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Resumen

Las informaciones municipales se han convertido en atributo imprescindible para las esferas
publicas, ya que integrados a diferentes recursos tecnoldgicos pueden ayudar a la gestion
municipal. El objetivo de investigacion es analizar las estrategias municipales y servicios
publicos relacionandolos al concepto de ciudad digital estratégica. La metodologia de la
investigacion enfatiza un estudio de caso basado en Asuncion, Paraguay, considerando 2
constructos y 6 variables. Los resultados mostraron 176 estrategias y 63 servicios con
tecnologia de la informacion. Dada la falta de apropiacion de recursos tecnolégicos de la
administracion de esta ciudad, es oportuna la revisibn e integracion de sus tematicas
municipales junto a la operacionalizacion de la oferta de servicios considerando las
estrategias adoptadas. La conclusion reitera que los servicios municipales cuando son
apoyados por recursos de tecnologia de la informacion pueden traer beneficios a la gestion

en las ciudades y a la calidad de vida de sus habitantes.
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Abstract

Municipal information has become essential for the public sphere since it can be
integrated with technological resources to support municipal management. The
research objective is to analyze municipal strategies and public services concerning the
concept of the strategic digital city. The research methodology emphasizes a case study
based on Asuncion, Paraguay, considering 2 constructs and 6 variables. The results
showed 176 strategies and 63 services with information technology. Given the lack of
appropriation of technological resources by the administration of this city, it is opportune
to review and integrate its municipal themes with the operationalization of the range of
services offered considering the adopted strategies. The conclusion reiterates that when
supported by technological resources, municipal services can bring benefits to the
management of cities and the quality of life of their inhabitants.

Keywords: municipal strategies; city hall services; information technology; strategic

digital city; urban management.

1. INTRODUCCION

El mejoramiento en la calidad de vida de los ciudadanos es un asunto
recurrentemente analizado por lo que, su actual discusion persiste tanto en el mundo
académico asi como en debates publicos orientados a procesos de formulacién de
politicas publicas eficaces (OCDE, 2018). También es reconocido que, los ciudadanos
y/o usuarios de servicios publicos estan exigiendo servicios mas rapidos y eficientes,
demandando ambientes con plataformas virtuales de facil uso, en las que se puedan
realizar solicitudes de forma efectiva, evitando asi largos tiempos de espera (CHEN,
2010; DRIGAS; KOUKIANAKIS; DOMOXOUDIS, 2005; LIPS, 2019; MILAKOVICH,
2012). Por otro lado, las informaciones municipales aunado a la tecnologia de
informacion se ha hecho imprescindible para las administraciones publicas, ya que,
como medio intervencionista eficaz, pueden apoyar a la gestion municipal y mejorar la
experiencia de las personas en las ciudades (AFFONSO, 2018; DUNLEAVY;
MARGETTS, 2015; SANTOS, 2020). Inclusive, para el disefio de politicas publicas que
puedan incrementar la resiliencia en las ciudades ante diferentes tipos de eventos
inesperados, como fue el caso de la pandemia del COVID-19 (CUMMINGS; ROMERO,
2021; REZENDE et al., 2023).
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Los problemas de investigacion de la gestion estratégica en ciudades radican en
la apropiacion y en el gerenciamiento de grandes cantidades de informaciones relativas
a servicios urbanos y al desempefio de estos (DUARTE et al.,, 2014; SALAS;
CONTRERAS, 2021). Por lo que esto se ha traducido en un desafio, i.e.: ofrecer
servicios publicos que atiendan a todas las demandas de una sociedad moderna,
conectada y basada en las informaciones (AFFONSO, 2018; ANTHOPOULOS, 2017,
DAMERI, 2013; PAZALOS; LOUKIS; NIKOLOPOULOS, 2012). Inclusive, algunos
investigadores sostienen que permanecen aun grandes retos tanto para los
académicos como para los agentes publicos en desarrollar nuevas bases de
planificacion que consideren un concepto de ciudad que transite para un escenario mas
digital y, al mismo tiempo, estratégico (REZENDE; PROCOPIUK, 2018). Por otro lado,
las administraciones publicas que formulan las estrategias municipales no tienden a
apropiarse en la integracion de sus informaciones inherentes al municipio ni en la
correcta utilizacion de estas por medio de sistemas de informacion, lo que genera
ineficiencias en el disefio de servicios que faciliten una gestion eficaz (AFFONSO,
2018; REZENDE; PROCOPIUCK; FIGUEIREDO, 2015).

Dado lo anterior, se establece la pregunta problema: ¢ existe relacion entre las
estrategias municipales y los servicios publicos ofrecidos por medio de la tecnologia de
la informacién de la ciudad de Asuncién con el modelo de ciudad digital estratégica?

El objetivo de esta investigacion es analizar las relaciones de las estrategias
municipales y servicios publicos con tecnologia de la informacién con el modelo de
ciudad digital estratégica.

La justificativa de esta investigacion yace en la idea de un proyecto de ciudad
digital estratégica, que a su vez puede contribuir a la eficacia en el alcance de politicas
y programas estratégicos de gobierno, dada la provision de informacion para la
prestacion de servicios publicos a los ciudadanos (REZENDE, 2023). Ademas, con el
uso de la tecnologia de la informacion, es posible integrar a los ciudadanos con las
instituciones de gobierno con relacién a sus planes y programas y, de esta forma,
formular eficazmente las estrategias en las ciudades (CHEN, 2010; MELLO, 2023;
NIELSEN, 2016). Finalmente, las informaciones publicas pueden facilitar las
comunicaciones entre gobiernos y ciudadanos, ampliando la credibilidad, la confianza,
la igualdad y al mismo tiempo promoviendo la rendicion de cuentas, la transparencia y
la democracia en los servicios ofrecidos (AFFONSO, 2018; ANTUNES, 2021).
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1.1 Revision de la literatura

Ciudad digital estratégica

Diferente del concepto de ciudad digital convencional y de ciudad inteligente, la
ciudad digital estratégica (REZENDE, 2012; REZENDE 2018), puede entenderse como
la aplicacion de los recursos de la tecnologia de la informacién a la gestion del
municipio y también a la prestacion de las informaciones y servicios publicos a los
ciudadanos con base en las estrategias de la ciudad. Se trata de un proyecto mas
amplio que sOlo la oferta de internet a los ciudadanos mediante recursos
convencionales de telecomunicaciones. Inclusive, va mas alla de incluir digitalmente a
los ciudadanos en la red mundial de computadores. Se fundamenta en las estrategias
de la ciudad para cumplir los objetivos de las diferentes tematicas municipales
(REZENDE, 2018).

El proyecto de la ciudad digital estratégica (CDE) se divide en cuatro
subproyectos o componentes: estrategias municipales (para alcanzar los objetivos del
municipio), informacion municipal (para ayudar en las decisiones de los ciudadanos y a
los gestores municipales), servicios publicos (para ampliar la calidad de vida de los
ciudadanos) y la aplicacion de los recursos de la tecnologia de la informacién
(REZENDE, 2012; REZENDE, 2018). El modelo de Rezende (2018) exige la
elaboracion de los proyectos dictados por el municipio o ciudad: la planificacion
estratégica del municipio (PEM) con los objetivos y las estrategias de éste a través de
sus funciones o teméaticas municipales, planificacion de las informaciones municipales
(PIM) y la planificacion de las tecnologias de la informacion del municipio, alcaldia y
organismos publicos municipales implicados. Los modelos de informaciones con
relacion a las funciones o tematicas municipales son los principales productos del
proyecto PIM, que representan a su vez, los requisitos previos para la planificacion de
los sistemas de informacion y los sistemas de conocimiento municipales y los
respectivos perfiles de recursos humanos necesarios, ya sea de los gestores locales,
de los empleados municipales o de los ciudadanos. La etapa de planificacién de las
tecnologias de informacion permite la planificacion de los recursos de tecnologias de la
informacion y el disefio de los respectivos servicios municipales ofrecidos por la
municipalidad hacia los ciudadanos (REZENDE, 2012; REZENDE, 2018).

El proyecto de ciudad digital estratégica también puede entenderse como una

politica publica para la gestion de la ciudad y para la planificacion urbana (REZENDE,
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2023; REZENDE, 2016) incluida en diferentes tematicas de la ciudad (FLORES,;
REZENDE, 2018; FUMAGALLI; REZENDE; GUIMARAES, 2021; RIBEIRO; REZENDE;
YAO, 2019), siendo un modelo de ciudad consolidado por mas de una década
(ALMEIDA; REZENDE, 2021; FLORES; REZENDE, 2022; FUMAGALLI; REZENDE;
GUIMARAES, 2022; TEIXEIRA; REZENDE, 2023).

Estrategias municipales

El concepto de estrategia ha asumido diversas definiciones o acepciones. Como,
por ejemplo, la definicion de Mintzberg, Lampel y Quinn (2009) en la que ellos la
asocian a la idea de un plano, padron, posicion o perspectiva (Las 4Ps de la
estrategia), que involucre alcanzar un objetivo. Mientras tanto que, Maximiano y Nohara
(2017) la definen como una politica rectora y de planes de accion, basados en el
diagnéstico de una situacion dificil. Una estrategia inclusive puede nacer a partir de la
evaluacion de lo que hay que realizar para alcanzar los objetivos requeridos, trabajando
con un enfoque en el futuro deseado (MCKEOWN, 2020). Es decir, considerando su
realidad existente, las organizaciones eligen formas y medios para satisfacer aquellas
demandas identificadas para toda su cadena de valor (FERENCE; THURMAN, 2012;
NEIS; PEREIRA, 2015).

A pesar de los diferentes significados del término estrategia, este también puede
estar orientado a las tareas de la administracién publica en las ciudades y municipios,
permitiendo a este tipo de organizaciones mejorar su desempefio y suplir las demandas
que le son impuestas (DRANOVE; MARCIANO, 2016; MCNABB; LEE, 2020;
MINTZBERG; LAMPEL; QUINN, 2009; RIZZATTI; PEREIRA, 2015). En el contexto de
las ciudades, los gestores municipales analizan las demandas existentes en cada
localidad y asignan recursos por medio de planes que colaboran a la consecucion
eficaz de los objetivos (LEE, 2023; LUSK; BIRKS, 2014).

Las estrategias urbanas se pueden llegar a basar en un enfoque integrado, en la
planificacion a largo plazo y en la gobernanza multinivel, y deben incluirse las
estrategias de desarrollo urbano integradas y sostenibles que trasciendan los limites
sectoriales, territoriales y de gobierno (NATERER; ZIZEK; LAVRIC, 2018),
esforzandose en empoderar las areas urbanas y los stakeholders locales.

Otros autores entienden que la gestion urbana tiene por objetivo organizar la
elaboracion y aplicacion de politicas de desarrollo urbano a nivel de zonas urbanas

(ALRAWI; QASIM, 2022). El significado de la gestién urbana viene a ser representado
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en el desempefio del papel efectivo de su implementacion y en la coordinacion de los
recursos aplicados para alcanzar los objetivos del desarrollo urbano. Las estrategias
publicas pueden entenderse ademas como medios para llevar a cabo el proceso
democrético, ya que pueden llegar a mejorar las competencias de las organizaciones
publicas y mejorar a su vez, los niveles de experiencia percibidos por los ciudadanos
(GEORGE; WALKER; MONSTER, 2019).

Servicio publico con tecnologia de la informacion

La prestacion de servicios publicos o municipales requiere de soluciones
legalizadas, centralizadas, estandarizadas y de gran escala que atiendan
satisfactoriamente las crecientes necesidades colectivas, ampliando las funciones
publicas asignadas (MOREIRA NETO, 2014). Para Andrade (2016) los servicios
publicos pueden ser entendidos como cualquier servicio prestado por la administracion
de los gobiernos, directa o indirectamente, o por sus delegados bajo normas y
controles estatales con el fin de satisfacer las necesidades esenciales o secundarias de
la comunidad o de simple conveniencia del Estado. Por su parte, England, Pelissero y
Morgan (2016) complementan que los cuatro objetivos esenciales de los servicios
publicos pueden estar representados por: eficiencia, eficacia, equidad y capacidad de
respuesta.

En cambio, Meirelles (2008) y Gasparini (2011) coinciden en que existe una
diferencia entre los servicios publicos y los servicios de utilidad publica. Para ellos, los
servicios publicos propiamente dichos son aquellos que la administracion publica presta
directamente a la comunidad, al reconocer que su uso es una necesidad colectiva y
perenne. Ejemplos de este tipo de servicios son los de defensa nacional, policia,
justicia, preservacion de la salud publica, y aquellos exclusivos del Poder Publico. Por
otro lado, los servicios de utilidad publica son los oriundos de los Poderes publicos que
los prestan directamente o por delegacion, reconociendo su utilidad para los individuos
gue componen la sociedad. Son ejemplos de esta modalidad los servicios de transporte
publico, suministro de energia eléctrica, distribucion de agua, tren de aseo, gas,
telefonia, entre otros (GASPARANI, 2011).

Ademas, los servicios publicos pueden estar disefiados y orientados a la
realizacion de diversas funciones o tematicas municipales presentes en los municipios
o ciudades (SCOPEL, 2018). Como ejemplo de estas tematicas se pueden mencionar:

administracion, agricultura, ciencia y tecnologia, comercio, cultura, publicidad o
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marketing, educacion, deportes, finanzas, gobierno, vivienda, industria, juridico-legal,
ocio, materiales o logistica, medio ambiente, obras, planificacion, recursos humanos,
rural, saneamiento, salud, seguridad, servicios municipales, social, trafico, transporte,
turismo, urbano, entre otros. Estas funciones o teméticas municipales deben estar
integradas en disefio, tanto para la planificacion municipal como para su
funcionamiento (SOUZA; AWAD, 2009).

La tecnologia de la informacion per se puede entenderse como recursos
tecnologicos y computacionales para almacenamiento, generacion y uso de datos,
informaciones y conocimiento para los gestores publicos y los ciudadanos (LUCAS
JUNIOR, 2006), y se compone de lo siguiente: hardware y sus dispositivos y
periféricos, software y sus recursos, sistemas de telecomunicaciones vy, la gestion de
datos e informacion (VELOSO, 2012). Pudiendo también estos recursos ser
denominados componentes de la tecnologia de la informacion y la comunicacién (TIC).

Las TIC, por tanto, pueden desempefiar un papel preponderante en la ejecucion
de las tareas municipales y si usadas de una manera efectiva y eficiente, pueden llegar
a ampliar la calidad de vida de los ciudadanos (BATISTA, 2013; TURBAN; VOLONINO,
2013).

2. INFORME DETALLADO

2.1 Metodologia de la investigacion

El método de investigacion enfatizé un estudio de caso basado en una ciudad
latinoamericana (YIN, 2015), y fueron consultados diferentes titulos relacionados a su
planificacion municipal.

La técnica de estudio fue de naturaleza mixta, cualitativa y cuantitativa
(FRANKFORT-NACHMIAS; NACHMIAS, 2007; RICHARDSON, 2017). En la etapa de
analisis de contenido de los documentos se dispuso de los datos de naturaleza
cualitativa y su representacion en los resultados obtenidos denotaron una interpretacion
cuantitativa. Un total de 6 variables fueron analizadas, y de conformacién al protocolo
de la investigacion a ser presentado (GIL, 2019). Para el constructo denominado
estrategias municipales son tomadas en consideracion las variables: i) nombre de la
estrategia municipal, ii) nombre de la tematica municipal y iii) fuentes de las estrategias

municipales. Para el constructo denominado servicios publicos con tecnologia de la
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informacion las variables fueron: iv) nombre del servicio publico, v) nombre de la
tematica municipal y vi) fuentes de los servicios publicos.

Las fases de esta investigacion fueron ejecutadas dado el orden siguiente:
preparacion de los datos con la revision de los documentos disponibles para la
identificacion de las respectivas estrategias municipales (GIL, 2019). Para la
contabilizacion de los servicios ofrecidos con tecnologia de la informacion, el
procedimiento fue basado en consultas y validacion de la oferta del municipio por
medio de la pagina web de la municipalidad de Asuncién, la de sus directorias
asociadas a la municipalidad junto con la indagacién de sus redes sociales. La coleta
de datos se dio por medio del registro de las informaciones derivadas de los
constructos definidos y el andlisis y documentacién posterior con relacion a sus
variables respectivas (GIL, 2019).

El alcance de esta investigacion estuvo sujeto a las caracteristicas de la gestion
del municipio y correspondié al contexto propio de la relacion de este con sus
habitantes (FRANKFORT-NACHMIAS; NACHMIAS, 2007).

La unidad de observacibn estuvo representada por 42 documentos,
correspondientes a los planes estratégicos y programas de planificacion municipal
dictados por la municipalidad, delegados y otros involucrados, asi como la pagina web

de la municipalidad (https://www.asuncion.gov.py/), su canal de atencion al ciudadano

por medio de la aplicacion WhatsApp y sus redes sociales oficiales (FRANKFORT-
NACHMIAS; NACHMIAS, 2007; RICHARDSON, 2017).

El protocolo de investigacion fue disefiado para el analisis basado en el criterio
de asimilacion del concepto de ciudad digital estratégica propuesto por Rezende (2018;
2016) para la municipalidad en cuestion considerando las seis variables de explicacion
de los constructos (GIL, 2019).

La muestra del estudio fue caracterizada por el municipio de Asuncion,
Paraguay. Siendo que este municipio, politica y administrativamente es sede de la
ciudad con el mismo nombre, y que forma parte del departamento central de Paraguay.
Su poblacién al 2022 era de aproximadamente 520,917 personas con proyeccion para
2023 de 521,091, segun datos de la Secretaria Técnica de Planificacion de Paraguay
en su reporte de proyeccion poblacional de 2015 (STP; DGEEC, 2015). Con otros 10
municipios forman parte del area metropolitana del Gran Asuncion. Para fines de

limitacion de este estudio, son tomados en cuenta Unicamente los atributos y oferta del
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municipio de Asuncion en calidad de sus estrategias y servicios y no asi del area
metropolitana en toda su amplitud.

El periodo para la ejecucion de la investigacion estuvo dado entre los meses de
junio a diciembre de 2023.

2.2 Andlisis de los resultados

La elaboracién de andlisis e interpretaciéon de los resultados se encuentra
orientada en funcion a las variables anteriormente definidas en este estudio y su
descripcion es presentada a continuacion para las siguientes subsecciones.

2.2.1 Andlisis de las estrategias municipales

Con relacién a la variable estrategias municipales, la municipalidad de Asuncién
cuenta con 176 estrategias divulgadas en 42 documentos consultados. De estas,
pueden ser resaltadas: a) proporcionar a los habitantes una ciudad limpia, saludable y
segura, b) fortalecer el sistema municipal de protecciones sociales universales con
enfoque de equidad, c) mejorar la gestién del transito vehicular y la utilizacion de
espacios de estacionamiento, d) mejorar la gestion integral de residuos sélidos
urbanos, e) preservar el patrimonio arquitecténico de la ciudad y f) mejorar la calidad y
la funcionalidad de espacios de uso publico de la ciudad. Todas referentes al
documento “Plan Estratégico Institucional 2022-2025", y que en su totalidad
contemplaron 26 estrategias pautadas por la municipalidad.

Las estrategias encontradas en el documento “El Plan de Accidn area
metropolitana de Asuncién sostenible: iniciativa de ciudades emergentes y sostenibles”
obtuvo una representatividad significativa en los resultados y contaba también con 26
estrategias, destacdndose: a) regenerar y conservar el sistema metropolitano de
espacios verdes y promover su apropiacion colectiva por parte de la ciudadania, b)
redisefiar la movilidad en el centro, como un sistema a escala humana, mas eficiente y
seguro para todo tipo de usuarios, c) regenerar el centro y la costa de Asunciébn como
un espacio atractivo, seguro, diverso, que ofrece buen acceso a espacios publicos y
servicios de calidad, y coloca a las personas como prioridad y d) recuperar los arroyos
urbanos del area metropolitana. Le siguieron las estrategias declaradas en los
documentos a) El Plan de Desarrollo Urbano Ambiental PDUA de la ciudad de
Asuncion, con 11 estrategias, b) Plan Maestro del Centro Histérico de Asuncion, con 10

estrategias y c) Proyecto Desarrollo y mejoramiento ambiental Franja Costera de
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Asuncion del Paraguay, con 7 estrategias. Todas estas macroiniciativas correspondian
al 45% de las estrategias identificadas para la municipalidad de Asuncion con foco en

la gestion urbana del municipio.

2.2.2 Andlisis de las tematicas municipales

Dada las tematicas municipales abordadas por la municipalidad de Asuncion, se
ha venido destacando la causa ambiental, correspondiente al 17% de las estrategias
asumidas por el municipio, sobresaliendo la estrategia: reintegrar y revitalizar toda su
franja costera. Esta region riberefia se encuentra sobre las faldas del Rio Paraguay,
uno de los afluentes mas representativos y estratégicos del pais (FLORES; IBARRA,
2018). Otro 16% de las estrategias se orientaron a la temética de la planificacién
urbana enfocadas en asuntos como la rehabilitacion de patrimonios de la ciudad, la
formulacién de una politica de desintegracion de barrios carentes de planificacion, el
mejoramiento de los modos de vida de los ciudadanos, entre otros. El 8% de las
estrategias se orientaron a la tematica transporte, sobresaliendo la propuesta de una
unidad de transporte sostenible que integrase los grandes barrios del é&rea
metropolitana de Asuncién, el denominado SITIBUS. Otro 8% fueron las estrategias
orientadas a obras o construcciones civiles dentro del municipio, tales como la
restauracion y revitalizacion de los espacios publicos y mejoramiento de la
infraestructura de las dependencias u oficinas municipales. Un 7% correspondia a
estrategias sobre la tematica de la administracion del municipio, enfocandose en la
reestructuracion de la agenda urbana y sus procesos de planificacion. Un 6%
correspondieron a la tematica de servicios municipales, en la cual sobresalieron los
programas: “Gestion de Residuos Sodlidos Urbanos” y “Asuncion Ciudad Verde de las
Américas”. Otro 5% de las estrategias estaban dirigidas al area social, destacandose
programas de inclusion social, equidad y seguridad social. El restante 33% se
distribuyeron en actividades para la recreacion, salud, gobierno, vivienda, turismo,
industria y divulgacion y marketing, destacandose la ejecucion de iniciativas de
participacion ciudadana, de divulgacion de datos, de las finanzas relativas a la gestion

del gobierno local, de consolidacién y de aumento de las areas verdes, entre otras.

2.2.3 Andlisis de las fuentes de las estrategias municipales
De los 42 documentos consultados, se encuentran los planos y programas que

pueden ser considerados de mayor envergadura: a) El Plan Estratégico Institucional

SADSJ - South American Development Journal Society | pag. 290



Donald Francisco Quintana Sequeira, Tatiana Souto Maior de Oliveira, Sérgio Henrique Rodrigues Mota,
Jesse Geraldo Arriola Junior, Denis Alcides Rezende

2022-2025, b) El Plan de Accidon area metropolitana de Asuncidon sostenible: iniciativa
de ciudades emergentes y sostenibles, ¢) El Plan de Desarrollo Urbano Ambiental
PDUA de la ciudad de Asuncion, d) Plan Maestro del Centro Histérico de Asuncién con
10 estrategias y e) Proyecto Desarrollo y mejoramiento ambiental Franja Costera de
Asuncion del Paraguay. Fue posible realizar el analisis que estos 5 documentos
representan el 45% del total de documentos, es decir casi la mitad del contenido total

de la oferta de estrategias del municipio de Asuncion.

2.2.4 Andlisis de los servicios publicos con tecnologia de la informacion

La municipalidad de Asuncion dispone para sus municipes o0 usuarios los
servicios digitales ofrecidos por medio de su pagina web oficial, la cual contiene un total
de doce servicios en su opcidon “Portal Ciudadanos” y otros tres servicios en su paquete
de “Servicios Online”. En la primera opcién, se puede consultar el estado de cuentas
para con el municipio y realizar consultas de estado de expedientes, por ejemplo. En la
segunda, se pueden registrar reclamos y también dar seguimiento a las diferentes
gestiones solicitadas. En términos de practicidad, la experiencia es practicamente la
misma en ambas plataformas: registrar reclamos por parte de los ciudadanos donde
pueden adicionarse elementos como la descripcion de eventos o irregularidades
presenciadas, asi como evidenciarlo con fotos, y dar seguimiento al estado de
expedientes remitidos. Podria afirmarse entonces, que una plataforma corresponde a la
actualizacion de la otra (Portal Ciudadanos es la que se promociona con mas
intensidad en la pagina de la municipalidad). El resto del contenido de oferta de
servicios encontrados en la pagina web de la municipalidad de Asuncion corresponde a
informaciones municipales y no necesariamente a servicios digitales, puesto que sélo
estan disponibles documentos para su descarga automatica de caracter meramente
informativo. Ejemplo de esto son mapas de la ciudad con puntos turisticos claves,
formularios y requisitos para realizar determinados servicios e, informaciones relativas
a los procedimientos para ejecucion de éstos. No obstante, sin la posibilidad de
efectivarse dentro del sitio web. Siendo entonces que el ciudadano tendria que
presentarse fisicamente a la municipalidad o a la direccién correspondiente para
concluir con el servicio deseado.

Por otro lado, como auxilio a la prestacion de servicios de la municipalidad, los
asuncenos pueden beneficiarse de una iniciativa por parte del gobierno central de

Paraguay relacionado a la oferta de servicios por medio de realizacion de tramites en
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linea: “Portal Unico de Gobierno” (Carpeta ciudadana). Por medio de este tipo de
ventanilla Unica, se pueden descargar diferentes certificados en las tematicas relativas
a salud, registro civil, educacion, trabajo y seguridad social, con la emision inmediata
de actas y constancias, teniéndose que realizar un registro previo para la creacion de
una cuenta en este portal. Este es un servicio disponible para cualquier persona nacida
en el territorio paraguayo y que disponga de documento oficial de identificacion. En
total fueron encontrados 21 servicios para diversos trdmites como emision de tarjeta de
vacunacion, de las dosis aplicadas de la vacuna del COVID 19 (para fines de movilidad
internacional), constancia de jubilado, de asalariado, entre otras. Dentro de este mismo
portal, se pueden realizar consultas de tramites varios y al acceder a éstos se consigue
visualizar las informaciones relacionadas a los procedimientos e instancias del gobierno
central responsables por la prestacion de un determinado servicio. De éstes fueron
encontrados 295 diferentes tipos de tramites en los que se destacan: constancia de
inscripcion de empleado, certificado laboral de licitacion, subsidio por maternidad, entre
otros.

De la misma manera, el portal “Servicios al Ciudadano”, que también es el
gobierno central quien pone a disposicidn este recurso, genera formularios para la
construccion de obras particulares como formularios de incorporacion grafica y registro
de planos, consulta de aprobacion, seguimiento de inmuebles, entre otros. Finalmente,
tanto el recurso “Portal Unico de Gobierno” como “Servicios al Ciudadano” pueden
establecer una relacién directa con la prestacion de servicios e de solicitud de
informaciones a los habitantes de Asuncién sin que la municipalidad tome patrticipacion
de estos procesos.

Otro recurso del cual dispone la municipalidad es el denominado “Pago Mévil”,
contando con una version web y otra via aplicacion para teléfonos moviles. Este
recurso es un mecanismo para facilitar el servicio de pagos a la municipalidad y
afiliados comerciales, pudiendo ser estos ultimos de naturaleza publica o privada.
Puede ser asociado también a un tipo de cartera digital dirigida principalmente a
comerciantes que se encuentren inscritos en el sistema “Bancard” (sistemas integrados
de bancos). Ademas de que se pueden realizar pagos a impuestos inmobiliarios, se
consigue abonar a facturas de servicios de electricidad, agua, teléfono, television a
cable, realizar extractos de tarjetas de crédito, recargas de saldo para celular, entre

otros. Se puede dejar registrado que hubo una experimentacién parcial de este recurso,
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presenciandose lentitud al cargar el contenido de las paginas para su version web,
caracterizandose la plataforma como relativamente pesada para su procesamiento.

Por medio de la navegacion en las cuentas de la municipalidad de Asuncion
registradas en redes sociales, de sus directorias y de sus paginas web oficiales
también pudo confirmarse que son presentadas informaciones de naturaleza atribuible
a la gestion municipal. Por ejemplo: La Direccion General de la Gestion Ambiental del
Municipio de Asuncion, dispone de cuentas en Facebook, Instagram y Twitter. En éstas
se identifico la duplicidad en la divulgacion de las informaciones de estas redes.
Apreciandose simultaneamente, que el proposito en la elaboracion del contenido es la
presentacion de avance de obras municipales en ejecucion y a ser ejecutadas en
breve, asi como informar a los ciudadanos sobre eventuales posibilidades de aparicion
de fendmenos naturales, ejemplo: lluvias fuertes que puedan ocasionar inundaciones
en algunas calles y barrios especificos.

En total fueron identificados 63 servicios con tecnologias de la informacién
prestados por la municipalidad de Asuncion. El restante puede ser considerado solo
como informaciones publicas, puesto que no consideraban el proceso de conclusion del
servicio en comparacion al titulo de oferta del servicio, resultando la entrega de forma
parcial de este, como, por ejemplo, la disponibilidad de formularios digitales para

determinados servicios y sus requisitos respectivos.

2.2.5 Andlisis de la temética municipal

Con relacion a las tematicas abordadas por los servicios con servicio de
informacion se destacé el asunto social con un 17%, por mencionar: las emisiones de
constancias de naturaleza laboral y de jubilacién. La tematica gobierno y servicios
municipales contaba con un 16% de participacion para ambas tematicas, destacandose
los servicios de: atencion al ciudadano para la tematica gobierno y la solicitacion de
reclamos y seguimiento a expedientes como parte de la tematica servicios municipales.
Servicios como registro de instructor, homologacion y revalidacion de registro v,
emisién de certificado Unico para escuelas de conduccidon competian a la tematica
transito, con una representacion del 10%. La tematica de cultura representd un 8% con
la oferta de disponibilidad de guias y documentos con puntos turisticos de interes.
Finalmente, los servicios en salud fueron representados por un 6% y seguridad publica
por un 5%. El restante 22%, fue atribuido a los servicios en las tematicas de recreacion,

medioambiente, cultura, finanzas, comercio y agricultura.

SADSJ - South American Development Society Journal | Vol.10 | N°. 28 | Ano 2024 | pag. 293



ESTRATEGIAS Y SERVICIOS PUBLICOS CON TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y SU RELACION CON EL
MODELO DE CIUDAD DIGITAL ESTRATEGICA

2.2.6 Andlisis de la fuente de los servicios publicos
Los servicios municipales ofrecidos con tecnologias de la informacion fueron
analizados por medio de la pagina web de la municipalidad de Asuncién

(https://www.asuncion.gov.py/) y de las paginas oficiales de las directorias adjuntas a la

municipalidad, a como dispuesto en su estructura organica municipal (Asuncién, 2022).
La pagina de la municipalidad contaba con una pestafia denominada de “Servicios”.
Pago Mdvil correspondi6 también a otra de las fuentes analizadas. El Portal Unico de
Gobierno (Carpeta ciudadana) y el portal “Servicios al Ciudadano” se consideraron

también como fuentes sujetas a andlisis de esta investigacion.

2.3 Discusioén de los resultados obtenidos

Con relacion a los resultados obtenidos por medio del andlisis del constructo
estrategia puede ser elucidada una falta de integracion con relacién a las tematicas
municipales abordadas y una carencia en la apropiacién de estas en su formulacion.
Histéricamente, Paraguay ha sido considerado como un pais productor de alimentos
basicos (OECD, 2018). Sin embargo, no fueron identificados estrategias direccionadas
a la teméatica agricultura o agronegocios. Otra evidencia proveniente de los resultados
es la desestimacion de tematicas que son relevantes para la gestion publica del
municipio, como el caso de servicios que podrian ser auxiliados con recursos de la
tecnologia de la informacion para atender asuntos relativos a salud, educacion,
recreacion o esparcimiento y cultura. De hecho, considerando los resultados se puede
percibir que se tiene poca incorporacibn de estas tematicas en las estrategias
concebidas por la municipalidad de Asuncion.

A pesar de que Asuncidon y su gobierno central, han asumido iniciativas
provenientes de organismo multilaterales, compromisos como el del Acuerdo de Paris y
de la Agenda 2030 y sus Objetivos de Desarrollo Sostenible (ASUNCION, 2021; STP,
2023) se pone en evidencia que, sin una correcta planificacién y operacionalizacion de
estas estrategias, no se podra avanzar en el cumplimiento de estos objetivos de una
manera sostenida (DANKEVYCH et al., 2020).

En cuanto al constructo servicios con la tecnologia de la informacion, se aprecio
poca utilizacion o soporte de los recursos de las tecnologias de informacién para la

realizacion de las necesidades que provienen de las demandas de los ciudadanos.
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Considerando que los servicios municipales son de naturaleza transaccional, podria
argumentarse que la municipalidad cuenta so6lo con dos medios ofrecidos para la
prestacion de servicios y que estan disponibles en la pagina de la municipalidad: “Portal
Ciudadanos” y “Servicios Online”. A estos se les puede atribuir este tipo de dinamica de
transaccion con los ciudadanos, ademéas del canal de atencion al ciudadano via
aplicacion “WhatsApp” y la aplicacién de “Pago Movil”.

Se puede abrir una ventana de discusién basada en el concepto de ciudad digital
estratégica propuesto por Rezende (2018), en la cual no se podria afirmar que el
municipio de Asuncion cuenta con los elementos constituyentes para que pueda ser
considerada como una ciudad digital estratégica. Esto pues, evidenciandose
primeramente en que los servicios ofrecidos por la municipalidad no reflejan
necesariamente la materializacion de las estrategias formuladas por la misma y
tampoco se podria afirmar que se apoya integralmente en los recursos de la tecnologia

de la informacion para mejorar el disefio, ejecucién y finalizacion de estas.

3. CONCLUSIONES

La gestion estratégica de las ciudades enfrenta una constante segregacion y
procesamiento de cantidades de informacion para su adecuada aplicacion, tanto en la
formulacién de estrategias, asi como en el disefio de servicios publicos ofrecidos a sus
habitantes. Ciudadanos y/o usuarios de servicios publicos desean servicios cada vez
mas rapidos y eficientes, con plataformas virtuales agiles, en las que se puedan realizar
sus transacciones de forma eficaz y sin tiempos de espera. Las informaciones
municipales, por consiguiente, pueden servir como instrumentos e insumos de valor
para las administraciones publicas, ya que aunado a la tecnologia de la informacion
auxilian a la efectividad de la prestacion de los servicios. El concepto de ciudad digital
estratégica abraza esta discusion y propone un modelo tedrico de apoyo a la gestion en
las ciudades y/o municipios con el objetivo final de mejorar la calidad de vida de las
personas y ayudar a la gestion en las ciudades.

Se puede concluir que el objetivo propuesto por esta investigacion fue alcanzado
y la pregunta problema fue respondida, ya que pudo ser corroborada la relacion entre
los servicios municipales con tecnologia de la informacion y las estrategias de Asuncion

considerando el contexto del concepto de ciudad digital estratégica.
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Esta investigacion contribuye a la gestion urbana al haber conllevado un
diagnéstico de la municipalidad de Asuncion, y fueron entregados por medio de la
metodologia aplicada, insumos para su evaluacion y eventual tomada de decisiones.
Ademas, vislumbrandose a través del estudio que la aplicaciébn de los recursos
tecnoldgicos de las TIC de forma correcta puede servir como medio para facilitar el
alcance de las estrategias municipales, obteniéndose una mejora en la calidad de vida
de los habitantes en las ciudades. El concepto de ciudad digital estratégica, entendido
en este trabajos como proyecto de politica publica, se puso de manifiesto puesto que la
integracion de sus componentes o subproyectos propician a su vez el proceso
participativo y la dindmica en las comunicaciones efectivas dentro de la ciudad para sus
habitantes y gobiernos, desempefiando de esta manera, un papel de facilitador para la
consecucion de las estrategias municipales.

Limitaciones en esta investigacion pueden ser también destacadas, puesto que
fue considerado so6lo un municipio del departamento central de Paraguay,
imposibilitando de esta manera la generalizacion de los resultados. Adicionalmente, se
baso en la indagacion por datos secundarios, consultando los documentos oriundos de
la municipalidad, paginas web y redes sociales, sin ser complementados o validados
con entrevistas estructuradas direccionadas a los oficiales del gobierno local o bien, a
sus municipes, por ejemplo. Esto Ultimo quiere ser notado como iniciativa para trabajos
futuros.

En el contexto de tecnologias oriundas de la cuarta Revolucion Industrial o
también llamada de transformacion digital y de la Sociedad 5.0, el proceso de la gestidon
municipal puede apoyarse de una amplia gama de soluciones tecnoldgicas que podrian
servir de apoyo a la realizacion de determinadas actividades publicas, obteniendo asi
una mayor agilidad y consecuente una mayor satisfaccion impactando positivamente en

la calidad de vida de los ciudadanos.
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