funcion principal de la aplicacion, por ello se encuentra siempre presente un
atajo directo a la misma. Como novedad, esta propuesta incorpora la consulta por parada,
pudiendo el usuario conocer el horario de paso de varias lineas de manera simultanea, al igual
que se informa por pantallas dinamicas.

4.1. Menu de consulta: el usuario puede elegir si realizar la consulta por linea o por parada.

La estética de este menu es similar al menu principal.

Linea Parada

Men principal




4.1.1. Consulta por linea. Al elegir esta opcion, aparece un paso a paso de similares
caracteristicas al vigente en su version para Android, contando con tres instancias de

seleccion de linea y parada para llegar a la informacion requerida:

¢Cuando @ Lucia

¢Cuéndo .
& Llega? @Luua

(® Llega?

AYALA GAglA

102 ALSINA

103 BALCARCE BALCARCE

106 BERUTI | CAFFERATA

107 C.COLON CONSTITUCION

110 CERRITO D. CRESPO

112 CHASSAING FRANCIA
_ DONADO OVIDIO LAGOS

116 EVA PERON PUEYRREDON

120 J.J.PASO
Menu principal Menu principal Menu principal

4.1.1.1. Respuesta por linea: La respuesta incluye ademas de la cantidad de minutos

restantes para que la unidad arribe a la parada, datos sobre el siguiente servicio y distancia.
Ademas, la posibilidad de actualizar la consulta, valorar con un “me gusta” o “no me gusta”,
en clara concordancia con la red social Facebook. Asimismo, es posible guardar la consulta en
favoritos solo tildando la estrella, o bien programar la alarma de esa consulta ingresando en el

reloj:
g"ﬂ':;';? Lucia
8 .
x
5102 mts X

oy oGP

Siguiente: 18 minutos - 7200 mts

Men principal



4.1.2. Consulta por parada: esta consulta es de solo dos pasos, ya que lo necesario es

seleccionar la parada a consultar:

AMTELG :
é 5 Lucia

AYALA GAU

ALSINA

BALCARCE BALCARCE
C.COLON CONSTITUCION
CERRITO D. CRESPO
CHASSAING FRANCIA

ECCE oo
DONADO OVIDIO LAGOS
EVA PERON PUEYRREDON
J.J.PASO

Menu principal Menu principal

4.1.2.1. Respuesta parada: el servicio informa todas las lineas que pasan por la parada,
informando el horario de paso de cada una de ellas (solo el proximo). En la parte inferior se
encuentran las herramientas para actualizar la consulta, programar alarma o bien guardarla en
favoritos. Ademas, se mantiene la posibilidad de valoracion de la consulta por parte del

usuario.

;Cuando .
29 TR @ Lucia

CAFFERATA'YY CORDOBA

102 N 22

113 14

115 LLEGANDO
120 3’

122V 18’
122R 6’

SERVN R S

Menu principal
consulta




Escena 5: Mapa

El mapa retne toda la informacion georreferenciada. En esta seccion el usuario puede acceder
a los recorridos de las lineas, desvios, mapa de carga de tarjeta MOVI. Asimismo, la
posibilidad de conocer la ubicacion (herramienta ya existente en la aplicacion vigente), a fin
de ubicar al usuario en el mapa, de gran ayuda en caso de usuarios que no residen en la

ciudad.

;Cuéndo :
&) Liega? @ Lucia

MAPA

RECORRIDOS TUP

PUNTOS DE CARGA MOVI
DESVIOS

MI UBICACION

. . . Nueva
Men principal

5.1. Recorridos: aqui el usuario puede conocer cada uno de los recorridos del transporte
urbano de una manera rapida y de facil comprension, ya que la informacion es volcada en un

mapa de Google, tal como se encuentra disponible actualmente en el sitio web del EMR.



¢Cuando

ANTELG ) :
ED Liega? @ Lucia

RECORRIDOS TUP

116 5

ALBERDI

120 '
wbery AvSoreo

121 [:%. e,
122
123 i AV. Pellegrini :

\ LaPaz %
125 v ivilola
126

5.2. Puntos de carga MOVI: a partir de la ubicacion del usuario, es posible acceder a los
puntos de venta y carga de tarjeta mas cercanos, incluyendo direccion y horario de atencion.
Esta informacion también se encuentra presente actualmente en el sitio web del EMR a través

del mapa de Google.
;Cuando .
é Llega? Lucia

PUNTOS DE RECARGA MOVI

Mapa Satélite

DIRECCION: CATAMARCA 1701 X
HORARIO: LUN A VIE: 9:30 A 24 HS. / SAB
10A02HS/DOM 10 A 24 HS.

TIPO: COMERCIO

ZONA:CENTRO

- 4
kA ).
-pe S

e e Nueva

Menu principal

5.3. Desvios: permite acceder a todos los desvios registrados por Movilidad Rosario.




DESViOS

122

desvia de su recorrido en San Lorenzo,
toma Maipu, Santa Fe, Mitre a recorrido.

127

desvia de su recorrido por Mendoza, Italia,
San Juan, Moreno a recorrido.

136,137
desvia de su recorrido por Tucumén, More-
no, Cérdoba, Italia, Tucumén a recorrido.

140

T in Nueva
Men principal

5.4. Mi ubicacion: a través de un mapa de Google, permite el geoposicionamiento del usuario

en el mapa de la ciudad. Para poder acceder a esta informacion es necesario contar con el GPS
encendido.

; Cuando .
29 Llega? Lucia

MI UBICACION

Catg
U'QUiza Mare,
S ta Fe
Céf dob a

Escena 6: Favoritos



Los favoritos permiten almacenar de una manera sencilla las consultas recurrentes y
habituales, a fin de facilitar al usuario el proceso de consulta, evitando los tres pasos
necesarios que deben efectuarse en el caso de una consulta nueva. Al igual que en la
aplicacion actual, el registro de nuevos favoritos se realiza al efectuar una nueva consulta, en

el menu que ofrece la respuesta.

6.1. Mis favoritos: al ingresar en el boton del menu principal “Favoritos”, es posible acceder
al listado de todos los favoritos registrados por el usuario. Esto permite realizar una consulta
habitual de manera directa accediendo desde el menu de inicio. La pantalla es la misma que al

ingresar en la seccion con igual nombre alojada en “Perfil”

¢Cuéndo =
(® Llega? @ L
MIS FAVORITOS

120 JUJUY Y BALCARCE z
120 CORDOBA Y CAFFERATA X
144 SALTA'Y BALCARCE X
GRANDOLIY SPIRO X
146 GRANDOLIY SPIRO X
134 BROWN Y BALCARCE X

v Nueva
Menu principal

Escena 7: Alarmas

Las alarmas brindan un servicio al usuario, sin necesidad que éste ingrese en la aplicacion
para efectuar la consulta, permitiéndole el ahorro de tiempo ante la notificacion de un horario
de paso de manera automatica. Dado que los horarios de paso de los servicios de transporte
urbano son programados con un Cuadro Horario, en lineas generales se mantiene un horario
de paso habitual, aunque éste puede variar en funcion de factores como cortes de calle,
semaforos, paso del tren, entre otros. Por ello, mediante esta herramienta el usuario puede
conocer cudl sera el horario de paso real antes de salir del hogar para ir a trabajar, o bien antes

de finalizar una clase, y poder llegar a la parada a tiempo. Al acceder a esta seccion del ment



principal, el usuario ingresa al listado de las alarmas existentes, pudiendo ingresar una nueva.

Esta pantalla es la misma que aparece en la seccion “Perfil”.

MIS ALARMAS

120 JUJUYY BALCARCE © X

lun, mar, mier, jue, vier. 7:30 am

120 CORDOBA Y CAFFERATA ©® X

lun, mar, mier, jue, vier. 3:55 pm

144 SALTAY BALCARCE © X

lun, mier. 6:40 pm
. . . Nueva
Menu principal

6.10.2. Guion técnico

Escena 1: inicio de sesion

RAT: Campo Usuario
ROL: campo vacio

CLIC: el usuario tiene habilitado el campo para ingresar su nombre de usuario

RAT: Campo Contraseia
ROL: campo vacio

CLIC: el usuario tiene habilitado el campo para ingresar su contraseia

RAT: Registrarme

CLIC: se ingresa a una nueva ventana para registro, en caso de aun no tener cuenta.

RAT: Iniciar sesion

CLIC: se ingresa a la siguiente pantalla: menu de inicio.



Escena 2: Menu de inicio

RAT: Consulta

CLIC: se ingresa a la pantalla Consulta

RAT: Favoritos

CLIC: se ingresa a la pantalla Favoritos

RAT: Mapa
CLIC: se ingresa a la pantalla Mapa

RAT: Alarmas

CLIC: se ingresa a la pantalla Alarmas

RAT: Alarmas

CLIC: se ingresa a la pantalla Alarmas

RAT: Nombre de usuario y avatar (en el ejemplo “Lucia”)

CLIC: se ingresa a la pantalla Mi perfil

Escena 3: Mi perfil

RAT: Campo nombre de usuario

CLIC: el usuario tiene habilitado el campo para editar su nombre

RAT: imagen avatar

CLIC: ingresa a la pantalla Elegir avatar

RAT: Mis Consultas
CLIC: ingresa a la pantalla Mis Consultas

RAT: Mis Alarmas
CLIC: ingresa a la pantalla Mis Alarmas



RAT: Mis Favoritos

CLIC: ingresa a la pantalla Mis Favoritos

RAT: Mis Sugerencias

CLIC: ingresa a la pantalla Mis Sugerencias

RAT: Menu principal
CLIC: ingresa a la pantalla Ment1 principal

RAT: Nueva consulta

CLIC: ingresa a la pantalla consultas

3.2. Elegir avatar:

RAT: Menu desplegable avatares
ROL: cambia de color el campo

CLIC: selecciona el avatar a utilizar y vuelve a la pantalla Mi perfil.

RAT: Menu principal
CLIC: ingresa a la pantalla Ment1 principal

RAT: Nueva consulta

CLIC: ingresa a la pantalla consultas

RAT: Nombre de usuario y avatar (en el ejemplo “Lucia”)

CLIC: se ingresa a la pantalla Mi perfil

3.3. Mis consultas:
RAT: lineas y paradas que integran el historial de consultas del usuario
ROL: cambia de color de la estrella

CLIC: guarda la consulta en Favoritos

RAT: Menu principal



CLIC: ingresa a la pantalla Ment principal

RAT: Nueva consulta

CLIC: ingresa a la pantalla consultas

RAT: Nombre de usuario y avatar (en el ejemplo “Lucia”)

CLIC: se ingresa a la pantalla Mi perfil

3.4. Mis alarmas:

Lineas y paradas que integran el listado de alarmas del usuario. Dos opciones:

RAT: fcono reloj

CLIC: abre ventana con alarma guardada.

RAT: fcono cruz

CLIC: Elimina la alarma guardada

RAT: fcono mas

CLIC: ingresa a la pantalla Definir alarma

RAT: Menu principal
CLIC: ingresa a la pantalla Ment1 principal

RAT: Nueva consulta

CLIC: ingresa a la pantalla consultas

RAT: Nombre de usuario y avatar (en el ejemplo “Lucia”)

CLIC: se ingresa a la pantalla Mi perfil
3.4.1. Definir alarma:
RAT: campo Definir parada

CLIC: ingresa a la pantalla del primer paso de Consultas

RAT: campo Definir minutos para la alarma



CLIC: ingresa a la ventana

RAT: Definir

CLIC: Guarda la alarma programada

RAT: Programar alarma recurrente

CLIC: Ingresa a la seccion Definir alarma recurrente

RAT: Menu principal
CLIC: ingresa a la pantalla Ment1 principal

RAT: Nueva consulta

CLIC: ingresa a la pantalla consultas

RAT: Nombre de usuario y avatar (en el ejemplo “Lucia”)

CLIC: se ingresa a la pantalla Mi perfil

3.4.1.2. Programar alarma recurrente:

RAT: campo Definir parada

CLIC: ingresa a la pantalla del primer paso de Consultas

RAT: campo Hora

CLIC: ingresa a la ventana

RAT: Campo dias
ROL: cambia de color de cada boton segun eleccion del usuario

CLIC: Guarda los dias seleccionados
RAT: Notificar desvios de esta linea
ROL: cambia de color del boton

CLIC: Guarda la notificacion de desvios.

RAT: Definir



ROL: cambia de color el boton

CLIC: Guarda la alarma programada

RAT: Menu principal
CLIC: ingresa a la pantalla Men11 principal

RAT: Nueva consulta

CLIC: ingresa a la pantalla consultas

RAT: Nombre de usuario y avatar (en el ejemplo “Lucia”)

CLIC: se ingresa a la pantalla Mi perfil

3.4. Mis favoritos:

Lineas y paradas que integran el listado de Favoritos del usuario. Dos opciones:

RAT: desplegable con pantallas y lineas guardadas por el usuario

CLIC: ingresa a pantalla con el resultado de la consulta.

RAT: icono cruz

CLIC: Elimina el Favorito guardado

RAT: Menu principal
CLIC: ingresa a la pantalla Ment1 principal

RAT: Nueva consulta

CLIC: ingresa a la pantalla consultas

RAT: Nombre de usuario y avatar (en el ejemplo “Lucia”)

CLIC: se ingresa a la pantalla Mi perfil

3.5. Califica el servicio:
RAT: Enviar sugerencia

CLIC: Ingresa a la pantalla Enviar sugerencia



RAT: Llamar al 147

CLIC: inicia una llamada telefonica al teléfono 147

RAT: Valorar

CLIC: cambian de color las estrellas ponderando el servicio.

RAT: Menu principal
CLIC: ingresa a la pantalla Ment1 principal

RAT: Nueva consulta

CLIC: ingresa a la pantalla consultas

RAT: Nombre de usuario y avatar (en el ejemplo “Lucia”)

CLIC: se ingresa a la pantalla Mi perfil
3.5.1. Enviar sugerencia:

RAT: campo sugerencia

ROL: campo vacio

CLIC: el usuario tiene habilitado el campo para ingresar el comentario o sugerencia

RAT: Enviar

CLIC: ingresa a la pantalla Sugerencia enviada

RAT: Menu principal
CLIC: ingresa a la pantalla Ment1 principal

RAT: Nueva consulta

CLIC: ingresa a la pantalla consultas

RAT: Nombre de usuario y avatar (en el ejemplo “Lucia”)

CLIC: se ingresa a la pantalla Mi perfil

Escena 4: Consulta



4.1. Menu de consulta:

RAT: Linea

CLIC: ingresa a la pantalla numero 1 de la consulta por linea

RAT: Parada

CLIC: ingresa a la pantalla numero 1 de la consulta por parada
RAT: Menu principal

CLIC: ingresa a la pantalla Ment1 principal

RAT: Nombre de usuario y avatar (en el ejemplo “Lucia”)

CLIC: se ingresa a la pantalla Mi perfil

4.1.1. Consulta por linea.

Pantalla 1:

RAT: menu desplegable con lineas TUP
ROL: cambia de color la linea

CLIC: ingresa a la pantalla de consulta 2

RAT: Menu principal
CLIC: ingresa a la pantalla Ment1 principal

RAT: Nombre de usuario y avatar (en el ejemplo “Lucia”)

CLIC: se ingresa a la pantalla Mi perfil

Pantalla 2:

RAT: menu desplegable con calles
ROL: cambia de color la calle
CLIC: ingresa a la pantalla de consulta 3

RAT: Menu principal



CLIC: ingresa a la pantalla Ment principal

RAT: Nombre de usuario y avatar (en el ejemplo “Lucia”)

CLIC: se ingresa a la pantalla Mi perfil

Pantalla 3:

RAT: menu desplegable con intersecciones
ROL: cambia de color la interseccion

CLIC: ingresa a la pantalla de respuesta.

RAT: Menu principal

CLIC: ingresa a la pantalla Ment principal

RAT: Nombre de usuario y avatar (en el ejemplo “Lucia”)

CLIC: se ingresa a la pantalla Mi perfil

4.1.1.1. Respuesta por linea:

RAT: Boton actualizar

CLIC: actualiza la informacion de respuesta

RAT: Boton estrella
ROL: cambia de color la estrella

CLIC: guarda la busqueda en Favoritos

RAT: Boton Reloj
CLIC: Ingresa a la pantalla Definir Alarma.

RAT: Boton Me gusta
ROL: cambia de color el boton

CLIC: guarda la valoracion de la consulta

RAT: Boton No me gusta



ROL: cambia de color el boton

CLIC: guarda la valoracion de la consulta

RAT: Menu principal
CLIC: ingresa a la pantalla Men11 principal

RAT: Nueva consulta

CLIC: ingresa a la pantalla consultas

RAT: Nombre de usuario y avatar (en el ejemplo “Lucia”)

CLIC: se ingresa a la pantalla Mi perfil

4.1.2. Consulta por parada:

Pantalla 1:

RAT: menu desplegable con calles

ROL: cambia de color la calle

CLIC: ingresa a la pantalla de consulta 2

RAT: Menu principal
CLIC: ingresa a la pantalla Ment1 principal

RAT: Nombre de usuario y avatar (en el ejemplo “Lucia”)

CLIC: se ingresa a la pantalla Mi perfil
Pantalla 2:

RAT: menu desplegable con intersecciones
ROL: cambia de color la interseccion

CLIC: ingresa a la pantalla de respuesta

RAT: Menu principal



CLIC: ingresa a la pantalla Ment principal

RAT: Nombre de usuario y avatar (en el ejemplo “Lucia”)

CLIC: se ingresa a la pantalla Mi perfil

4.1.2.1. Respuesta parada:

RAT: Boton actualizar

CLIC: actualiza la informacion de respuesta

RAT: Boton estrella
ROL: cambia de color la estrella

CLIC: guarda la busqueda en Favoritos

RAT: Boton Reloj
CLIC: Ingresa a la pantalla Definir Alarma.

RAT: Boton Me gusta
ROL: cambia de color el boton

CLIC: guarda la valoracion de la consulta

RAT: Boton No me gusta
ROL: cambia de color el boton

CLIC: guarda la valoracion de la consulta

RAT: Menu principal
CLIC: ingresa a la pantalla Ment principal

RAT: Nueva consulta

CLIC: ingresa a la pantalla consultas

RAT: Nombre de usuario y avatar (en el ejemplo “Lucia”)

CLIC: se ingresa a la pantalla Mi perfil



Escena 5: Mapa

RAT: Recorridos TUP
CLIC: ingresa en la pantalla Recorridos TUP

RAT: Puntos de carga MOVI
CLIC: ingresa en la pantalla Puntos de carga MOVI

RAT: Desvios

CLIC: Ingresa en la pantalla Desvios

RAT: Mi ubicacion

CLIC: Ingresa en la pantalla Mi ubicacion

RAT: Menu principal
CLIC: ingresa a la pantalla Ment principal

RAT: Nueva consulta

CLIC: ingresa a la pantalla consultas

RAT: Nombre de usuario y avatar (en el ejemplo “Lucia”)

CLIC: se ingresa a la pantalla Mi perfil

5.1. Recorridos:

RAT: Menu desplegable con lineas TUP

CLIC: ingresa a pantalla con el mapa del recorrido

RAT: Menu principal
CLIC: ingresa a la pantalla Ment principal

RAT: Nueva consulta

CLIC: ingresa a la pantalla consultas



RAT: Nombre de usuario y avatar (en el ejemplo “Lucia”)

CLIC: se ingresa a la pantalla Mi perfil

5.2. Puntos de carga MOVI:

RAT: iconos de lugar

CLIC: se abre la ventana con direccion, horarios de atencion y tipo de lugar.

RAT: Menu principal
CLIC: ingresa a la pantalla Ment1 principal

RAT: Nueva consulta

CLIC: ingresa a la pantalla consultas

RAT: Nombre de usuario y avatar (en el ejemplo “Lucia”)

CLIC: se ingresa a la pantalla Mi perfil

5.3. Desvios:

RAT: Menu principal
CLIC: ingresa a la pantalla Ment1 principal

RAT: Nueva consulta

CLIC: ingresa a la pantalla consultas

RAT: Nombre de usuario y avatar (en el ejemplo “Lucia”)

CLIC: se ingresa a la pantalla Mi perfil

5.4. Mi ubicacion:

RAT: Menu principal
CLIC: ingresa a la pantalla Ment principal

RAT: Nueva consulta



CLIC: ingresa a la pantalla consultas

RAT: Nombre de usuario y avatar (en el ejemplo “Lucia”)

CLIC: se ingresa a la pantalla Mi perfil

Escena 6: Favoritos

6.1. Mis favoritos:

Lineas y paradas que integran el listado de Favoritos del usuario. Dos opciones:

RAT: desplegable con pantallas y lineas guardadas por el usuario

CLIC: ingresa a pantalla con el resultado de la consulta.

RAT: fcono cruz

CLIC: Elimina el Favorito guardado

RAT: Menu principal
CLIC: ingresa a la pantalla Ment1 principal

RAT: Nueva consulta

CLIC: ingresa a la pantalla consultas

RAT: Nombre de usuario y avatar (en el ejemplo “Lucia”)

CLIC: se ingresa a la pantalla Mi perfil

Escena 7: Alarmas

Lineas y paradas que integran el listado de alarmas del usuario. Dos opciones:

RAT: Icono reloj

CLIC: abre ventana con alarma guardada.

RAT: fcono cruz

CLIC: Elimina la alarma guardada



RAT: fcono mas

CLIC: ingresa a la pantalla Definir alarma

RAT: Menu principal
CLIC: ingresa a la pantalla Ment principal

RAT: Nueva consulta

CLIC: ingresa a la pantalla consultas

RAT: Nombre de usuario y avatar (en el ejemplo “Lucia”)

CLIC: se ingresa a la pantalla Mi perfil

6.11. Diseiio estético

La estética de la aplicacion es simple y responde a un formato orientado a la funcionalidad de
ofrecer un servicio que sea facil de operar por cualquier tipo de usuario, entendiendo que se
trata de una aplicacion orientada a un publico diverso.

Se basa en colores naranja, blanco y negro, con el fin de identificar a la aplicacion con la
gestion municipal y al mismo tiempo, la utilizacién de textos en contraste negro y blanco
permite ser legible para todos los usuarios.

Se utiliza una tipografia sin serif, teniendo en cuenta que es el estilo recomendado para leer en
pantalla. Al tratarse de un aplicativo movil, las frases son cortas y concisas, con pocas
imagenes, ya que el gran caudal de informacion que integra el contenido necesario para
concretar las consultas, requiere dejar lo mas limpio posible el marco de la aplicacion, a fin de
no saturar al usuario con informacion.

En cuanto a la composicion, en cada menu predominan espacios con aire, a fin de no dotar de
un exceso de informacion y a su vez, para facilitar la seleccion por parte de los usuarios ante
el uso del touch screen, teniendo en cuenta la multiplicidad de pantallas que seran utilizadas

por la ciudadania para hacer uso de esta aplicacion.



6.12. Reflexiones

En primera instancia, realizamos esta propuesta partiendo de la premisa de que es factible de
ser realizada, es decir, que el Municipio de Rosario cuenta con todas las herramientas
disponibles necesarias para llevar adelante una aplicacion propia, que pueda responder a su
identidad institucional y que tenga a su acceso toda la informacion que la ciudadania pueda
generar a través de este servicio publico de informacion, a fin de tener la capacidad de
mejorarlo y poder garantizar la calidad de prestacion de este servicio que responde a las
politicas del gobierno digital.

Este proyecto se propone como un siguiente paso en la aplicacion Cuando Llega. Si bien se
considera que existen otras herramientas que pueden ser propuestas, asi como otros
mecanismos de respuesta, sobre todo en lo que a envios de sugerencias respecta, se decidio
realizar una propuesta factible de llevar a la practica, que pueda ser desarrollada y
gestionada por los recursos humanos y técnicos ya existentes, cuya puesta en marcha pueda
ser progresiva, siendo esta propuesta una primera instancia en la implementacion para luego
perfeccionar esas herramientas y sumar nuevas, una vez que se puedan realizar las primeras
evaluaciones del servicio.

De esta manera entendemos que la transicion de la aplicacion actual a la propuesta puede ser
llevada a la practica sin requerir mayores aprendizajes por parte de los usuarios, ya que los
mismos se encuentran familiarizados con la navegacion y con muchas de las herramientas
presentes. De todas maneras, la puesta en marcha de esta propuesta demandara de un trabajo
de difusion y comunicacion, a fin de dar a conocer las nuevas herramientas y beneficios de la
misma. También para poder reforzar la difusion de la aplicacion y poder convocar a nuevos
usuarios que quizas no conozcan o no se¢ hayan animado a descargar el servicio publico
digital.

A la hora de realizar la propuesta, fue posible detectar que si bien algunos aspectos en la
primera parte de este trabajo fueron cuestionados -como por ejemplo, la falta de elementos
multimedia, o bien la predominancia de la interaccion selectiva- no se realizd una propuesta
de mejora en este sentido. En el caso de los elementos multimedia, fue posible apreciar que la
aplicacion provee un altisimo caudal de informacion, que es necesario presentar de la manera
mas sintética y limpia posible. Por ello, se defini6 no incluir ningin elemento que pudiera
entorpecer la lectura rapida del usuario que necesita la informacioén inmediata. A esta decision
solo fue posible llegar en la instancia practica de elaboracion de esta propuesta, en donde fue
posible identificar determinados factores que no fueron tenidos en cuenta en la etapa de

analisis tedrica.



Por otra parte, la interaccion selectiva es clave en la eleccion de las paradas y lineas, y si bien
puede reducirse haciendo uso de las herramientas como Favoritos y Alarmas, sigue
predominando en la aplicacion. La mejora realizada en este sentido fue la incorporacion de la
interaccion comunicativa, a través del envio de sugerencias.

Dado que a la fecha, la aplicacion no cuenta con un espacio de reclamos o sugerencias —solo
se puede valorar la misma en la app store-, a partir de esta propuesta el Municipio podra
contar con informacion de vital importancia a la hora de realizar mejoras en el servicio, pero
ademas para conocer las propias valoraciones de los usuarios acerca de este servicio publico
digital.

Asimismo, se considera que mediante esta propuesta se da una mayor navegabilidad a través
de los beneficios propios del hipertexto, al ofrecer atajos tanto al menu de inicio como a la
nueva consulta y al perfil, ademas de las herramientas que se ofrecen en instancias como en la
pantalla de respuesta.

A partir de la incorporacion de alarmas a demanda del usuario, asi como de la notificacion de
desvios, se considera que se contribuye al papel del ciudadano como decisor de su propia
movilidad, brindandole mas herramientas y en definitiva mas informacion que le permitan
una toma de decisiones informada.

La implementacion de una aplicacion cuyo desarrollo y gestion sea propio del gobierno
municipal, serd un paso mas en la concrecion de medidas que alienten al gobierno digital y de
esta manera, le permitira capitalizar las oportunidades que las tecnologias ofrecen a los
gobiernos locales. De esta manera, se apunta a promover politicas digitales activas, que
permitan al Estado avanzar en el camino de la innovacion, acorde a este contexto signado por
ciudadanos moviles.

De esta manera, consideramos que con esta propuesta se continta profundizando las politicas
de gobierno digital, a través de servicios publicos digitales, que brinden informacioén en
tiempo real pero que también posibiliten al usuario participar y opinar en torno a las
tecnologias de la informacion. La escucha por parte del gobierno local sera clave para poder
sostener en el tiempo y adaptar propuestas acordes a las necesidades y demandas de quienes

en definitiva son los protagonistas de la movilidad y de la ciudad: los ciudadanos.
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http://www.eldiariodelarepublica.com/tecnologia/Lanzaron-aplicacion-para--conocer-¢l-

horario-de-los-colectivos-de-Transpuntano--20150922-0017.html

http://ciudaddesanluis.gov.ar/transpuntano-exitoso-funcionamiento-de-la-aplicacion-

cuando-llega/
http://byvtransportes.com.ar/

Portales web Municipales

Municipalidad de Bahia Blanca. Disponible en http://www.bahiablanca.gov.ar/ consultado

el 2 de enero de 2016.

Municipalidad de Coérdoba. Disponible en http://www2.cordoba.gov.ar/portal consultado

el 11 de diciembre de 2015.

Municipalidad de Corrientes. Disponible en http://ciudaddecorrientes.gov.ar/ consultado

el 12 de diciembre de 2015.

Municipalidad de Formosa. Disponible en http://www.ciudaddeformosa.gob.ar/

consultado el 10 de diciembre de 2015.

Municipalidad de General Pueyrredon. Disponible en http://www.mardelplata.gob.ar/

consultado el 1 de enero de 2016.
Municipalidad de La Plata. Disponible en http://www.laplata.gov.ar/ consultado el 10 de
diciembre de 2015.

Municipalidad de La Rioja. Disponible en http://www.municipiolarioja.gov.ar/ consultado

el 20 de diciembre de 2015.

Municipalidad de Neuquén. Disponible en http://www.ciudaddeneuquen.gob.ar/

consultado el 11 de diciembre de 2015.
Municipalidad de Parana. Disponible en http://www.paranal.com.ar/ consultado el 12 de

diciembre de 2015.



Municipalidad de Rawson. Disponible en http://rawson.gov.ar/ consultado el 11 de

diciembre de 2015.

Municipalidad de Resistencia. Disponible en http://www.mr.gov.ar/ consultado el 10 de

diciembre de 2015.

Municipalidad de Rio Gallegos. Disponible en http://www.riogallegos.gov.ar/ consultado
el 29 de diciembre de 2015.

Municipalidad de San Fernando del Valle de Catamarca. Disponible en

http://www.sfvcatamarca.gov.ar/ consultado el 10 de diciembre de 2015.

Municipalidad de San Juan. Disponible en http://www.municipiosanjuan.gov.ar/

consultado el 20 de diciembre de 2015.

Municipalidad de San Luis. Disponible en http://ciudaddesanluis.gov.ar/ consultado el 12
de diciembre de 2015.

Municipalidad de Santa Fe. Disponible en http://www.santafeciudad.gov.ar/ consultado el
11 de diciembre de 2015.

Municipalidad de Santiago del Estero. Disponible en http://www.santiagociudad.gov.ar/

consultado el 11 de diciembre de 2015.

Municipalidad de Ushuaia. Disponible en http://www.ushuaia.gov.ar/ consultado el 10 de

diciembre de 2015.

Municipalidad de Viedma. Disponible en http://www.viedma.gov.ar/ consultado el 11 de

diciembre de 2015.




3. Anexos

Entrevista Monica Alvarado

Secretaria de Transporte y Movilidad de la Municipalidad de Rosario

.Qué lugar ocupan las politicas de inclusion de tecnologias en la gestion municipal en
cuanto al TUP?

Bueno en cuanto al transporte publico, la tecnologia la consideramos como una herramienta
que nos permite en forma transversal a todos los modos de transporte brindar mayor
informacion y mejorar la prestacion de los servicios, depende cual sea la aplicacion
tecnologica. La idea es poder brindar mas y mejor informacion en tiempo real y mas completa
por un lado, y también mejorar la prestacion del servicio en cuanto a otras tecnologias que
tienen que ver con la aplicacion de la tarjeta sin contacto, que también nos permiten, a través
de determinadas herramientas tecnoldgicas, poder implementar mejores medidas en la
planificacion.

,Qué fue lo que impulsé a implementar en el TUP de la ciudad el servicio “;Cuando
Llega?”?

En el Ente de la Movilidad realizamos encuestas de percepcion de los usuarios respecto a la
calidad del servicio. Y en estas encuestas habia dos que eran las que siempre teniamos menor
puntaje, que incluso muchas veces menos puntaje que los intervalos entre unidades o la
frecuencia, que era el conocimiento del tiempo, o sea cada cuanto venian los colectivos, o el
conocimiento de los recorridos de los colectivos. Con respecto al recorrido de los colectivos
ya se habia implementado una herramienta que era el Como Llego, y se decidio entonces
implementar otra politica que tenia que ver con dar informacion de los recorridos o con guias
de recorridos, o reforzando los recorridos en todos los refugios del transporte urbano. Con
respecto al Cudndo Llega, la idea era aprovechar el GPS que ya tenia el 100% de la flota del
transporte, y utilizar entonces esa informacion para poder brindarle al usuario informacion en
tiempo real de cuanto faltaba para que cada una de las lineas llegara a un punto determinado.
Nosotros visualizabamos ademas que en funcién de diferentes censos y estudios que hicimos
que la percepcion de los usuarios multiplicaba por dos o por tres, segun el intervalo entre
unidades, el tiempo real de espera. Es decir, cuando el intervalo era corto, lo multiplicaba por
tres, si el intervalo era mas grande lo multiplicaba por dos. Entonces la percepcion del usuario

respecto del tiempo real de cuanto faltaba para que llegue el colectivo no era el real, sino que



estaba incrementado, y considerabamos que esto tenia que ver con el desconocimiento del
sistema. Entonces trabajamos en utilizar esa herramienta para brindar una informacién en
tiempo real.

Y ese sistema de gestion de flota que ya tenian las empresas ;fue una iniciativa de las
empresas o0 un pedido del Municipio?

En realidad el sistema, no el sistema de gestion de flota, la implementacion del GPS en las
unidades surgi6 como iniciativa propia de las empresas de transporte, porque ese era un
sistema de gestion propio, de cada una de las empresas, para verificar el cumplimiento de sus
servicios, pero el sistema de gestion de flota de todas las empresas tenia una mirada y una
logica de implementacion que tenia que ver con un funcionamiento interno de la empresa y
propio. Nosotros lo que pretendiamos era que esa tecnologia pueda ser utilizada hacia afuera
por el Estado por un lado, para que pueda controlar los servicios, pero por otro lado
fundamentalmente por el usuario, que es quien utiliza ese servicio. Entonces utilizamos esa
informacion que en realidad eso fue iniciativa de las empresas, y si fue iniciativa del Estado la
utilizacion de esa informacion para brindar mayor y mejor calidad en la informacion al
usuario.

En la gran mayoria de las ciudades del pais el servicio Cuando Llega es implementado
por las empresas de transporte y el Municipio no tiene incidencia ;Cual crees que es la
importancia de la participacion del gobierno en estos proyectos?

Bueno en realidad la ciudad de Rosario fue la primera ciudad del pais que impuls6 el sistema
en su conjunto, a partir de ¢él otras experiencias se fueron dando, como vos decias, en
determinadas empresas de transporte. Creo que el plus que le da que lo implemente el Estado
tiene que ver primero con una integralidad del sistema, o sea que la informacion es la misma
para todos los usuarios del transporte urbano, independientemente de la empresa que lo
preste. Entonces genera mejor calidad para todos por igual y garantiza una informacion
equitativa si se quiere, hacia todos los usuarios del sistema de transporte. Cuando esto se
implementa desde una empresa, es una respuesta parcial de las necesidades de los usuarios.

. Cual fue el rol del Municipio en la concreciéon y en sostenimiento del Cuando Llega?

El rol de la Municipalidad en primer lugar fue convencer a las empresas que esa informacion
que ellos tenian, y que habian invertido y que era propia de las empresas, iba a ser utilizada
por el Estado para brindar mayor calidad de prestacion en el servicio. Entonces, hay dos de las
empresas que son del Estado, una municipal y otra mixta, entonces comenzamos esta
iniciativa justamente con las empresas del Estado. Mostrando, en primer lugar, la credibilidad

del sistema. En segundo lugar, al principio hubo mucha resistencia, pensando que brindarle



esa informacion al usuario, y que el usuario supiera que una linea pasaba cada 10 o 15
minutos, cuando en el imaginario colectivo estaba que pasaba a 5, era peor que se imagine
que pasaba cada menos. Entonces el rol del Estado fue convencer a las empresas de que esa
informacion mejoraba la prestacion del servicio, y mejoraba la percepcion del usuario
respecto a la calidad del servicio. En segundo lugar, a partir de ese convencimiento, realizar
toda la logistica de la implementacion del software, mas alla de la informacion de GPS que es
una informacion de posicionamiento, después desarrollar el software que permitia brindar esa
informacion. Y por supuesto asociado a eso todas las tareas de sefalizacion, de
mantenimiento, que son necesarias para implementarlo y después para sostener el sistema. Y
luego, habiéndolo implementado en las empresas del Estado, pudimos mostrarle al privado
que con estas medidas, incluso en los corredores en donde se superponian lineas del privado y
lineas del Estado, el Estado venia aumentando la cantidad de pasajeros mientras que el
privado se declinaba, entonces también fue un elemento importante mostrarle como la mejora
en la prestacion del servicio hacia que los usuarios elijan estas lineas que tenian este servicio
en lugar de las otras. Y asi arrancamos luego con la totalidad del sistema brindando esta
informacion.

. Tuvieron que enfrentarse con algin desafio a la hora de ponerlo en marcha?

Si, el primer desafio era este, convencer que darle informacion en tiempo real, por mas que la
frecuencia no era a lo mejor la que la gente imaginaba, la informacion del dato real era mas
importante a que la gente creyera que el colectivo pasaba cada 5 minutos. Ese que fue uno de
los primeros desafios, convencer a las empresas de transporte de esta diferencia o este cambio
de paradigma, en brindar mayor informacion y poner como centro al usuario. Otro de los
desafios fue que comenzamos este Cuando Llega con mensajes de texto, entonces
pretendiamos que los mensajes de texto fueran gratuitos, entonces dado que esto no fue
gratuito, el desafio fue implementar otras medidas que generaran gratuidad en los usuarios. Y
desarrollamos entonces en forma paralela y se lanzaron en forma paralela el desarrollo a
través de la web de las consultas del Cuando Llega; y de poder implementar también,
sabiendo que estas medidas llegan, si bien son amplias para todos y la tecnologia cada vez se
ha instalado mas, hay un determinado sector de usuarios que no utiliza estas tecnologias con
tanta facilidad como otros. Entonces otro desafio fue implementar los beneficios en puntos de
paradas de transporte con paradas inteligentes que le llamamos, que para quienes estan
esperando los colectivos se les va informando en tiempo real cuanto tiempo falta para que

lleguen los mismos.



(Sucedié alguna vez que la recepcion de la informacion por parte de la ciudadania
influyé en la toma de decisiones sobre el servicio de TUP, o en alguna tarea especifica?
Por ejemplo exponer la falta de un servicio en redes sociales, o0 denunciarlo en los
canales oficiales.

Si, siempre que uno utiliza la informacion y hace encuestas a los usuarios, la idea es poder
utilizar esa informacion para cambiar algunas politicas en la gestion. Entonces bueno, en
algunas de ellas significo que las empresas tuvieran mas flota para que disminuyeran los
intervalos entre unidades. Y otro de los desafios que me olvidé, no cuando lanzamos sino que
paso en determinado momento, fue que la sefial de GPS fuera fidedigna. Muchas veces nos
pasa que la informacion que se esta brindando porque algun coche no esté reportando GPS, es
superior a la que en realidad es porque hay coches que no reportan, entonces ese también fue
un desafio, trabajar con las empresas de la importancia que mantengan la sefial de GPS en
mantenimiento.

Pero volviendo a esto, si se realizaron bueno por ejemplo cambios de colocacion de mayores
unidades, o a lo mejor cambiar de una empresa a otra, porque si era la empresa privada y ya
no prestaba bien el servicio, cambiarla a una del Estado para que mejorara el servicio. Digo,
como una herramienta para tomar la decision no como exclusiva la decision a partir de esto. Y
otro de los elementos importantes también es el labrado de actas de infraccion. Es decir que
mediante la implementacion de estas tecnologias y ante la informacion del usuario, verificar
el cumplimiento en los servicios y poder realizar las actas de incumplimiento del servicio o
actas de infraccion, ya en forma digital, y poder de esta manera ir ajustando la calidad en la
informacion.

. Tienen pensado profundizar estas medidas?

La verdad que habria que profundizarlas, me parece teniendo que ver primero, en colocar
mayor informacion dindmica en las paradas del transporte para que los usuarios puedan llegar.
Hay otras medidas también que hemos implementado en algunas facultades, de hacer
convenios especificos para que en esos lugares haya informaciéon en tiempo real y que
también se pueda profundizar con todas aquellas instituciones que quieran tener en sus halls o
en sus ingresos o egresos informacion de cuando pasa el colectivo con un plasma, y mientras
se envie informacion institucional es muy sencillo hacerlo, y también ya se puede profundizar
yendo a esos lugares. Para mi la mayor profundidad del sistema Cuando Llega pasaria por dos
desafios que creo que nos restan implementar. Uno es el alerta de informacion, es decir
cuando se produce un desvio en el servicio, entonces el sistema estd armado para que conteste

de acuerdo al recorrido normal, y no avisa que no va a pasar por ese lugar, tendriamos que



profundizarlo a un sistema de comunicacién uno-a-uno, y poder tener una comunicacion, ya
que son 150.000 consultas que se realizan por dia. Creo que el otro desafio es poder llegar a
una comunicacion uno-a-uno con el usuario que realiza las consultas, para poder darle otra
informacion mas alla del Cuando Llega. Si sabemos que es usuario de una linea, decirle
bueno, acordate que esta linea desvio de su recorrido en este lugar; recordd que cambiaron las
frecuencias de verano, y cambiaron los recorridos...Creo que el paso que nos sigue es, lograr
ajustar este tema de los desvios por un lado, pero por el otro lado uno de los grandes desafios
es poder lograr una comunicacion con el vecino que nos estd haciendo esa consulta, poder
lograr darle o una devolucién, o una informacion especifica respecto a su perfil de usuario.
Me parece que esos desafios son mas que importantes. Nosotros con Mi bici tu bici tenemos
implementado una comunicacion modelo uno-a-uno con el usuario. Me parece que
tendriamos que pensar en eso. Porque si a vos el usuario te consulta siempre por la 102,
acordate que se desvio alld; o la K, se cortd la luz y esta llegando hasta aca, creo que seria

informacion barbara que se podria implementar.



EntrevistaDiego Deleersnyder

Integrante de CIPPEC

JPor qué es importante para la ciudadania que los municipios desarrollen politicas de
gobierno digital?

La ciudadania puede obtener numerosos beneficios de la implementacion de politicas de
gobierno digital desde el nivel municipal. Bien disefiadas y ejecutadas, pueden redundar en un
aumento de eficacia y eficiencia generalizado de la administracion publica, asi como una
mejora de los bienes y servicios publicos ofrecidos a la poblacion, que se materializan en
ahorros de tiempos y costos en la realizacion de tramites, pagos de tasas y contribuciones,
acceso a la informacion, entre otras.

Asimismo, las politicas de gobierno digital implican una oportunidad para abrir el Estado
local a la ciudadania, habilitar nuevos canales de comunicacion e interaccion con la misma y
generar nuevas instancias de participacion comunitaria que enriquezca y nutra el proceso de
disefio e implementacion de politicas publicas con la perspectiva de quienes conviven a diario
con las problematicas que se busca afrontar. Posibilita ademas una serie de iniciativas de
gobierno abierto, en las que se busca transparentar los actos de gobierno y promover la

apertura de datos en poder del gobierno local.

. Qué diagnostico podrias hacer acerca del grado de avance de las politicas de gobierno
digital a nivel local en nuestro pais?

El sistema municipal argentino se caracteriza por su alta heterogeneidad y variabilidad, y el
estado de situacion de las politicas de gobierno digital en el territorio no escapa a esta logica.
Existen algunos gobiernos locales que han avanzado mucho a lo largo de los ultimos afios en
lo concerniente a implementacion de las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC) para mejorar procesos internos, renovar la relacion del Estado local con
la ciudadania o transparentar actos de gestion, entre otros aspectos.

No obstante, la mayoria de los gobiernos locales de nuestro pais presentan grandes desafios
pendientes en la implementacion de estos nuevos instrumentos. Algunas de las dificultades
que encuentran en ese camino incluyen déficits en términos de acceso a recursos financieros y

técnicos requeridos para el adecuado y efectivo disefio y puesta en vigor de estas politicas.

. Cuales son los avances o logros en esta materia en las ciudades de Argentina? ;y cuiles

son los ejes a trabajar y potenciar?



Algunas ciudades argentinas han logrado consolidarse como referentes en la tematica a través
del desarrollo de politicas innovadoras que buscaron encontrar nuevas maneras de resolver
problematicas de gestion a través de pensamiento lateral, saliendo de esquemas y
procedimientos rigidos que muchas veces dominan la gestion publica.

Agrupando a las medidas enmarcadas en el gobierno digital segiin sus objetivos, se
podria realizar una diferenciacion entre politicas de inclusion digital, tendientes a
ofrecer o facilitar las vias de conexion y acceso a las nuevas tecnologias de la
informacion y promover la alfabetizacion digital; politicas de participacién, motivadas
por la integracion de los vecinos en los procesos democraticos de la ciudad; y politicas de
informacion, destinadas a optimizar la calidad de los servicios publicos a través de la
informacion de los mismos. ;Cudles crees que tengan un mayor grado de desarrollo a
nivel local en Argentina?

Los gobiernos locales en Argentina han avanzado notablemente en lo que a difusion de
informacion sobre bienes y servicios publicos ofrecidos refiere. Asi, son muchos los
municipios que han desarrollado guias Unicas de tramites que consolidan la informacion de
todas las gestiones que pueden realizarse a través del gobierno local, de modo tal que el
ciudadano no precise asistir presencialmente a las oficinas para conocer sobre los requisitos
para el inicio del tramite, reduciendo tiempos de gestion.

Los gobiernos locales también han tomado provecho de las multiples redes sociales, de
enorme popularidad en la actualidad, para la difusion de novedades e informacion relevante
para la ciudadania. Algunas incluso han aprovechado el potencial de estas redes para la
interaccion mas directa con la poblacion, atendiendo consultas y reclamos por estos medios.
En cambio, son pocos los municipios argentinos que han avanzado en el sentido de
transparentar la gestion a través de politicas de gobierno digital, abriendo datos e informacion
al publico y rindiendo cuentas de la gestion de manera periddica. Tampoco abundan los
ejemplos de uso las nuevas tecnologias como nueva plataforma para la participacion
ciudadana en el proceso de las politicas publicas.

.Crees que los gobiernos locales desarrollan en toda su capacidad las politicas de
gobierno digital y aprovechan los avances tecnolégicos favorablemente?

Algunos municipios han aprovechado muchas de las posibilidades ofrecidas por las nuevas
tecnologias. Sin embargo, la mayoria no las han explotado en todo su potencial.

Empero, hay una creciente toma de conciencia respecto de las ventajas de abocar crecientes
esfuerzos y recursos al desarrollo de iniciativas de gobierno digital, modernizando portales

web y generando aplicativos moéviles para uso de la ciudadania.



. Cuales son, a tu entender, las principales limitaciones que enfrentan los municipios a la
hora de desarrollar politicas de gobierno abierto y gobierno digital?

La implementacion de politicas de gobierno digital de manera integral requiere un auténtico
cambio de paradigma en la administracion publica, que traslade el foco desde los procesos
hacia los resultados, se centre en el ciudadano y sus necesidades o demandas, trascienda el
caracter fragmentario de las distintas areas de gobierno y logre impulsar los cambios en la
estructura del estado local de manera transversal.

No obstante, por la magnitud de los cambios requeridos en procesos y estructuras, puede
generarse resistencia entre los empleados publicos, que pueden temer las consecuencias que
ello podria tener sobre sus roles y labor cotiadana. En ese sentido, es clave que cualquier
politica instrumentada que implique cambios en la forma de trabajo incorpore la formacion de
capacidades y el acompafiamiento de los servidores publicos durante el proceso,
contribuyendo a la toma de conciencia de las ventajas que pueden derivar de la adopcion de
las nuevas tecnologias en su quehacer diario.

Otra dificultad con la que se cruzan a menudo los municipios que buscan desarrollar estas
iniciativas incluye, ademas de las limitaciones en recursos técnicos, la restriccion en términos
presupuestarios, que puede dificultar la inversion en equipamiento necesario y en recursos
humanos formados.

. Podrias hacer un diagndéstico del gobierno digital en Rosario?

Rosario constituye una de las ciudades argentinas que mayores esfuerzos ha dedicado a la
implementacion de iniciativas de gobierno digital desde el municipio. La ciudad ha sido
pionera en el desarrollo de un centro de monitoreo de la movilidad que, basdndose
fuertemente en las nuevas tecnologias, procura socializar informacion en tiempo real sobre
horarios y estado actual del sistema de transporte publico masivo, de modo tal de contribuir a
una administraciéon mas eficiente del tiempo de los ciudadanos y a controlar asimismo a las
empresas proveedores del servicio.

Sobre esa iniciativa, se avanzd en la conformacion de un centro integral de monitoreo, que
procur6 sumar el monitoreo del espacio publico y del transito, entre otros aspectos, de modo
tal de romper el caracter estanco de las distintas areas de gobierno y centralizar la informacion
en un mismo ambito.

El municipio también ha volcado esfuerzos tendientes a la realizacion de tramites en linea a

través de su sitio web, al igual que el pago electronico de tasas.



Entrevista Esteban Morales.

Gerente de Tecnologia y Sistemas del Ente del Transporte de Rosario/Ente de la
Movilidad de Rosario (2008-2012) Referente del proyecto Cuando Llega.

,Como surgio la idea de crear en el sistema de TUP de Rosario el servicio “;Cuando
Llega?”?

Si porque en otras ciudades no estaba implementado. En realidad primero se puso GPS, que lo
pusieron las empresas sin que la Municipalidad los obligue, se lo pusieron para ellos controlar
la flota y mejorar las prestaciones, y en base a eso, con el avance de la tecnologia se empezo6 a
ver que se podian hacer mas cosas. Se hizo primero en Semtur y Mixta porque nosotros lo
hicimos en conjunto con la empresa que ofrecia el servicio de monitoreo y control de flota a
esas empresas. Entonces después si se sumd Rosario Bus, que también tenia GPS por su
propia cuenta. Nosotros nos empezamos a informar, vimos que en lugares de Europa si
existia, o para otros medios de transporte que es mas facil de calcular el arribo, como el tren
que no se desvia, o un subte. Y después si hubo que hacer todo el trabajo de georeferenciar,
de ver cudl era la mejor forma de implementarlo, de qué algoritmo usar, de si a la noche es lo
mismo que de dia, un montoén de cosas.

,Como fue la puesta en marcha del servicio? ;Cuales fueron las condiciones necesarias
para implementarlo?;Cuanto tiempo les demandé?

Bueno primero ya contdbamos con que todas las lineas tenian GPS. Todos los coches que
estaban en la calle, sabiamos en donde estaban en determinado momento. Y después lo que
tuvimos que hacer fue georreferenciar todas las paradas e identificarlas, es decir darle un
numero a cada parada para que uno sepa a qué punto de la ciudad se referia. Eso lo hicimos a
mano, con un software que se llama GIS, que es un software que trabaja los mapas, pero
también hubo un trabajo en la calle de relevamiento. Aprovechamos para dejar registrado qué
tipo de parada era, si era un refugio, hay mas de un tipo de refugio esta el A y el B, y aparte
estan los postes, y aparte estan las paradas donde no hay nada, ni postes ni nada, pero la linea
de colectivo para, entonces a todas se las enumerd, se las identifico, y arrancamos haciendo
pruebas con una linea de cada empresa. Comenzamos con la 115 en la Mixta y de Semtur con
la K. Entonces ahi empezamos a hacer pruebas y ajustes internos. Después cuando se dio a
conocer el servicio ya estaban todas las lineas de las dos empresas. Nos habra llevado unos
dos meses el tema de georreferenciar, de salir a la calle y cargarlos, aparte hicimos nosotros
un sistemita para cargarlos, que a medida que ibamos viendo las cosas que encontradbamos lo
ibamos modificando. Y después habran sido otros dos meses de pruecbas y de ajustar el

algoritmo porque aparte para medirlo ibamos a una parada, haciamos una prueba y



controldbamos con un crondémetro si nos daba bien el arribo del coche o nos daba mal. Lo
haciamos de esa forma y ademas controlabamos todo por sistema, haciamos la consulta y nos
fijdbamos en el mapa con el google en el GPS, si era razonable la distancia que daba. Y
después ibamos viendo que el colectivo llegue, entonces controlabamos el tiempo sin estar en
la calle. Y después hubo un tiempo que al principio se usaba mucho el mensaje de texto.
Entonces para que ande el mensaje de texto en cualquier compaiiia, hay que hacer un trabajo
que se llama un integrador telefonico, que si yo le escribo al mismo numero desde cualquier
empresa, Movistar, Claro, Nextel, el que sea, a todos los procesabamos nosotros y dabamos la
misma respuesta. Eso también llevd un tiempo, hay que hacer licitaciones para ver quién
presta ese servicio, pero si estuvimos alrededor de un afio desde que arrancamos el proyecto,
hasta que se pulieron todos los detalles y sali6 a la calle.

. Cual fue el costo técnico y economico de su implementacion?

El técnico mas que nada, que en todo ese tiempo que habra sido un afio hubo que trabajar,
investigar e ir perfeccionando las cosas, y muchas que no sabiamos o no teniamos referencias
porque no se habian hecho antes, entonces investigar asi implica probar varias alternativas
para después medirlas y quedarse con la mejor o con la més adecuada. Y después en lo
econoémico no fue mucho porque se encard en términos de que esto iba a ser una mejora para
el usuario, el usuario iba a estar mas informado y al estar mas informado iba a incrementarse
la gente que se tomara colectivo porque iba a estar mas segura. Disminuiamos un monton la
incertidumbre de esperar el colectivo en la calle, que aparte siempre ese tiempo parece mas, la
percepcion es que pasd media hora sin que pase un colectivo y en realidad fueron 15 minutos.
Al saber exactamente a qué hora va a pasar era una ventaja para el servicio en si, entonces por
ese lado las empresas ayudaron. Al ser la primera implementacion en el pais también por ahi
los desarrolladores, la empresa que hizo el algoritmo junto con nosotros también lo veian
como una oportunidad de ser la primera en implementarlo y después ofrecerla en otros
lugares. Y lo demas fueron todos costos de servicio, por ejemplo como el integrador
telefonico que usarlo para esto o usarlo para un montén de otras cosas, en ese momento era el
furor de la publicidad de “mande al 2020, o sea que era un servicio que ya tenia un costo
fijo.

En el caso de la empresa, ;después si le sirvié?

Claro, después la empresa lo ofrecio en otros lados y se implementd en Mar del Plata, en
Mendoza. Y aparte en muchas empresas privadas, de mediana distancia o interurbanas,
implementaba el sistema con el detalle que funciona para la empresa. Nosotros acé fuimos los

primeros en que funcione para todo un sistema de colectivos con distintas lineas, distintas



empresas, todos los colectivos de una ciudad. En otros lados, antes y después, se hace por
linea o por empresa.

.Y por qué crees que no se hace asi de manera total en otras ciudades?

Un poco por consenso me parece, que todos estén de acuerdo en hacer lo mismo, y aparte
tenés que llegar a que todas las empresas cumplan con los requisitos minimos para
implementarlo: que justo en la ciudad todos los coches que operan tengan todos GPS y les
funcione, que haya alguien que los procese, y eso por ahi es lo mas dificil.

(Realizaron algin tipo de relevamiento o analisis previo en torno a los usos de la
tecnologia (mensajeria mévil, acceso a internet, etc) por parte de la ciudadania?
Relevamos en otros lados y también fuimos probando nosotros. Pero el tema era ese, que no
estaba implementado por un Municipio en Argentina. Hicimos algunas consultas a contactos
de afuera, sobre todo en Europa, y entramos a las paginas, que también en ese tiempo estaba
muy poco implementado, casi nada en paginas. De hecho nosotros arrancamos con el SMS y
después pudimos pasar al servicio en la pagina web y después, ya ahora hay una aplicacion
para celulares. Pero al principio buscamos la mayor cantidad de informacién, pero no
pudimos encontrar tanta, y después si empezamos a hacer pruebas. Por ejemplo, no sé si sera
un detalle muy técnico pero antes de empezar a tener nosotros el integrador que se ocupara de
que desde cualquier empresa le llegue a un servidor que procese la consulta, venian placas
que se instalaban en una PC, que tenia que ser una buena PC, un servidor, y tenia un chip de
un teléfono. Era como tener un super teléfono, era una placa que le daba a una PC la
posibilidad que le llegue la informacion por mensaje de texto. Entonces arrancamos haciendo
pruebas asi: yo le escribia a ese nimero y le llegaba directamente al servidor, y el servidor
cuando le llegaba el mensaje de texto, lo procesaba y le respondia. Pero bueno era mucho mas
lento, y tenia un problema que se saturaba mucho mas rapido que un integrador, que hace mas
0 menos eso pero a una escala mas grande y con otros equipos en el medio que no estin
conectados directamente a una PC y hacen que sea mucho mejor el servicio. Pero todo eso lo
investigamos nosotros, conseguimos una placa, la instalamos, la probamos, vimos qué tenia
de bueno y qué de malo, el costo hasta que fuimos llegando a lo que al final terminamos
implementando. Tuvimos que buscar bastante. Y eso también fue una ventaja después para la
empresa que trabajo con nosotros, porque ellos después podian ofrecerlo en otro lado, con la
experiencia de ya haber pasado por todas estas pruebas. Tuvimos que investigar mucho, pero
les sali6 a un costo muy bajo.

,Con qué desafios te encontraste a la hora de ponerlo en marcha?



Bueno esto que te comentaba recién y también fue un tema el de las puntas de linea y las
paradas que estan cerca a las puntas de linea. Porque el colectivo —aca en Rosario, porque no
es en todos lados igual- tiene dos puntas de linea cada linea, uno puede pensar que el
recorrido se divide en dos mitades, o que tenés un recorrido de ida y uno de vuelta con dos
puntos que serian dos cabeceras. Entonces cuando tenés una parada que estd muy cerca de
donde los colectivos salen, lo mas probable es que vos consultes y no haya ningln colectivo.
Imaginate que estoy a cinco cuadras de la punta de linea. Salvo que haya un colectivo en esas
cinco cuadras, me respondia que no habia ninguno. Entonces ahi tuvimos que hacer todo un
trabajo de que ademas de tener la informacion de donde esta cada coche, también acceda a la
informacion de los horarios programados. Entonces en caso de que no encuentre colectivos en
la calle, se fija cudndo esta programado que salga el proximo y te informa eso: “el colectivo
sale a tal hora y a tu parada llega en tanto tiempo después”. Eso también fue un trabajo porque
es muy dinamico. Y es un trabajo que hace cada empresa en particular, por ejemplo se rompe
un coche y a lo mejor cambia esa programacion. O los sabados son otros horarios que los
domingos, que son otros horarios que los dias de semana, y el invierno que el verano, y las
vacaciones.

.Y esta informacion la cargan directamente las empresas?

Claro entonces hubo que hacer todo un trabajo de que el sistema éste se comunique con el
sistema en donde las empresas programan los horarios de colectivos. Que a su vez no es el
mismo para Semtur y Mixta que para Rosario Bus. Entonces ahi se ven las dificultades de
implementarlo para un Municipio donde conviven distintas empresas, aca tenemos tres pero
habra otros en donde tienen muchas mas. Y por ejemplo, el sistema de Semtur y Mixta
tenemos la suerte que es el mismo sistema, pero no es el mismo que Rosario Bus. Entonces
varia en que a lo mejor tienen otros datos, y sobre todo en que estan hechos hasta en un
distinto lenguaje y usan distintas bases de datos, entonces para consultar vos eso tenés que
adaptarte a lo que cada uno tiene. En realidad lo que hicimos nosotros fue al revés, porque
ellos nos informan a nosotros, entonces nosotros les dimos nuestro formato y cada una se
adapto. Pero bueno eso también lleva trabajo, lleva tiempo.

Después tuvimos otros problemas con paradas, con desvios de lineas y paradas anuladas. Por
ahi hay una parada que nosotros le dimos el alta, existe en el sistema, pero después a unas
cuadras hay un corte programado y el colectivo no va a pasar por ahi. Entonces teniamos que
hacer algo para que el que consulte, en lugar de responderle que el colectivo esta a tantos
metros, que va a llegar en tanto tiempo, la informacioén que esta en el sistema, a poder decirle

en esa parada “parada anulada, dirijase a tal otra”. Todo eso lo fuimos haciendo con el tiempo.



Algunas cosas después de haberlo implementado, porque incluso en las pruebas no nos
habiamos dado cuenta de que existian esos errores. O si algunos, y los avisamos en un
principio y los fuimos después puliendo con el tiempo.

Y ahora que mencionas esto de los diferentes sistemas, ;fue necesario que exista el
Centro de Monitoreo o puede no haber y se puede centralizar la informacion igual?

No, en realidad no fue por intermedio del Centro de Monitoreo pero fue algo parecido. El
Centro de Monitoreo hace todo esto, controla, verifica y visualiza toda la informacion de las
empresas; hasta ahora administra las paradas, las anula, da de alta, agrega paradas, lo
administra, lo gestiona al sistema, pero por un lado esta esa administracion y gestion que hace
gente, y después toda la parte automatica, de las respuestas y del sistema en si que procesa
datos y responde y todo. Podria no existir el Centro de Monitoreo y esto funcionar igual. Lo
que si seria mucho mas dificil la administraciéon y la gestion. O no tendria una estructura
detras, lo tendria que hacer una persona o mas, no un Centro de Monitoreo que vos sabés que
siempre hay gente, que siempre esta viendo lo que pasa, controlando.

. Cuales son los actores que intervinieron en las diferentes instancias para que se ponga
en funcionamiento el servicio y como fue esa interaccion y ese trabajo coordinado?
Bueno ahi estuvimos nosotros, que fuimos los que coordinamos todo el trabajo y los que lo
llevamos adelante y tratdbamos de poner las fechas y nos comunicdbamos con todos y
consensuamos. Pero después estuvieron las tres empresas de transporte involucradas -Semtur,
Mixta y Rosario Bus- y la empresa desarrolladora, que era justo la empresa que habia hecho
el sistema de gestion de flota de Semtur y Mixta, que fue GeoSolution, que ahora es Efisat,
Efisat la comprd. Y aparte la gente de Rosario Bus, que ademas de como empresa de
transporte, también como empresa de sistema de software. O sea Rosario Bus no contrata a
una empresa que le desarrolle el sistema de gestion de flota sino que tiene un area que es la
que desarrolla el sistema de gestion de flota. Entonces nos comunicdbamos con ellos como
empresa de transporte, por ejemplo por la planificacion de horarios, y también como
desarrolladores de su propio sistema de gestion de flota para que nos digan con qué datos
trabajar y como nos podian mandar la informacion, ese tipo de cosas. Y después bueno
también hubo una empresa, la empresa que por licitacion contratamos para hacer el integrador
telefonico, una empresa que se llamaba Movilgate, que también podria haber sido otra pero
ellos ganaron por cumplir las condiciones. Igual todas después aportaron lo suyo porque al ser
un proyecto nuevo las empresas que ya venian haciendo trabajos similares, por ahi tenian
experiencia, no en lo mismo pero si en implementaciones parecidas, también aportaron lo

suyo y pudimos tener con todas buena relacion y consultar. Nosotros tratdbamos de conseguir



o de tener un respaldo de saber que al ser una implementacion nueva bueno, la idea era
hacerlo asi pero si nos decian que habia otra forma mejor, la investigabamos y si era asi
definiamos. Después por ejemplo Semtur y Mixta tienen Claro me parece o Movistar y
Rosario Bus tiene Claro, que ahi también con Movistar hicimos algunas consultas, por
ejemplo a través de ellos hicimos las pruebas de ponerle la placa a un servidor.

Después que se implement6 el Cuando Llega para SMS lo implementamos en la pagina, que
en la pagina hicimos el desarrollo nosotros en conjunto con Geosolution, porque tuvieron que
hacer que la consulta ademas de entrar por mensaje de texto pueda entrar por un webservice
que es un sistema, una plataforma que usan las paginas web. Y después de eso hicimos con
Globant la aplicacion para teléfonos celulares. Que fue la primera porque después hubo varias
aplicaciones porque a todas se les proveyeron los datos para que pudieran desarrollarla.

Son datos abiertos

Si.

,Quién desarrollo la interfaz a través de la cual interactia el usuario para acceder a la
informacion?

Y eso para las aplicaciones moéviles la hizo Globant, y para la pagina web la hicimos nosotros
en el Ente

.Se tuvieron en cuenta determinados criterios a la hora de disefiarla (accesibilidad,
alfabetizacion digital, etc.)?

Si, porque nosotros la hicimos en conjunto con el area de Comunicacioén y aparte nosotros
habiamos desarrollado paginas web. Después igual la fuimos mejorando con el tiempo.
Después se le agreg6 al Cuando Llega, que en realidad no tiene que ver con la accesibilidad
de la pagina, sino a los pasajeros, identificamos los coches con rampa, entonces se le
informaba al usuario cudl coche tenia rampa, que eso al principio no lo habiamos hecho. Pero
por el desarrollo de la pagina si, somos desarrolladores varios.

Cual es el factor que permitio hacerlo en Rosario y cuil crees que es la mayor traba
para su implementacion en otras ciudades?

Bueno tienen relacion, aca creo que lo pudimos hacer, nos decidimos a hacerlo y a
coordinarlo nosotros porque las empresas tuvieron buena predisposicion, porque entendieron
también que iba a servir para que los usuarios confiaran mas en el sistema y que por ahi se
incremente la cantidad, y para mejorar el servicio que a la empresa le interesa también brindar
un buen servicio, y a nosotros como organo de control también. Y bueno por ahi en otros
lados es mas dificil porque cueste consensuar esas cosas y que todas cumplan con el minimo

de tecnologia que tienen que tener para poder implementarlo: GPS en todas las unidades, eso



es fundamental, y que todas cumplan con el minimo grado de caracteristicas técnicas y
tecnologias en la flota de transporte. Y que, bueno ahora creo que ya no porque es mas
normal, pero en su momento tuvimos que hacer prevalecer la idea de que ibamos a brindar un
mejor servicio y que iba a ganar mucho con esto el transporte, por sobre la idea de que le
estabamos dando demasiada informacion al usuario, que por supuesto no era una idea nuestra
sino de las empresas. Era como decirle que en todo momento le deciamos la verdad, a cuanto
estaba el coche, y si la frecuencia es de diez minutos y el coche estaba a quince, estabamos
explicitamente diciendo que habia una falencia. Pero obviamente la idea nuestra era que tanto
el usuario como nosotros estemos informados de eso para corregirlo, y la empresa tuvo que
sincerarse y decir, bueno si hay esta falla nosotros nos comprometemos a solucionarla. De
hecho en su momento hubo un particular, un programador que haciendo automaticamente un
montén de consultas a la vez de todas las paradas, €l te podia hacer un mapa, diciéndote
aproximadamente donde estaba cada colectivo. Que esa no era la idea de esto, pero se podria
hacer. Ahora ya no porque después tuvimos que hasta restringir la consulta porque si habia
muchas consultas seguidas, muy rapidas, eso por ahi saturaba el servicio y aparte no era algo
muy necesario. Viste que vos ahora consultas y te dice que esperes 10 segundos para que
consultes de vuelta la misma parada, lo cual tiene sentido. Pero bueno un poco en ese
momento el miedo era ese, que se les daba muchisima informacion a los usuarios. Pero bueno
para nosotros era una ventaja. Y después el tema del consenso, porque no es imposible
consensuar con veinte empresas, pero es mas dificil que hacerlo con tres. Aca habia tres, y
una del Estado.

Y una mitad del Estado...

Y una mitad del Estado. Entonces fue facil, pero también era dificil que la que no es ninguna
de esas dos, tiene el 50% de las lineas, entonces si bien la mitad era facil, la otra mitad era
bastante dificil.

. Te imaginabas que el servicio iba a tener tantas consultas como las tiene?

No, no. Seguro que no. Y aparte que fue creciendo exponencialmente. Y hoy ya se usa un
montoén, y cuando no anda es un problema, un caos pareciera. Cuando nacié para ser un
servicio adicional. Y hoy si no anda, practicamente el usuario lo toma como algo tan grave
como que no funcione la linea si no sabe cuando viene. O sea se naturalizd6 mucho y el
usuario se lo apropio, pero no nos imaginabamos que iba a tener tanta consulta.

Estimaban algin niimero?

Habiamos hecho célculos si para dimensionar las capacidades del servidor. Pero a todo

después lo tuvimos que ampliar, las expectativas que teniamos las super6 en seguida. Y bueno



después también dandole cada vez mas medios de consulta, como la pagina y la aplicacion ahi
hubo muchisimo mas todavia que por mensaje de texto.

,Como se mantiene en funcionamiento y cual es el costo o el trabajo para mantenerlo
activo?

Hay un costo con un hosting donde esta el servidor, no lo tenemos alojado nosotros sino que
estd en un data center, con una conexion a Internet, pero como alojar cualquier servidor. Y el
servicio hoy por hoy ya no tiene costo de mantenimiento. Y después esta el tema este del
integrador, que eso es un monto que se paga mensual pero que al bajar tanto la consulta por
mensaje de texto también pudimos bajar la capacidad de respuesta porque no era necesaria y
eso también bajo los costos y de hecho a lo mejor desaparezca en algin momento. Y el
sistema ya quedo para nosotros, o sea que el costo de mantener el servidor que de ultima, lo
tendriamos que mantener, esté en nuestra data center o esté en otro, tiene un costo asociado
siempre, pero es minimo. Esto no es un servicio que pagamos para que funcione, es algo
nuestro y tenemos el costo del mantenimiento, que me parece mas una inversion que un costo,
por el hecho de que vos estas brindando un servicio mas que un gasto.

A cinco afios de su implementacion, ;qué diagnostico haces del servicio?

Eso que te decia antes, que me parece que los usuarios lo apropiaron y que hoy por hoy lo
usa, no s¢ si la mayoria, pero una cantidad de gente muy importante, todas las zonas de
Rosario, todas las lineas en general, de todas las edades, se consulta un monton la pagina, se
consulta un montén la aplicacion. También el sistema este es la base para que funcionen las
pantallas inteligentes, también se llega por el mismo lado. Después hay en la Siberia, en el
Olga Cossetini, en dos o tres lugares mas en la UCA me parece, pantallas que también a
través del sistema muestran las paradas cercanas a la facultad o al lugar que sea, con la
demora de cada colectivo. Todo eso que hoy uno lo naturaliza y parece comiin y que también
tiene su responsabilidad, porque si deja de funcionar la percepcion es que no anda algo muy
importante entonces hay que estar encima, pero que fue muy usado. Eso deriva del mismo
¢éxito que tuvo el servicio, es lo esperado: que ande bien y que mucha gente lo usa y que
bueno, a raiz de eso hay que estar pendiente y hay que mantenerlo funcionando y agrandarlo.
Mientras mas paradas inteligentes haya mejor. Y si mafiana las aplicaciones de celulares, que
se yo cuando hicimos esto las aplicaciones de celulares no existian al menos acé hace cinco
afios. No sé qué podra surgir mafiana, pero cualquier nuevo canal de informacion que surja
estaria bueno que pueda acceder a la informacion ésta y que esté en la mayor cantidad de

lugares posibles.



Entrevista Hernan Peralta

Area comercializacion de EFISAT

Hay, por ejemplo en una empresa de 1000 coches de Capital Federal, le terminamos haciendo
un Cuando Llega a ella, que los clientes van a tener su aplicacion y finalmente no van a ver lo
de la otra linea. Pero por ejemplo en San Luis lo pusimos hace dos o tres meses y el gobierno
lo publicd, o sea lo publicitd, y hoy es un éxito. Para que tengas una idea, deben estar en 30
mil consultas por dia y deben tener 100 mil boletos diarios vendidos, o sea 30% de los que
viajan consultan, que es una cantidad impresionante.

.Y eso lo armaron con Transpuntano?

Si con Transpuntano. Transpuntano le cerrd, lo puso y para adelante. Pero lo puso
Transpuntano que, si bien es una S.A., depende de la Municipalidad, entonces arranco fuerte.
Ahora por ejemplo estamos poniéndolo en Cordoba. En Coérdoba hay tres empresas: esta
Coniferal, ERSA y Autobuses Santa Fe. Coniferal y Autobuses Santa Fe lo pusieron, ERSA
todavia no define si lo va a poner, y es el 50% del transporte. Entonces no termina de tener
toda la potencia que podria tener.

.Y ahi la Municipalidad no interviene?

Me llamaron varias veces de la Municipalidad, pero después pasa por un problema de
negociacion con las empresas. Y ahi empieza el problema. Es un poco lo que uno percibe,
(no? Nosotros tenemos la herramienta, nosotros se la damos a... A ver, nuestros clientes no
son las Municipalidades. Aca en Rosario, el Ente no es nuestro cliente, nuestro cliente es
Semtur, Mixta, o sea el que nos paga. Después que el Ente tenga muy buena relacion con
Semtur y con Mixta hace que el Ente diga bueno poénganlo.

Facilita la gestion

Exactamente. Pero si el Ente viene y me dice “vos tenes que poner esto y lo otro”, si Semtur
me dice “no lo publiques” yo aprieto un boton y se apaga. O sea, es una cuestion de que en
ningln caso, ninguna municipalidad me paga nada a mi. En el caso de Rosario, es una ciudad
que le da mucha importancia al transporte. Pero creo que es la tnica a nivel pais que tiene una
politica de transporte ptiblica. No pasa en otras ciudades.

Por ejemplo me pasé de buscar acerca de muchas ciudades, a ver si cuentan con el
sistema, y no encontré nada. Sin embargo en la pagina de Efisat estan. Por ejemplo San
Luis.

Si vos entras a la pagina del Municipio est4, pero hace dos meses. A lo mejor ponen un link,

pero anda a saber en qué parte de la pagina de la Municipalidad va eso, pero no lo empujan



fuerte. En Parand pusieron los paradores, pusieron unas calcos grandotas que dice Cuando
Llega, o sea depende. Politicamente me parece que el gobierno no le ve rédito,
equivocadamente. Igual que el cartel. Aca en Rosario habra 100 carteles, y parece que hubiera
mil, y hay cien nada mas. Entonces vos decis “mira tienen carteles de LED”. Y vos decis hay
cien distribuidos

No llega a cien

No llega a cien. Y tiene 5.000 paradas Rosario. Y vos decis “tienen carteles inteligentes”, no
tienen 5.000 carteles. Como asi también yo acé con el Ente, yo puntualmente como negocio le
fui a ofrecer: por qué no ponemos en lugar de carteles grandes, no ponemos los equipos
nuestros, cambiamos la grafica, yo le habia hecho la grafica de cartel inteligente chiquito, de 2
x 16. Le digo por qué por ejemplo a la linea K no le ponemos a todas las paradas Cuando
Llega. Para mi es un negocio porque a lo mejor tiene 100 paradas, yo le cobro 100 paraditas a
mucho menos precio que lo que cobro la parada inteligente, pero vos decis “yo en la linea K
tengo todas las paradas”, y yo no sé si es por un problema de recursos, o qué pero no
quisieron. Politicamente es interesante. Ponele uno viaja al exterior, a Europa sobre todo, y
todas las paradas tienen parada inteligente. No tienen una parada inteligente grande, tienen
una parada chiquita, donde vos te acercas y miras, dice “falta 3 minutos”, pero todas las
paradas lo tienen ;me explico? Entonces le falta. La Municipalidad de Rosario para mi esta
super avanzada, pero no le termino de pegar el clic de decir bueno qué se yo, por toda la Av.
San Martin le pongo paradas, Mendoza, Rondeau le pongo paradas. Donde tenemos mas
carga de pasajeros le pongo todas las paradas.

Si ademas hay un hecho, que en Rosario se implement6 hace 5 afios. Ya tuvimos la
novedad hace mucho.

Si claro, yo lo hablé con alguien en el Ente y me dijeron “si estd bueno, pero los fondos, qué
se yo...” Y capaz que es ponerle paradas a la K, capaz son 100 paradas y uno le cobra $200
por parada, es ridiculo, la inversion contra el impacto que vos le das, donde no sé cuanta gente
viaja en la K pero deben viajar 30.000 personas por dia, entonces eso hace un ruido tremendo.
Que no es solo la K, porque donde coincide con la 142 le vas a poner también de la 142, por
ejemplo le ponés a todo Mendoza y todo San Juan. Por eso, el Cuando Llega esta bueno, todo
el mundo lo tiene en el celular, que también podes decir “no, si todo el mundo lo tiene en el
celular para qué voy a poner en todas las paradas” pero impacta. Yo lo habia armado, le ponia
un cartel con el display y un boton. Y el botén era sencillamente un botén de panico. Vos

apretabas el boton si querias y si habia una cadmara cercana o algo uno podia decir “ah mira



me estan apretando el boton de panico de calle Mitre y Mendoza, ;tenemos una camara ahi?
Veamos qué esta pasando” ;Me explico?

Guillermo: Le estas dando otro servicio mas.

Hernan: A ese tipo de cosas me parece que le falta una vuelta de rosca. Pero después el
Cuando Llega esta estable, funciona y creo que es un éxito.

Y por ejemplo algunas ciudades que uno busca y no encuentra nada de informacion

Por ejemplo, una de las empresas de Mendoza, ahora estin publicando que sacaron el
producto nuevo Cuando Llega. Pero estan publicando después que se lo hicimos hace 4
meses, lo probaron, tomaron confianza y vieron que anda, es todo un proceso super lento.

Y un problema que tenemos es el de cobrarlo. O sea, vos les das un servicio de gestion de
flota. Cuando vos le decis bueno pero mira que yo por el servicio de Cuando Llega te voy a
tener que cobrar un poquito, porque yo estoy atendiendo un servidor, atento las 24 horas, “;y
cuanto me cobras?” y te cobro $20 por coche. “;$20 por coche, tanto me vas a cobrar?” y
empieza toda una discusion que vos decis $20, no compras ni un caramelo. Pero le pones $2 y
ya generaste una pregunta, dicen bueno, lo tenemos que decidir, que el directorio...bueno
todas esas cosas generan trabas. Entonces si vos me decis donde puedo conseguir
informacion...no sé. Mira, nosotros tenemos en Parana, Santa Fe, Rosario, La Plata. En
Mendoza se llama Cuando Viene me parece. En San Juan el 100% de los coches son clientes
nuestros, y dos empresas quisieron poner de las siete. O sea, todo con un trabajo tremendo. Y
sin embargo la relacion costo-beneficio es gratis. Y no lo perciben asi. Nosotros tenemos
grandes empresas clientes en Buenos Aires, y no lo terminan de poner, “no, qué pasa, me van
a ver que yo a la noche ando 40 minutos” Pero es preferible que le digas que pasa en 40
minutos a que al tipo lo tengas 40 minutos esperando en la parada a las 2 de la mafiana con el
peligro que implica “y pero ahora la CNRT me va a hacer la multa” También pasa eso,
muchas veces estos sistemas los usan los municipios para castigar, en vez de llevarlos a una
mesa y decirles “che muchachos, van a 40 en vez de 35, o publiquémoslo que andan a 40 y les
permito andar a 40”. Entonces es verdad lo que dice el empresario: yo digo que van a 40 y
viene la Municipalidad y me castiga, entonces prefiero no decir nada. Entonces se termina
perjudicando todo el mundo, por un montoén de situaciones.

Si igual el caso de Capital, esta bien, son muchas empresas, nada que ver al caso de
Rosario que son tres, una municipal, una mixta, es otro caso

Pero creeme que si el Estado, el Estado tiene mucha fuerza. El Estado en Capital Federal, hoy,
como aca en Rosario, pero en Capital peor, le dan muchos subsidios. Le dicen “o me ponen el

Cuando Llega o no tienen mas subsidios”, al otro dia tenés puesto el Cuando Llega, no s¢€ si



me explico. Es una cuestion de, el Estado tiene una siper manija para apretar. Pero es como
que hay otras prioridades, hay otras situaciones, no lo valoran. Hay veces que te enfrentas,
vos lo ves todo muy facil porque aca estamos en un Estado moderno, Rosario con respecto al
transporte, en mi punto de vista. Vos cuando vas a otros lados te dicen “;y como es el Cuando
Llega?” No saben ni que existe, ;me explico? “ah ;se puede hacer eso?”” Estamos en el 2016,
esta puesto hace 6 afios “Ah ;me podés decir con quién hablo? Vos le decis anda a hablar al
Ente “ah bueno, voy a preguntar” Después a los tres meses te lo cruzas y le decis ;fuiste a
preguntar? “no, la verdad que no tuve tiempo” O sea no hay un interés real. Hay algunas
empresas que si, que se yo Transpuntano sé que vino aca al Ente, conoci6, porque de hecho
puso las mismas maquinas, conoce a la gente de la Mixta, la Semtur, pero son pocos...hay de
todo, hay empresarios y empresarios. Muchas veces, como Semtur y Mixta, tiene la
posibilidad de ser el Estado, donde puede gastar mas dinero, o de alguna manera tiene, no te
digo la caja infinita pero hay veces que el empresario dice “bueno en lugar de eso vamos a
renovar tres coches. Primero renovemos los coches y después ponemos GPS”. Entonces no es
tan sencillo todo.

Quizas no dimensionan la importancia de la informaciéon

Mis hijos no salen de su casa a tomar un colectivo sin preguntar. Aca preguntan todos, a las 5
menos diez ya empiezan a preguntar. Es fantastico. Pero quizas no le llegas a comer la cabeza
de la persona digamos, al que toma la decision. Transpuntano fue cliente nuestro un montén
de afios. Y fui un dia que hablé con uno y dijo ;como es eso? Cargamos una parada, yo estaba
en San Luis. Le mostré con el celular mio. Faltan 3 minutos. Miramos en el mapa, faltaban 3
minutos. A ver, vamos a cargar otra. Cargamos otra, “uh estd buenisimo esto, déjame que lo
cargo” Cargo todas las lineas, se las mostro al presidente de la empresa y dice “no no, esto no
lo largues que lo vamos a hablar con el intendente”. El intendente presentd el producto. Y
después hicieron unos puestitos con unas sombrillas, llenaron todas las paradas principales
con unas chicas repartiendo volantes, por eso se pasd de cero a 30.000 usuarios en 15 dias.
Todo suma.

Para mi es una herramienta muy importante el Cudndo Llega, comercialmente, y ahora me
pongo del lado mio. Porque también es muy dificil para la empresa que yo le deje de prestar
el servicio. Mas alla que no lo robo, porque lo mismo que uno gasta en el diario es lo que
nosotros le cobramos de abono a un colectivero, entonces no existe. Pero cuando yo hago la
suma de los 15 mil colectivos que tengo, nos permite tener esto. Entonces yo si los tengo
“amarrados” con el Cuando Llega, es mas dificil que me digan “mir4 por ahora el GPS lo

vamos a dejar de tener, porque tengo otra prioridad” ;Cémo me dice Rosario “el GPS no lo



vamos a tener mas”? ;Qué le vas a decir a la gente, que no vamos a tener mas el Cuando
Llega?

Se cae cinco minutos y los usuarios empiezan a llamar

Exacto, lo mismo pasa en San Luis, lo mismo en Parana, en Santa Fe. Es una simbiosis en
realidad, a mi me sirve y al cliente también, entonces como nos sirve a todos estamos todos
ganando. Pero bueno. Uno no termina de hacerle entender eso a muchos lugares. Y a muchos
muchos ¢eh? Nosotros tenemos muchas ciudades completas. Y no terminan de decir “me
interesa el producto”. Ushuaia por ejemplo, son 30 o 50 coches, y capaz que vos buscas
informacion de Ushuaia y algo hay pero lo usa todo el mundo.

Si encontré de Ushuaia.

Creo que son 5000 consultas por dia y eso que Ushuaia es chico. La gente lo reconoce, lo usa,
porque yo veo las consultas y son 5000/6000 consultas por dia. Creo que es la que mas lo usa.
Pero claro, debe hacer 20 grados bajo cero, entonces salis cuando viene el colectivo.

. Como suele suceder, las empresas vienen a pedir el servicio o ustedes lo tienen que salir
a ofrecer hasta convencerlos?

Asi es.

Ellos no lo vienen a buscar?

Nosotros les damos el servicio de gestion de flota. Y le contamos que tenés el Cuando Llega.
(Te interesa el Cuando Llega? Lo tenés. Cuando quieras lo instalas. Te vuelvo a repetir, es
ridiculo lo que se cobra por el Cuando Llega o sea, un 5 o 7% mas de costo. No existe. Pero
bueno, no pasa por la plata. El problema no es la plata, el problema es el interés...cuando
tienen el interés, por ejemplo tenemos una empresa que lo quiere lanzar para ahora cuando
empiecen las clases, si o si, quieren ya el teléfono, ya la pagina web. Estamos trabajando para
tenerlo.

;De donde es la empresa?

De Buenos Aires.

. Ustedes les ofrecen también la aplicacion?

Se lo damos. Ofrecemos todo. Nosotros tenemos una pagina web a donde el tipo me dice si, y
le digo bueno cargate las paradas, cargate los ramales y las banderas que pasan y ya esta.

.Y cada empresa se encarga de cargar toda la informacién?

En realidad si, nosotros no hacemos nada. Todo es autogestion.

.Y SMS también, o eso depende de cada empresa?

También tenemos el proveedor de SMS. Pero ahi si que para nosotros es cero negocio, 100%

dolor de cabeza el SMS. Porque toda la ganancia se la llevan las telefonicas. O sea, cobran



$1,50, a nosotros creo que nos dan $0,02. Dos centavos en serio. Capaz que vos sumas todos
los SMS y te da $2.000 por mes, no existe. Y el pasajero dice “eh, me cobran $1,50 pero no
S0y yo, ni Semtur, es la telefonica. Entonces termina quedando hasta mal.

Ustedes tratan con empresas. ;Pero tienen el circuito algin contacto con la
Municipalidad, o eso lo gestiona cada empresa con su gobierno?

Nosotros con la Municipalidad no tenemos contacto. Tenemos contacto si nos lleva la
empresa. Te vuelvo a repetir, Rosario es muy especial porque la empresa es la Municipalidad,
o sea hay una orden muy directa del Ente a la Semtur y a la Mixta, pero no pasa en todo el
pais. En Transpuntano si pasa lo mismo, pero es una condicion muy similar.

.Y en Rosario fue el primero que instalaron ustedes?

Si, la primera que instalamos fue aca.

. Pero ustedes empezaron a trabajar en el servicio con Rosario, o ya habian trabajado en
otro lado?

Mira, la ciudad de Rosario la atendia GeoSolution. GeoSolution era competencia de Efisat. A
GeoSolution la compramos hace dos afios nosotros. GeoSolution y Efisat nacieron en 2007.
GeoSolution tom6 Cordoba, Rosario. Se dio la situacion que pudimos comprar GeoSolution.
Pero si vos me preguntas quién puso primero el Cuando Llega fue GeoSolution antes que
Efisat.

Bueno ahora es lo mismo

Ahora es lo mismo, exactamente. Pero fue la primera ciudad que lo puso y asi naci6. Pero las
dos empresas como gestion de flota nacieron al mismo tiempo. Uno o dos meses mas...

.Y ahora hay alguna empresa que esté prestando el servicio aca?

Si, jen Argentina? Ojos del Cielo. Si buscas Bondicom tienen Cudndo Llega ellos también.
Pero son 100% de Capital Federal y AMBA. Deben tener 40 o 30 lineas. Para que te des una
idea, nosotros tenemos 14.000 o 15.000 unidades y ellos deben tener 3.000. Son mas chicos,
el 20% de nosotros. Pero bueno, es una competencia que tenemos. Y después estd otra
empresa que es mas chica que se llama Medionauta que esta mas en Cordoba, que ahi esta Mi
bondi ya, no sé¢ si lo viste, esa es otra pagina. Ellos se la hicieron para la provincia de
Cordoba, es provincial. Pero para que te des una idea, nuestra aplicacion la tienen bajada, creo
que en el Google dice 100.000 personas, y la de ellos creo que esta en 5.000.

JEn Posadas Efisat presta servicio?

Si, pero a través de otra empresa. No somos nosotros. O sea nosotros le damos la gestion de
flota, pero no tenemos contacto con el cliente, nosotros le damos el software. Pero todavia no

tenemos implementado el Cuando Llega ahi.



Estan en vias de...?

Estamos cargando las cosas ahora. Porque nosotros tenemos un sistema, que le llamamos
sistema cliente, y ahora estamos migrando, que lo vamos a migrar a Rosario también, a otro
sistema que se llama (smartpro, no se entiende), que es otra plataforma, otra forma de
trabajar, entonces, por ejemplo Posadas la estamos por migrar a esa plataforma entonces
frenamos el Cuando Llega, lo vamos a migrar a toda la ciudad y después vamos a pasar el
Cuando Llega para ese lado. Casi todas las capitales de provincia son clientes nuestros:
Posadas, Resistencia, Corrientes, Santa Fe, Cordoba, Parana, San Juan, San Luis, Mendoza,
La Plata, Santa Rosa. Y sin embargo debe estar en tres o cuatro el Cuando Llega fuerte.

,En Posadas lo implementarian en todo el sistema?

Si, porque es de un solo duefio. O sea creo que hay otra empresa, pero ¢l tiene 400 coches y el
otro tiene 30, o sea que lo pone o lo pone. Pero toda la ciudad de Posadas tiene nuestro
sistema. Pero viste que ellos tienen troncales y alimentadoras, les puede llegar a ser muy Ttil
el tema del Cuando Llega para combinar.

.San Juan es en todo el sistema también?

No tenemos el Cuando Llega en todo el sistema. Tenemos todos los colectivos con GPS
nuestro. Entonces el cliente no entiende eso, y dice ;por qué veo la linea 40 y no veo la 17?
Qué le voy a explicar.

.Y en La Plata si esta en todo el sistema?

En La Plata si, son tres empresas. Pero ahi porque la obliga la Municipalidad.

(En Rio Gallegos esta en todas las lineas también?

Es chiquito Rio Gallegos, creo que son 20 coches. Si, creo que si.

.Y Resistencia?

En Resistencia no lo tienen puesto.

. Pero tienen GPS?

Toda Resistencia si. El Cuando Llega no lo quieren poner. En Resistencia tenemos, tienen
sistema de tarjeta, o sea como aca. En Resistencia, Parana y Corrientes tienen nuestro sistema
de tarjeta inteligente. Pero lo que pasa en Resistencia es que son siete empresas, que no lo
quieren poner para que la Municipalidad no los controle, y en Corrientes que es un solo duefio
si lo tienen puesto. Ahi si anda el Cuando Llega.

., Hay alguna ciudad en proceso de instalaciéon? Me comentabas de Posadas

Si, pero va lento. Puede estar antes Mendoza. Mendoza fue una cosa muy particular también.
El transporte depende de la Provincia. Y en Mendoza lo quiso poner la Provincia, y los

empresarios no quisieron. Fui a hablar con mis clientes hace unos meses y les dije, que por



qué no ponemos el Cuando Llega y ahora como lo van a poner ellos quieren ponerlo. ;Me
explico? Es como que cuando se lo imponen no. Ahora como no esta mas el que le dijo
“ustedes tienen que poner esto” vino el privado y dijeron lo vamos a poner. Y empezaron a
cargarlo. Me parece que la proxima ciudad grande que se va a poner fuerte, o sea Mendoza
son 1.000 coches, es mas grande que Rosario.

Yo habia consultado con Mendoza y me dijeron que tenian el servicio

Lo tienen implementado a nivel provincia. Pero la verdad es que no le dan los datos las
empresas. Vos consultas y no te da datos. Para que te de los datos vos en nuestra pagina tenés
que hacer una diagramacion para que los datos salgan al exterior. Si no diagramas no sale
nada. Entonces las empresas no diagramaban, y vos consultabas y te decia “sin datos en la
parada”. Las paradas estan cargadas, estd todo cargado. Pero ahora las empresas dijeron
“bueno vamos a empezar a cargar porque queremos‘, pero van a cambiar la aplicacion porque
en lugar de Cuando Viene Mendoza o algo asi se va a empezar a llamar Cuando Llega
nuestro. Cada empresa hace su aplicacion y cada una promociona su empresa. No va a ser una
aplicacion a nivel ciudad como es acd, pero la realidad es que, mas como estan divididos ellos
que son por zonas, cuando sos cliente de una empresa sos cliente de esa y muy pocas veces
tomas otra y a lo sumo tendréas las dos aplicaciones. Pero va a ser una decision de ellos. No se
aca en Rosario también debe pasar, pero si vos te tomads el 128, capaz te tomas el 80% de las
veces el 128 y el 10% tomas otra linea, uno por lo general es usuario de otra linea.

O sea que lo tienen formalmente pero no operativo en la totalidad del servicio
Exactamente

. Cuales son las principales trabas que enfrentan ustedes a la hora de implementar el
servicio?

Nosotros Efisat, ninguna. En realidad nosotros a las empresas le damos el software, le
ensefiamos a cargarlo y listo.

Y después queda en sus manos

Si

Porque por ejemplo, consulté varias paradas de distintas ciudades y muchas me dicen
esto de que no tienen datos.

Eso es porque el cliente no publica la informacion en la web. Entonces no sale ningin dato.
Es un problema de compromiso del empresario con el pasajero, sencillamente. No hay una
obligacion. Y realmente el que lo hace son empresas grandes.

O sea que no va a reportar informacion hasta que no carguen los datos.



Claro. Generalmente las empresas que estan comprometidas y usan el sistema, cuando por
algiin problema falla el sistema pasa eso. Entonces inmediatamente cargan todo, dejan todo
diagramado. Pero nosotros no es que apagamos ni prendemos nada. Para nosotros es,
digamos, como un Windows XP. Es un servidor que esta ahi puesto. Puede tener problemas,
pero para eso tenemos la gente acd, tienen algun problema y se lo arregla en 15 minutos, 10,
una hora segun la dificultad que tengamos. Pero te puedo decir que, el 99% del tiempo anda.
Guillermo: Nuestro sistema lo unico que hace es tirar una consulta sobre la base de datos y
devolverle los datos al usuario. Si esos datos no estan cargados, le devuelve la informacion
vacia.

Hernan: nosotros como proveedor de servicios no, es un problema de provision de la empresa.
Nosotros somos un Microsoft. Te damos la herramienta, después si vos no querés hacer las
cosas...Jamas nosotros vamos a ni estar influyendo para que no ande, ni nada.

O sea que ustedes mas que ofrecer el servicio Cuindo Llega ofrecen la gestion de flota,
que es lo que a ellos les interesa mas.

Si, el Cuando Llega es un apéndice chiquitito de la gestion de flota. Viene acompafiado.
Todas las empresas hacen lo mismo. No es que viene alguien diciendo “yo quiero el Cuando
Llega” “Ah pero mira que primero necesitas la gestion de flota”. No, es al revés: yo como
tengo la gestion de flota quiero darle el Cuando Llega, es asi.

;La informacién que proveen en el sitio es siempre en tiempo real o también tienen
horarios tedricos?

Se puede de las dos formas, depende como quiere el cliente. Es un parametro. Si vos querés
solo horarios reales, tildas los horarios reales y vas a ver en el teléfono que faltan 5 minutos y
8 minutos. Ahora si vos pones reales y programados, capaz que te va a decir en 5 minutos, en
8 minutos y a las “12:24 horario prog”. El que te dice la hora es porque es un programado.
Eso también lo carga el cliente.

.Cuando dice aproximadamente es real?

Si. Ponemos aproximadamente porque si lo agarra un semaforo o algo y en vez de 4 minutos
tardo 5, es por eso.

En definitiva, justedes no tienen contacto con los gobiernos. Ni tampoco demuestran
interés, ni llaman para consultar?

Cero. Cero. Porque seria estar jugando a dos puntas, de espaldas a nuestros clientes. O sea si
mi cliente es el Estado seguramente va a ser mi mejor cliente. Si yo estoy con el privado
nunca voy por el lado estatal.

Pero tampoco lo vienen a solicitar



No. Acé si hablamos con el Ente pero porque hay buena relacion. Porque sino yo con el Ente
no tendria ni que hablar, hablo directamente con Semtur y que Semtur hable con el Ente.
Entonces en el caso de Rosario, en 2009 que se instalo la gestion de flota, entonces
después vino la idea de armar el Cuando Llega pero uno centralizado de las tres
empresas.

Claro. Bueno pero porque estamos en un Estado moderno a nivel transporte. No lo vas a
encontrar en ningun lado esto. De hecho Rosario es un ejemplo a nivel pais.

Guillermo: Lo mismo con el sistema de tarjeta, todo.

.Y ustedes brindan el servicio también fuera del pais?

Si, en México sobre todo. Después tenemos algo en Chile, estamos empezando en Pert,
quisimos empezar en Brasil y pusimos una empresa. Pero nuestro mercado potencial ahora es
Meéxico. México es tres veces mas grande que Argentina. Entonces hay mucho colectivo.

Tiene mucho desarrollado pero esta atrasado en lo que es tecnologia en transporte.



