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Resumen

La implementacion inicial de sistemas informdticos de gestion de recursos administrativos y
financieros en &mbitos publicos de gran tamafio, suele generar resistencia organizacional.

En el presente trabajo pretendemos abordar, a través de una estrategia cualitativa, el proceso
de incorporacion de tecnologias en un espacio de trabajo publico complejo y de gran tamafo,
como lo es el Registro Provincial de las Personas (RPP) de la Provincia de Buenos Aires.

A pesar de las dificultades iniciales y desafios que supuso la utilizacion del sistema de
expediente y documentacion electronica de la Provincia de Buenos Aires (GDEBA), las
politicas de digitalizacion y el uso de otras herramientas y tecnologias informaticas (TICs), se
han consolidado en las practicas laborales. Sin embargo, no se han estudiado las
modificaciones de las practicas ni las percepciones de los agentes sobre el funcionamiento
organizacional. jHan redundado las TICs en los beneficios declamados?, ;cuales son los
beneficios percibidos por los agentes gubernamentales? ;como han cambiado las practicas
laborales? ;qué dificultades se identifican?

Hemos tomado como caso de estudio, algunos de los tramites que realiza el RPP y que
involucran a varias dreas y direcciones (inscripcion de nacimiento; rectificaciones
administrativas; solicitud de partidas; solicitud de cambio de género; reclamos de partidas
solicitadas por plataforma on /line). La seleccion de procesos intra-administrativos, sobre un
organismo que tiene 580 delegaciones distribuidas en toda la Provincia y que pasan por
distintas areas del Registro nos previene de efectuar un diagndstico sobre un microclima
laboral; y sin embargo, son areas que pertenecen a una misma institucion publica con un fin
claro y compartido, como lo es el de la identidad de las personas.

En cuanto a los aspectos metodoldgicos, si bien el andlisis organizacional no reniega de
aspectos cualitativos, la antropologia organizacional es una mirada muy jéven en la disciplina
(y muchas veces no utilizada en los procesos de disefio de las politicas publicas). De alli que
el estudio del uso de herramientas informaticas en los espacios publicos, desde la mirada
especificamente situada e integral de los agentes, buscard identificar y describir, mediante el
registro sistematico, entrevistas en profundidad y observacion participante, las practicas
laborales a partir del uso intensivo de TICs y las percepciones sobre esas practicas.

Como resultado podremos advertir que no siempre coinciden practicas y percepciones: las
tecnologias facilitan efectivamente el trabajo pero, muchas veces, son percibidas como
herramientas sin sentido; no se advierte que cumplan la funcién facilitadora esperada. Su
imposicion top-down ha imposibilitado la apropiacion de los beneficios que de ellas se
derivan.

Palabras claves: TICs - percepciones - practicas - reformas - registro provincial de las
personas.
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Introduccion

Los proyectos de reforma de la Administracion Publica provincial con uso intensivo de
tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TICs en adelante) no son nuevos en el
ambito de la Provincia de Buenos Aires: desde el proyecto de ley del “Plan Rector de
Modernizacion” elaborado por el Poder Ejecutivo a través de la Secretaria de Modernizacion
en 2003 hasta el Plan Estratégico de Modernizacion de la Administracion Publica aprobado en
2016 por Ley N° 14.828 pasando por el proyecto de ley Marco para la Regionalizacion de
la Provincia de Buenos Aires de 2011 y antes el Decreto N° 1824/02 que aprobo el Plan
Estratégico de Gobierno Electronico (Piana, 2012, 2017), todos han intentado modificar las
practicas y los procesos de gestion administrativa mediante la aplicacion de TICs.

Resulta evidente que las tecnologias ocupan un lugar central en este proceso de reforma de la
administracion publica pero es incorrecto identificar este concepto con las materialidades de
las herramientas; mas claro: las TICs no son las computadoras ni los sistemas informaticos,
no es el sistema de gestion de expedientes ni el documento digitalizado sino los
conocimientos en ellos involucrados. En efecto, las tecnologias se asocian al “modo en que
una organizacion transforma sus insumos en productos” (Robbins y Judge, 2009:536); son los
conocimientos especificos que permiten el proceso de transformacion (Perrow, 1970)".

De alli que el analisis de los conocimientos resulte esencial para comprender los procesos de
reforma, los liderazgos en la gestion del cambio, las “razones” de las resistencias
organizacionales y, finalmente, las apropiaciones de esas innovaciones por los actores que
utilizan esas herramientas. Obviamente que el proceso de innovacion de las propias TICs y
sus nuevas funcionalidades resulta central® porque condiciona el alcance de las reformas’® pero
dado que en una organizacidon, especialmente las publicas, la introduccion de nuevas
tecnologias puede alterar el delicado equilibrio de las relaciones interpersonales y, lo mas
importante, las tareas que realiza y con ello su propia orientacion y sentido (conf.
Schlemenson, 1990), el estudio de los conocimientos a ellas asociados resultan mas relevantes

que los vinculados a sus costos o la eficiencia de los cambios. De otro modo, podriamos estar

' Son Suérez y Felcman (2020:35) quienes en Argentina definen la tecnologia como “conocimiento utilizable o
utilizado a escala social con el objeto de transformar elementos materiales y simbolicos en bienes y servicios”y
en el caso de las tecnologias organizacionales como “aquellos conocimientos utilizados por organizaciones para
transformar elementos materiales y simbolicos en bienes y servicios” (2020:89).

2 También el componente presupuestario asi como la disponibilidad de ese recurso aparece como un elemento a
considerar.

* El Big Data, la computacioén cuantica y la tecnologia blockchain haran quedar muy atras a los alcances de las
reformas, similares al salto que se produjo de la era pre a la era industrial. Sin embargo, en nuestro contexto, ain
son mas expectativas que realidad.
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introduciendo sistemas, computadoras y digitalizando papeles y no podriamos explicar por
qué muchas veces nada cambi6 realmente.

Pretendemos aqui, entonces, separarnos de una usual metodologia cuantitativa para analizar
los procesos de cambio y sus resultados pues no seria relevante estudiar cuantos expedientes
del Sistema de Gestion Documental Electronica Buenos Aires (GDEBA) tramitan ni cudnto
tiempo se demora un proceso antes y después de la introduccién de las TICs sino si los
actores que utilizan estas herramientas adoptan (o no) sus objetivos explicitos e implicitos o
son actores que resisten (consciente o inconscientemente) su uso replicando las practicas
anteriores sin apropiacion.

A partir del dato de la utilizacion intensiva de TICs en los dmbitos y practicas laborales
publicos de la provincia de Buenos Aires, nuestras preguntas responden a esta logica: jhan
redundado las TICs en los beneficios declamados?, ;cudles son los beneficios percibidos por
los agentes gubernamentales? ;como han cambiado las practicas laborales? ;qué dificultades
se identifican?

Buscaremos en este trabajo, como uno de sus objetivos, utilizar metodologias cualitativas que
permitan responder esos interrogantes desarrollando estrategias, dentro del analisis
organizacional, propias de la antropologia organizacional como un campo novedoso y en
construccion.

Para la aplicacion de este objetivo tedrico-metodoldgico seleccionamos un organismo que,
dentro del Ejecutivo provincial, tiene varios tramites que en los ultimos afios se han
informatizado y con gran dispersion territorial. En efecto, el Registro Provincial de las
Personas (RPP) de la Provincia de Buenos Aires tiene 580 delegaciones distribuidas en toda la
provincia y cerca de 2.800 empleados. Identificamos alguno de los tramites que vinculan a
varias areas y direcciones: inscripcion de nacimiento; rectificaciones administrativas; solicitud
de partidas; solicitud de cambio de género; reclamos de partidas solicitadas por plataforma on
line. La seleccion de procesos intra-administrativos, que pasan por distintas dreas del RPP nos
previene de efectuar un diagnoéstico sobre un microclima laboral; y sin embargo, son areas que
pertenecen a una misma institucion publica con un fin claro y compartido, como lo es el
registral®.

El marco de referencia estd dado por nuestra pertenencia institucional y laboral dentro de la

provincia de Buenos Aires, con experiencia en los procesos de implantacion de tecnologias en

* La relevancia del Organismo nos resulta evidente porque no hay ciudadano, que tarde o temprano, no se
vincule con él: el vinculo con el Estado surge desde el nacimiento de las personas hasta su muerte y es el RPP el
organismo encargado de registrar estos hechos vitales, por lo que todas las personas, a diferencia de lo que
sucede con otros organismos, deben relacionarse con el Registro Provincial.
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los espacios laborales del ejecutivo provincial. Sin duda que el extrafiamiento, necesario para
una mirada antropolédgica que busque los presupuestos de una organizacion, es mas sencillo
en un ambito ajeno a nuestra cotidianidad. Pero no resulta imposible hacerlo en nuestro
contexto diario si procuramos la ruptura epistemologica en los términos que lo plantea Samaja
(2004), esto es, cuestionarnos nuestros propios conocimientos y saberes, las preferencias
personales, las ideas preconcebidas, los pensamientos adquiridos, las expectativas y deseos

sobre el tema y objeto de estudio’.

Aspectos tedrico metodologicos del analisis y la antropologia organizacional

En nuestro ambito, el analisis organizacional ha puesto su eje en ciertas dimensiones de la
organizacion, entre ellas, el proyecto en el que se sustenta la organizacion, la estructura
organizativa, la integracion psicosocial, las condiciones de trabajo, el sistema politico y el
contexto (Schlemenson, 1993)°. Ahora bien, aun cuando coincidamos que esas son las
dimensiones de analisis de una organizacion (y sabemos que pueden haber muchas mas), la
pregunta es como se aborda su estudio; esta no es una mera pregunta metodologica, sino
sustantiva.

Como ha dicho Morgan (1988) cada escuela de pensamiento en teoria de las organizaciones se
apoya en diferentes metaforas para el estudio de las organizaciones y ello tiene implicancias
importantes para el proceso de su construccion tedrica que llevan a la simplificacion en el
estudio de las organizaciones, siendo en verdad fenémenos complejos y paraddjicos que
pueden comprenderse de muchas maneras diferentes’.

No es el objetivo competir ni disputar el campo con otras corrientes ni paradigmas de las
ciencias de la administracion en general y de la administracion publica en particular, sino de

traer ciertos autores y visiones desde la antropologia organizacional que entendemos pueden

5 Ello no quiere tampoco decir que realizaremos una mirada naive ni caeremos en un holismo inabarcable (por la
situacion compleja que queremos trabajar) porque los diversos métodos y técnicas con que es posible abordar el
objeto de esta investigacion estaran condicionados por nuestra pretension de complementariedad a otros tipos de
estudios que ya se han realizado (por lo que quedara para el lector la posibilidad de realizar una triangulacion) y
por el grado de conocimiento que diversos actores sociales ya tienen sobre €l.

% Ello a partir de la propia concepcion de Schlemenson (1990) en cuanto entiende a la organizaciéon como sistema
socio-técnico integrado, deliberadamente constituido para la realizacion de un proyecto concreto, tendiente a la
satisfaccion de las necesidades de sus miembros y de una poblacion o audiencia externa que le otorga sentido,
insertado en un contexto socioecondmico y politico con el cual guarda relaciones de intercambio y de mutua
determinacion.

7 Como también sefial6 Morgan (1988), ninguna metéfora puede capturar la naturaleza total de la vida de una
organizacion.
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complementar el analisis de una organizacién y que tratan de responder otras preguntas, no
siempre hechas que (por obvias) se dan por sentado.

En cuanto a las técnicas de recoleccion y andlisis de datos, es evidente hoy en dia que no hay
una Unica estrategia propia y exclusiva de una disciplina y ain cuando la observacion
participante, las entrevistas en profundidad, las historias de vida y la etnografia son
predominantes en el campo antropologico, la verdad es que la interdisciplinariedad de
estrategias de abordaje parecen ser predominantes pues lo que determina su uso es el
problema, las preguntas de investigacion y nuestros propios marcos conceptuales para
abordarlo. Ello tampoco quiere decir que la antropologia no tenga un objeto propio de estudio
que la distinga de las otras disciplinas sociales. Mas que un objeto, aporta una mirada

especifica sobre un objeto que puede ser abordado desde distintas perspectivas. Asi,

El objeto de estudio esta constituido, de esta manera, por el conjunto de preguntas que se
considera significativo dirigir a un cierto fenomeno sociocultural, un conjunto de preguntas
que delimita el ambito de lo observable y de lo no observable, que siempre se hacen desde una
perspectiva teodrica concreta y que los antropdlogos hemos equiparado comunmente a la
'cultura’ (Jociles Rubio, 1999, p. 4).

Siendo que la cultura define limites y marca diferencias entre una organizacion y las demas,
confiriendo un sentido de identidad intangible, claro estd que el elemento cultural esta
siempre presente en el analisis organizacional. Resulta evidente que la preponderancia del
estudio de la cultura en el analisis organizacional conlleva una critica a la preponderancia del
paradigma funcionalista, sistémico o racionalista de una organizacion (Frassa, 2011)%.

Si bien el concepto de cultura organizacional es trabajado de forma diferenciada segun las
diversas corrientes, en nuestro ambito, Juliana Frassa (2011) nos dice que, entre las varias
definiciones y abordajes posibles al concepto de cultura organizacional’, existen consensos

tedricos de minima entre los que destaca ser la

8 En efecto, respecto al analisis cultural de la organizacion, ya nos sefialaba que Linda Smircich “nos mueve a
cuestionar las asunciones dadas por sentado, creando asuntos de contexto y significados, y trayendo a la
superficie valores subyacentes” (Smircich, 1983, p. 355, traduccidn de propia).

? Sefiala que la empresa resulta “un lugar de creacion simbdlica e identitaria, productora de conocimientos y
dadora de significados y sentidos a la accion de sus miembros” (Frassa, 2011, p.75). La autora pone alli de
manifesto como en las empresas las concepciones de cultura corporativa han sido utilizadas como variable
controlable para la promocion de la fidelizacion de los trabajadores y de compromiso productividad empresarial
y es por ello que en otro de sus trabajo aclara que no habra que reducir el concepto de cultura organizacional, a
una visién funcionalista y etnocéntrica que lejos de incorporar el sentido interpretativista de la mirada
antropologica la reduce “a las ideas, valores y principios promotores de los intereses de la cuspide
organizacional [que] vinculan el término cultura organizacional con los de productividad, bienestar laboral,
liderazgo y cambio organizacional” (Frassa, 2020, p. 187).
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organizacion, en mayor o menor medida, como un lugar de creacion simbodlica e identitaria,
productora de conocimientos y dadora de significados y sentidos a la accion de sus
miembros... ; que la cultura afecta el comportamiento de los miembros de la organizacion,
interviniendo en los cursos de accion seguidos por los sujetos ... [y que] tiende a preservar, en
mayor o menor medida, sus rasgos centrales a lo largo del tiempo (Frassa, 2011, p.81-82).

Para realizar esa mirada situada hemos tomado varias estrategias y recomendaciones para la
observacion participante y la realizacion de las entrevistas prestadas del campo de la
antropologia (Chanlat, 1994; Guber, 2016; Furfaro, 2017), de las ciencias de la administracion
(Morgan, 1988; Mintzberg, 1992; Harmon y Mayer, 1999; Pfeffer, 2000) o de la gestion de los
recursos humanos (Longo, 2004; Iacoviello, Pulido y Llano, 2019) y otras de la psicologia
institucional (Bleger, 1999, Varela, 2004, D’Agostino, 2018 y Veloz, 2018). Sin embargo,
nuestra identificacion, pertenencia y practicas como trabajadores del Estado nos brindaron
otras herramientas. En efecto, como muchos trabajadores del Estado, hemos tenido que
adaptarnos a cambios de gobiernos y lideres (en el sentido que usaba Weber, 1999); hemos
pasado por varios lugares, asociados a programas de gobierno, las mas de las veces
contradictorios y nos hemos vinculado con muchos otros agentes con similares experiencias.
Y hemos sido agentes testigos directos de la introduccion de las tecnologias lo que nos llevo a
cuestionarnos por la razon de nuestras propias practicas antes y luego de esos cambios'’.

Esta mirada situada nos permitirda complementar (no sustituir) al clasico analisis
organizacional, involucrandonos con las problematicas, las soluciones propuestas y los

agentes que han participado y participan de ese proceso (Bourgois, 2010).

El Registro Provincial de las Personas

Las funciones del RPP estan regladas en la Ley provincial N° 14.078'"". En cuanto a su
estructura administrativa, el RPP es una Direccién Provincial, actualmente dependiente de la
Subsecretaria de Gestion Operativa del Ministerio de Gobierno de la Provincia de Buenos
Aires, en la orbita de la administracion central del Poder Ejecutivo. Esta dividido, por un lado,
en la Casa Central, que cuenta con 6 Direcciones, 6 Subdirecciones y 22 Departamentos y
por otro lado, 21 Subdirecciones Zonales que coordinan el trabajo de las 580 delegaciones

creadas repartidas por todo el territorio de la Provincia de Buenos Aires que incluyen las

19 Entre otras cosas, esto nos ha permitido evitar la faz defensiva de la institucién a ser observada (conf. Varela,
2004).

' https:/normas.gba.gob.ar/documentos/Bgzbohpx.html
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delegaciones moviles y con sede en los Hospitales publicos de la Provinciales'?. Es una
organizacion centralizada, que se encuentra desconcentrada en todo el territorio bonaerense.
Gestiona, aproximadamente, 250.000 tramites al mes, 60% de los cuales son DNI",

En su dimension estructural formal, las funciones del RPP estdn hoy establecidas en el
Decreto N° 207/22' que aprueba la estructura del Ministerio del cual depende. Es, junto a la
Direccion General de Administracion, la Direccion Provincial con mas direcciones dentro del
Ministerio de Gobierno'.

Su Manual de Induccidon de 2022 sefiala como mision del RPP la de

Garantizar el derecho a la identidad de los habitantes de la provincia de Buenos Aires y su
integracion en la sociedad, mediante la registracion de todos los actos y hechos que den
origen, alteren o modifiquen el estado civil y la capacidad de las personas, gestionando la
informacién resultante de estos registros en forma responsable y eficiente de forma tal que
constituya una herramienta estratégica para la toma de decisiones y la construccion de
politicas de estado. Brindar los servicios que la ley nos encomienda en forma eficiente y agil,
garantizando la universalidad y accesibilidad, atendiendo a la ciudadania con respeto,
tolerancia y preocupacion por sus problemas, propiciando el establecimiento de relaciones de
colaboracion hacia adentro y hacia fuera de la organizacion para hacer frente eficazmente a las
demandas y expectativas de las que somos depositarios (Registro Provincial de las Personas,
2022, p. 8-9).

El servicio publico mas importantes, y su principal objetivo institucional, es el de registrar
todos los hechos y actos vitales de las personas que residen en la Provincia de Buenos Aires,
haciendo nacer con ese registro, cambios de estado, derechos y obligaciones para con el
Estado, la persona y la sociedad'®. Su existencia no solo deriva de un imperativo legal (actual

Ley N° 26.413") sino que es uno de los clasicos ejemplos de la ampliacion de las

2" Conf. testimonio de un/a informante clave, las delegaciones o centro de atencidon actualmente en
funcionamiento luego de la pandemia llegan a 480. Sin embargo, este nimero es dindmico ya que depende de las
estadisticas, que justifican la apertura o cierre (nunca definitivo) de alguna de ellas.

13 Este dato, también por testimonio de un/a informante clave con cargo de gestion.

' https://normas.gba.gob.ar/ar-b/decreto/2022/207/283326

15 Pero como sefialamos, mas arriba, tiene 6 Subdirecciones y 22 Departamentos, lo cual lo hace la estructura
mas grande del ministerio.

16 M4s técnicamente, podemos decir que el RPP es “responsable de la captura, depuracién, documentacion,
archivo, custodia, correccion, actualizacion,y certificacion de los actos y hechos vitales de todas las personas
que habitan la provincia de Buenos Aires. Su labor esta vinculada a las personas, y a la familia, proporcionando
una version oficial y permanente sobre nacimientos, matrimonios, defunciones, emancipaciones, filiaciones,
legitimaciones, reconocimientos, adopciones” (Registro de las Personas de la Provincia de Buenos Aires, 2013,
p- 7), y hoy identidad de género. Como puede advertirse, el registro de cualquiera de estos hechos no sélo
cambia el estado civil de una persona sino que produce consecuencias que dejan huellas en su historia de vida.

17 http://servicios.infoleg.gob.ar/infolegnternet/anexos/145000-149999/145345/texact.htm
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competencias de los Estados sobre poderes que ancestralmente estaban en cabeza de otros
(Oszlak, 1982)'%,

En la Provincia de Buenos Aires el RPP se instaurd en 1888 y las delegaciones territoriales
comenzaron a funcionar desde 1889. En el afio 1937 se crea un nuevo organismo provincial
surgido a partir de la sancion de la Ley N° 4.550 denominado Registro General y Censo
permanente de la Provincia de Buenos Aires, dependiente del Ministerio de Gobierno, en un
edificio construido especialmente para ese proposito, en el cual se ubicard luego la Casa
Central del RPP, en la calle 1 y 60 de la ciudad de La Plata. La Direccion de Identificacion
Civil y Estadistica General, también dependiente del Ministerio de Gobierno, lo reemplazé en
1942. Once afios mas tarde, con la Ley N° 5.725, el RPP toma el nombre por el cual es hoy
mayormente conocido'.

Lo cierto es que el RPP fue soporte de otras leyes, como la Ley N° 8.129 de Enrolamiento
General, que respondia al servicio militar obligatorio, de formacion del padrén electoral con
la Ley N° 8.130, y la conocida como “Ley Saenz Pena”, Ley N° 8.871, que consagrod el
sufragio universal masculino, obligatorio, individual y secreto. También fue testigo de los
cambios normativos en torno a la mayor inclusion, como la Ley Nacional N° 14.367, por la
cual se elimina la discriminacién de hijos legitimo, natural o ilegitimo (y su consecuente
registro), la Ley N° 26.618 de matrimonio igualitario, la Unién Convivencial (articulos 509 a
528 del Codigo Civil y Comercial) o la Ley Nacional N° 26.743, por la que permite que toda
persona que lo solicite pueda requerir el cambio de género, nombre de pila e imagen, de
conformidad con su autopercepcion (Registro de las Personas de la Provincia de Buenos
Aires, 2013).

Como varios de los organismos provinciales bonaerenses, el RPP ha tenido varias oleadas
modernizadoras con utilizacion intensiva de TIC.

Recién en el afio 2004, se incorporan las primeras computadoras en el mismo afio de la
licitacion de la Red Provincial de Comunicaciones®'. La entrega de equipos se fue realizando

por etapas, y entre el afio 2009 y 2010 se equiparon todas las delegaciones.

' En el caso de Argentina, el primer registro civil fue creado legalmente en 1884. Recuérdese que los
matrimonios se inscribian en partidas parroquiales, hasta la sancioén de la Ley 2.393 de Matrimonio Civil en el
afio 1887.

' Distintas leyes hacen referencia tanto a RPP como a la Direccion Provincial de las Personas.

20 «“Recién” porque la Provincia un afio mas tarde sacaria el decreto sobre Uso Responsable de Elementos
Informaticos, en Acuerdo General de Ministros (https:/normas.gba.gob.ar/documentos/B329W{ix.html), en
funciéon de un uso generalizado de equipamiento informatico, aunque evidentemente no habria sido asi para el
caso del RPP. Mas aun para un/a informate clave del Organismo, en ese fecha el RPP solo tenia 25

computadoras.
2! https://normas.gba.gob.ar/documentos/VWGpRcGV.html
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Entre el 2005 y 2010 se crearon los Centros de Documentacién Rapida (CDR) a través de un
convenio firmado con el Registro Nacional, que se comprometia a entregar los DNI en un
plazo de 20 dias desde la fecha de iniciado el tramite®.

Ahora bien, como uno de las/los informantes claves nos sefialo, las politicas de
modernizacion chocaban hasta entonces con algunas limitaciones legales: “fodo lo que
podiamos hacer, lo haciamos para mejorar el trabajo interno y de busqueda pero no teniamos
posibilidad de registro digital”. Ello cambi6 en 2008 con la Ley Nacional N° 26.413* y Ley
Provincial N° 14.078 que permitié que del libro se pudieran obtener “... copia ya sea en forma
manual, micro-filme, archivo informatico u otro sistema similar” (art. 5° y 6°
respectivamente).

En el mes de septiembre de 2009, se cred el Nuevo DNI que a la fecha sigue vigente con
algunas modificaciones y junto con el nuevo DNI, se cred un sistema informatico para la toma
del tramite totalmente digital, que almacena los datos biométricos del titular. La toma de
huellas dactilares pasé a ser mediante el uso de tecnologia biométrica, asi como la foto y la
firma pasaron a ser digitales. Para ello, se equiparon todas las oficinas y se capacito a los
empleados para la correcta utilizacion del sistema.

Uno de los primeros servicios que se implementaron fue la expedicion de partidas
electronicas, a partir de su digitalizacion, en el marco del programa denominado NEXOS,
realizado en 2009. Sin embargo, esta politica se vio discontinuada debido a la dificultad de
realizar modificaciones en las actas a peticion de la parte interesada, tales como
rectificaciones, adopciones, divorcios, etc. En efecto, dado que esta primera experiencia si
bien implicd acortar tiempos para acceder a la partida digitalizada, siendo el archivo una
imagen, no permitia introducir actualizaciones por el cambio de estado.

En 2017 comienza un proceso de digitalizacion del RPP que influy6 en todos los tramites
actuales (Registro de las Personas de la Provincia de Buenos Aires, 2017)* en el marco de
una nueva arquitectura a la Red Unica Provincial de Comunicacién de Datos, que buscé dar
soporte a los nuevos procesos tecnologicos que el Plan de Modernizacion habia dado

comienzo®.

22 Estos centros estaban equipados con la ultima tecnologia del momento. A su vez se crearon unidades méviles
de documentacion para la realizacion de operativos documentales especiales.

2 http://servicios.infoleg.gob.ar/infolegInternet/anexos/145000-149999/145345/texact.htm

2 Cuando hablamos de digitalizacion del RPP, haremos referencia al menos a tres momentos: por un lado la
toma del tramite, donde se recaba la informacion; luego la conformacion del expediente para llegar a la
inscripcion y/o registro; y por tltimo, la comunicacion del resultado.

» Licitacién Publica N° 12/17 por por un monto total estimado de Doélares Estadounidenses Cuarenta Millones
(USD 40.000.000).
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La digitalizacion de actas tuvo varios hitos y formas. En un inicio se terceriza con la empresa
AdeA para partidas de nacimiento, matrimonios y defunciones de los afos 1960 a 1980; a un
area de auditoria del RPP se les asigno la tarea de auditar las imagenes subidas al sistema y
verificar los datos. La principal consecuencia de la tercerizacion fue un desinterés de los
agentes en involucrarse en el proceso. La idea de un “cortoplacismo” de las politicas estaba en
el aire y en todos los pasillos; si “va a ser que igual que NEXOS”, que se habia discontinuado,
el desanimo era explicable. Lo mas curioso del caso, es que el proceso no seguia la ldgica del
anterior pues, como veremos, permitiria modificar actas, pero los agentes no lo sabian.

Esa primera digitalizacion llevo a la construccion de una plataforma de busqueda de partidas,
todavia hoy denominada entre los agentes como AdeA (lo que da cuenta del extrafiamiento o
de la falta de apropiacion del resultado). Pero no es la Unica plataforma: otra de ellas es
Abuelas que surge a partir de un Convenio, que da cuenta de los partidas registradas en el
periodo 1975 a 1979. La mas conocida para los agentes es el Registro Digital (ReDip) que
tiene los protocolos digitalizados de los afios 1990?° a 2017.

Pero ReDip no es s6lo un sistema de bisqueda o alojamiento de partidas sino el verdadero
nucleo de la digitalizacion del RPP. En efecto, la transformacion digital comenzo a darse a
partir de la incorporacion dentro del sistema de expedientes’’ GDEBA del médulo ReDip,
moédulo que sélo tiene el RPP (principio de especialidad). Ademas de permitir acceder a la
base con las partidas digitalizadas de nacimiento, matrimonio y defuncion en su registro, a
partir de ese mddulo se comenzaron a confeccionar desde 2017 las nuevas partidas en forma
digital (acta digital) y ellas permiten asentar todos los cambios y actualizaciones.

Como el propio GDEBA, también el ReDip fue “importado” por las autoridades de la
entonces Ciudad Auténoma de Buenos Aires (C.A.B.A.). El Sistema de Administracion de
Documentos Electronicos (SADE) de C.A.B.A. desde 2015 contaba con el modulo "Registro
Civil Electronico" (RCE)*® como “Unico medio de generacion, tramitacion y guarda de todos
los documentos electronicos de la Direccion General Registro del Estado Civil y Capacidad
de las Personas de la Ciudad” sobre cuya base se implement6 el ReDip .

El proceso de implementacion no fue, claro estd, sencillo. Cuando se inici6 la implementacion

de GDEBA muchos de los mandos medios no se sintieron parte del proceso porque se habrian

%6 Existe un decenio sin digitalizar en forma completa. En verdad, la digitalizacion del primer periodo de AdeA

tampoco fue completa ya que existen algunos libros sin digitalizar o algunas fojas de libros digitalizados que no
se encuentran en la base. La verdad es que, segun se relata, los agentes lo “descubren” cuando buscan ante la
solicitud.

77 Mediante la Resolucion conjunta 1/17 de la Jefatura de Gabinete de Ministros y la Secretaria Legal y Técnica,
se resuelve la obligatoriedad de uso del modulo GDEBA.
https://normas.gba.gob.ar/documentos/VmRzDWS|.html

28 https://boletinoficial.buenosaires.gob.ar/normativaba/norma/280481
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simplemente auspiciado de “informantes” acerca de las tareas que se realizaban de manera
tradicional sin ser parte de las propuestas de mejora®.

Los agentes registrales recibieron al inicio una capacitacion general respecto del
funcionamiento de GDEBA y luego fueron capacitados algunos agentes particulares en
relacion a areas especificas de su competencia; el agente que se incorporaba luego y algunos
de los que ya formaban parte del equipo de trabajo recibieron la “capacitacion” por parte de
los primeros agentes capacitados, o en el mejor de los casos del Jefe del departamento a
cargo. No hubo un proyecto de capacitacion permanente presencial; aunque atin encontramos
cursos virtuales abiertos sobre GDEBA no hay sobre ReDip.

Pese a todas estas cuestiones, el mddulo ReDip dentro de GDEBA sigui6 su hoja de ruta.
Todo el personal del RPP lo adoptdé en mayor o menor medida y se fueron redisefiando
puestos de trabajo, que viraron hacia la utilizacion de algun dispositivo electronico. Se genero
una dindmica de trabajo a partir de la cual algunos agentes digitalizan y otros quedaron al
margen del proceso de digitalizacion. Sin embargo, ain ellos cumplen un papel protagénico
en este proceso debido a que son claves al momento de buscar dentro de los archivos de
protocolo. Conocen exactamente donde y como buscar actas que datan desde el afio 1890 a la

actualidad y que atin no se encuentran digitalizadas.

Resultados

Metodologicamente, se realizaron 9 entrevistas abiertas y en profundidad a trabajadores y
funcionarios siguiendo alguno de los criterios de la distribucion de poder en las
organizaciones publicas (conf. Iacoviello, 1996) y la observacion participante fue realizada en
Casa Central y en dos Delegaciones.
A pesar de la digitalizacion, los tramites que observamos mantienen aun hoy un grado de
hibridez (papel/digital):
a) registro de nacimiento:el tramite actualmente se confecciona en un acta en formato digital
dentro de la plataforma GDEBA, mddulo ReDip. Se imprime una copia del acta y se pega

una oblea con el nimero de DNI otorgado, luego esa acta se vuelve a digitalizar.

? Asi, han relatado varios desayunos de trabajo que se realizaban en la Direccion Provincial en los cuales se
comunicaban los relevamientos realizados. Sin embargo, las decisiones ya estaban tomadas. También se
generaron varias rispideces, algunas de las cuales terminaron en denuncias aunque sin mayores consecuencias.
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b) rectificaciones administrativas: cuando no sucede de oficio, los interesados se acercan a
la oficina del RPP y completan un formulario en papel adjuntando la documentacion que
prueba el error en alguna de las actas, que luego se digitaliza. Antes en papel y hoy digital,
el tramite se resuelve dentro de un expediente mediante resolucion o disposicion fundada
previo dictamen de la Asesoria General de Gobierno. Han cambiado los tiempos pues el
departamento de rectificaciones, que debe intervenir, se encuentra en Casa Central y asi, el
expediente que podia tardar entre 6 meses y un afio por el traslado de documentacion, hoy se
resuelve aproximadamente entre uno y tres meses.
¢) solicitud de partidas y reclamos de partidas solicitadas por plataforma on line: durante el
tiempo en que se recibia y tramitaba en papel, se solicitaba presencialmente la partida en la
delegacién donde se registrd dicho acto o en Casa Central y el tramite finalizaba con la
entrega de una copia del libro con los sellos y firmas correspondientes. Actualmente se
solicitan a través de la plataforma partidas on line (plataforma pol)*, que vincula el acta y la
envia a la firma digital de un funcionario certificante; una vez firmada, el ciudadano la
descarga por la misma plataforma. Si el acta no llega, se realiza un reclamo que es
administrado por el area de relaciones con la comunidad y se envia a la Subdireccion
Técnica que buscard el acta correspondiente y se envia por mail oficial al ciudadano, o
incluso por la misma plataforma. Hoy el trdmite se resuelve entre 10 y 20 dias.
d) solicitud de identidad de género: consiste en la rectificacion de la partida de nacimiento y
posteriormente, el tramite del nuevo DNI, conforme la identidad autopercibida. El tramite se
inicia presencialmente en la delegacion mas cercana al domicilio del solicitante donde
completa y firma un formulario; luego se envia a la Direccion Técnica y se da intervencion a
la Asesoria General de Gobierno. Una vez recibido el dictamen, se proyecta el acto
administrativo y dictado, se confecciona la nueva Acta digital.

Una de las/los primeras/os entrevistadas/os, con antecedentes en la provincia, fue

funcionaria/o entre 2016 y 2017 y parte del proceso de implementacion del ReDip. :

El proceso de modernizacion cambid las practicas laborales, ya que dejo de ser una tarea
de puilo y letra en un lugar en el que predominaba el papel. Redujo el tiempo de trabajo
de los y las agentes, y logré un orden. Hoy en dia no se percibe otra forma de obtener un
tramite que no sea de forma digital; y habiendo pasado la pandemia, mas atn.

La inscripcion de nacimiento, que implicaba el uso de minimo siete tipos de papeles
(formularios), hechos por la misma persona para enviar a distintos lugares, acto que
implicaba escribir 7 veces lo mismo; entonces tener esto escrito de una sola vez, como

3 Desde esta plataforma, los ciudadanos pueden solicitar el acta que necesitan y descargarla desde esta misma
plataforma. Desde el RPP los agentes tienen un usuario que les permite subir las actas y un sistema automatico
que busca en ReDip.
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es ahora, que ademas se puede hacer desde el mismo hospital donde nace un nifio o
nifia, es un avance enorme.

El moédulo ReDiP fue tomado de la experiencia de CABA, pero lo implementd Nacion,
y hubo una adaptacion, no fue desarrollo propio, es decir fue adaptado al registro
teniendo en cuenta todos los actos vitales que se realizaban. Fueron entrevistados todos
los jefes y jefas de departamento, con los empleados y empleadas que trabajaban en
cada dpto., consultados todos los items que se ponian en el sistema de ReDip. Si bien
fue toda la experiencia de lo que hacia CABA, no diria que fue adaptado o desarrollo
propio, fue un mix; muchas cosas se tuvieron que hacer como desarrollo propio, in
house como se dice.

En ese momento de implementacion, fue un cambio abrupto y tuvo mucho rechazo todo
el tema de la digitalizacion, hoy no se si después de la pandemia se percibe igual,
porque todos los organismos se tuvieron que adaptar...

Los agentes del Registro tienen un nivel de pertenencia muy importante con la
institucion, por eso les costaba mucho el cambio.

Un/a actual responsable de una Delegacion reconocid que “la digitalizacion ha ayudado
muchisimo”; destaco que la legibilidad de las actas, hoy a méaquina, no tenga problemas; que
los buscadores de las actas digitales traigan informacion completa “de/ matrimonio, de los
hijos, la defuncion, etc. asi cuando viene el ciudadano, no hay que andar buscando el libro y

sacando fotocopias”. Sin embargo, en el caso de las rectificaciones,

se sigue llenando el formulario 17 o 21 a mano y después se debe escanear para
confeccionar el expediente, eso a nosotros como delegacion nos demora mas tiempo,
porque antes solo llenabamos el formulario, adjuntabamos la documentacion
correspondiente y se lo mandabamos por “bolsin” que es el correo interno, y después lo
armaban alla, lo seguian alla ... ahora tenemos que hacer los GEDOS, escanear la
documentacioén y armarla on line, pero en realidad, el formulario sigue siendo a mano.

Como veremos mads adelante, es una queja que se repite pero que es consecuencia de la
inexistencia de sistemas generalizados de firma digital por parte de los ciudadanos: la hibridez
papel/digital parece generar esta incomodidad. Otro de los temas que aparecio en la entrevista
fue la capacitacion (como valor) aunque el hecho de la presencialidad o el curso fuera del
horario laboral aparece como critico.

Una de las constantes, cuando se compara el Organismo con sus pares de la Ciudad (de donde

se trajeron los ultimos sistemas), las provincias o de Nacion, es su volumen:

El Registro tiene un volumen que es incomparable con cualquier otro organismo.
Nosotros comenzamos a digitalizar los hechos y actos vitales de mayor volumen, como
DNI nuevo o renovacion de DNI, que son cerca del 60% de los tramites. Esto lo hicimos
con personas que contratamos para esto. Luego, las partidas solicitadas a demanda, las
ibamos digitalizando a medida que se pedian y con personal propio. En el caso nuestro,
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todos los sistemas lo hicimos nosotros, con cédigo abierto. Con los enlatados siempre

hay problemas.
El testimonio de arriba ademas pone de manifiesto otra tension existente entre las diferentes
gestiones y es el desarrollo propio o la “importacion” de politicas. Lo que es claro es que cada
una deja su marca en el Organismo.
Uno de los datos que se recoge en varios testimonios es que el promedio de edad del personal
del RPP es mas bajo que antes y ello se refleja en la edad de los Directores Provinciales y de
linea de los ultimos afios. También se ha advertido una tension, natural por cierto, entre los
mas antiguos y los recién ingresados. Pero esta tension no refleja el menor o mejor uso de los
sistemas (porque los primeros ya han “sobrevivido”) sino de adaptabilidad. Son los mas
jovenes, nativos digitales, quienes no saben adaptarse cuando se cae el sistema.
Habiamos sefialado mas arriba que existen diversas plataformas de buisqueda de partidas. Pero
no es claro para los agentes por qué. Los trabajadores consultados, normalmente, saben donde
buscar en funcion de la fecha del libro. En la practica buscan primero en Redip porque es el
registro que “trae” si hay informacion actualizada, pero sélo la practica le indica donde
buscar. Asi, como en distintas ‘“capas geologicas” se acumulan diversas soluciones
tecnologicas a las que los trabajadores deben recurrir.
Otro de los problemas que se derivan de la digitalizacion de las actas en papel fue como
registrar los cambios, rectificaciones administrativas o los divorcios. Fueron varios los
intentos por resolver donde se asentaba la hasta entonces conocida como nota marginal; hoy
conocida como nota de referencia. Las personas encargadas de estas areas manifiestan
descontento por la incorporacion de tareas que “antes no realizaban” y que “no les
corresponden” debido a que son competencia de otras areas.
Uno de los procesos donde el tramite digital aument6 la carga de trabajo es descripto de esta

forma por otra/o de las/de los entrevistada/os:

Cuando un ciudadano solicita un acta que no se encuentra en las plataformas digitales y realiza
un reclamo mayormente en las redes sociales, el area de relaciones con la comunidad
confecciona una planilla de reclamos y la envia al 4rea de reclamos a través de mail oficial.
Cada reclamo tiene un nimero asignado por la plataforma, que se visualiza y se imprime, para
darsela a los buscadores... ellos localizan las actas en los libros de protocolo en papel, siempre
que los datos estén correctos, hacen la fotocopia, que luego es escaneada y enviada al
ciudadano por fuera de la plataforma. Esto sucede porque dicha plataforma cierra el tramite
cuando no encuentra el acta solicitada. Se envia por mail oficial a la casilla de correo
electronico del solicitante. ... Existen algunos casos en los que las personas solicitan actas que
si estan en el sistema ReDip, pero a su vez tienen una rectificacion o divorcio. El sistema envia
automaticamente el acta solicitada pero sin las correcciones o divorcios. Por ese motivo el
ciudadano reclama su acta completa. Para resolver esta cuestion el procedimiento consiste en
descargar esa acta “ya digitalizada” junto a la nota que rectifica o establece el divorcio, segiin

14

Ensenada, provincia de Buenos Aires, 5, 6 y 7 de diciembre de 2022
ISSN 2250-8465 - web: http://jornadassociologia.fahce.unlp.edu.ar/



Xl Jornadas de Sociologia de la UNLP:
Sociologias de las emergencias en un mundo incierto

el caso. El agente tiene que fusionar esos documentos, luego eliminar las paginas sobrantes,
que se descargan automaticamente. A su vez, esas descargas se realizan con un acréonimo
propio del sistema. Luego se confecciona un GEDO para que el acta quede firmada
correctamente, y poder enviarla al ciudadano correctamente. El problema radica en el hecho de
que esa nueva firma se estampa por encima del acrénimo, lo que la hace poco legible.

Adviértase que los “buscadores” del testimonio de mas arriba son personas, designados como
los sistemas que buscan y traen los datos desde los bancos de registro y almacenamiento. Es
claro también que el/la agente estd describiendo una labor extra en su trabajo, ya que el
sistema trae un registro no actualizado, lo que antes no sucedia con la nota marginal. Su
descripcion denota cansancio y pesadez. Sin embargo, repreguntada por las veces que esta
carga aparece en su dia de trabajo, la respuesta es “poca”. Parece entonces que la queja no es
tanto por la carga real de trabajo, sino porque el sistema puede “traer” en su busqueda un
error: una partida sin actualizar que es lo que genera el reclamo.

Como parte de las observaciones en una Delegacion, fuimos testigos del tramite de un padre
con turno para la renovacion del DNI de su hijo. El agente es un trabajador de hace varios

anos; se advierte que el padre tiene conocimientos sobre tecnologias.

Habiendo llevado la partida de nacimiento digitalizada firmada digitalmente en su
celular, el agente se la pidi6 la impresa. El padre le reclama que no estaba aclarado e
insiste en que la tiene en su teléfono y que puede controlar que estd firmada
digitalmente con fecha de hace pocos dias. Un poco a desgano, el agente no atina a ver
el teléfono y dice que va a buscar en la base de datos a ver si la tiene porque si no, no
va a poder hacer el tramite. El agente efectivamente la encuentra y la imprime y se la
muestra al padre. Es ahora el padre quien se queja de que su partida estd mas
actualizada de la que le imprimi6 el agente, pero el agente de la delegacion no
contintia la discusion.

Consultado el padre acerca del por qué de su enojo, insiste en que no estaba pedido que fuera
impresa y que la que €l tiene en su teléfono es mas nueva que la que imprimi6 el agente, que
era de 2018 (evidentemente de cuando se digitalizo la partida). Es el padre quien sefala que
esa partida de nacimiento podria tener alguna rectificacion. Cuando el padre se va, se le
consulta al agente del RPP por qué no se acepta la digital que traec desde el teléfono y
manifiesta que €l no tiene seguridad de que no tenga un error o de que esté alterada. Cuando
se le hace ver que la fotocopia de un papel también podria estar adulterada, rapidamente
contesta que ¢l chequea con la base (ReDip). Es claro que el agente no advierte para qué aun

le piden al ciudadano que lleve una copia papel. Consultado si la digitalizacion que €l toma
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siendo de 2018 podria tener algun cambio (por ejemplo, adicién de apellido) que derive en un
error al momento de emitir la actualizacion de DNI, el agente contesta (un poco a desgano)
que el problema es del padre, que si emite un DNI con un error, el padre deberia haber traido
la partida impresa con el cambio.

En la observacién de mas arriba queda claro que el agente confia atin mas en la fotocopia
sellada de papel que en la digitalizacion que trae el ReDip. En efecto, imprime la partida sin
necesidad alguna y traslada la responsabilidad del posible error al ciudadano siendo que
existen otros mecanismos internos de control para que un error (apellido afiadido, por
ejemplo) no se produzca. Ademas, como hemos visto mds arriba, si hubo alguna rectificacion
o afiadido de apellido, el ReDip (que el agente efectivamente consulta) el archivo pdf con la
partida tiene una nota con la referencia a la partida con la rectificacion o el anadido. El
cambio de la digitalizacion le ha traido al agente desorientacion acerca de su funcion en el
RPP.

El siguiente testimonio es de una empleada de Casa Central de 17 afios de antigiiedad:

Cuando empezo la digitalizacion, en la oficina de rectificaciones, lo primero que
hicieron fue dividirnos en dos grupos, uno seguia recibiendo los expedientes en papel
y el otro empezo6 a hacerlos digital con los capacitadores en la oficina, se capacitaban
por tandas. Para ese momento todos tenian una computadora. Los que quedaron en el
team papel seguian recibiendo y sacando como siempre ... los del team digital recibian
directamente los expedientes electronicos confeccionados y los trabajaban. Para evitar
que se sigan haciendo en papel, en primer lugar se tomd la decision de mandarlos de
vuelta a las delegaciones para que lo digitalicen y los manden por expediente
electronico. Al final terminaron recibiendo y sacando solo los digitales, los de papel
eran solo a demanda del interesado.

Una de las delegaciones donde se realiza la observacion, esta situada en una ciudad cabecera
y se encuentra en lo que fue una casa de familia, lo que hace que no tenga “disefiado” un
espacio de atencion. Un escritorio separa el hall de entrada del resto de la casa y sirve de lugar
de atencion al ciudadano. Unas sillas completan el lobby. Del otro lado estan los agentes. Son
mas agentes que puestos de trabajo por lo que se produce la “silla caliente” por el uso de la
computadora pues todos tienen tareas que desarrollar en ellas. El/La Delegado/a estd al
teléfono con alguien de informatica, tratando de configurar uno de los equipos de impresion,
tarea que se vuelve critica. Nos dirda mas tarde que el sistema de arreglo de cualquier incidente
lleva mucho tiempo y ella no puede detener el trabajo asi que llama a conocidos que pueden

solucionarlo. Su testimonio confirma alguno de los ya realizados:
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Es mas rapido, siempre y cuando funcione, que no se corte la luz, que haya internet, que no se
caiga el sistema.

Cuando no hay luz o se cae el sistema hay que seguir trabajando. Hacemos las actas de
contingencia, que implica labrar un acta a mano, pre impresa, donde se completan los datos y
una vez que el sistema se reanuda hay que digitalizar. Los agentes que recién entran mucho
que no quieren hacer esto porque tienen que escribir por tres... ellos ya llegaron con el
sistema.

El que nos capacitd sabia menos que yo... sabe de sistemas, pero no sabe de tramites. Cuando
le preguntaba como incorporaba alguna documentacion, me respondian que no tenian idea de
lo que les hablaba. En las reuniones que he tenido en Casa Central nos dijeron que el tiempo
optimo por cada tramite debe ser de 15 minutos. No todos los tramites son iguales y a veces se
cae el sistema...

Nunca nos vinieron a preguntar como se hacia aca. El Modulo ReDip lo sacaron de Buenos
Aires. Alla hay datos que aca tenemos que poner y lo ponemos en Otros porque no hay lugar.

El/la Delegado/a afirmé que el trabajo en las computadoras habia separado un poco el grupo.
Antes los lazos eran mas estrechos. Por otro lado, el ciudadano todavia tiene que firmar y ello
hace que el papel ain subsista. En efecto, normativamente aun se encuentran aprobados
formularios en papel para el inicio del tramite.”!

Otro de los testimonios da cuenta de la existencia de un proceso en marcha.

Todavia no esta todo escaneado. Desde 1890 a 1930 no hay nada digital. Desde 1930 a 1960
hay muy poco y a partir de 1960 se digitalizd bastante pero algunas faltan todavia.

Finalmente, una autoridad del RPP nos sefial6 que:

Actualmente se esta pensando en otro sistema. EI ReDip es muy pesado. Es un modulo traido
de la ciudad y no resuelve los problemas que tiene el Registro de la Provincia. Estamos
pensando en una interfaz que sea mas amigable para el agente del Registro. Si bien por un
tiempo se va a superponer con el ReDip la idea es migrar de a poco todo alli. No va a operar
dentro de GDEBA pero va a registrar alli los datos. Hoy no se terceriza la digitalizacion; la
hacen los propios empleados. La idea es dejar las imagenes, que son muy pesadas y
reemplazarlas con testimonios en formato de textos. En muchos casos va a ser necesario
complementar la indexacion de lo que ya se digitalizo.

Conclusiones

Sefialamos mas arriba la mision institucional del RPP. Ahora bien, de las entrevistas
realizadas y observacion participante se identifica claramente que la actividad registral y sus

principios son esenciales para la integracion de sus agentes: fe publica®, unicidad del

31 Véase el IF-2019-15170793-GDEBA-DPRDLPMGGP y
https://normas.gba.gob.ar/documentos/BodPPRE].pdf

32 S6lo la firma de un funcionario autorizado puede dar fe publica de la identidad y del estado civil de una
persona.
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registro®, veracidad® (que al menos tiene todo registro publico), siendo su especialidad la del
registro de la identidad y el estado civil de las personas. Claramente hay una vocacion por
garantizar la identidad de los bonaerenses (por todos los derechos que estan asociados o la
presuponen). También podemos sumar, a partir de las nuevas leyes ampliatorias de derechos,
el principio de autonomia de la voluntad en su autopercepcion®. Estos principios, que
podemos agrupar en la idea fuerza de derecho a la identidad y seguridad, dan un sentido claro
a la organizacion y han actuado, como veremos, de integracion/obstaculo a algunos proyectos
de incorporacion de TICs.

Nos habiamos preguntado al inicio si ;han redundado las TICs en los beneficios declamados?,
[cuales son los beneficios percibidos por los agentes gubernamentales?, ;cémo han cambiado
las practicas laborales? y ;qué dificultades se identifican?

Parece claro que, como beneficio, el tiempo de busqueda es menor pero ello no ha implicado
para los agentes menos trabajo. Lidiar con equipos, errores en las actas, campos a completar,
condiciones no Optimas de los equipos son quejas frecuentes y que se perciben como pesadas,
rutinarias... La “importacion” del sistema también es una queja: “no es lo mismo la ciudad
que la Provincia”. Como ya hemos destacado, algunos procesos de digitalizaciéon han
afectado del principio de unicidad del registro. Ello genera una de las quejas mas claras entre
los agentes entrevistados. También fuimos testigos de agentes que no comprenden aun el
funcionamiento de los sistemas o que no saben adaptarse al papel cuando es necesario.
Ademas, muchos de los tramites que los agentes realizan en papel y luego digitalizan no son
consecuencia de sistemas caidos ni equipos sin funcionar sino mas bien de la inexistencia de
uso generalizado de firma electrénica de los ciudadanos o de computadoras que deriva en la
necesidad de trabajar con papel, llenar datos, que el ciudadano firme para después escanear.
Se advierte claramente la disociacidon entre un back office de la gestion interna digital pero
que mantiene algunos vinculos en papel con el ciudadano (cuando se necesita su firma).

A pesar de la imposicion fop-down de los ultimos sistemas, y de algunos testimonios que dan

cuenta de un “extrafamiento” laboral, la capacidad de aprender a partir de la solucion de los

3 Solo un registro por persona o estado para evitar errores y confusiones y duplicaciones que afecten la
autenticidad.

3 No s6lo por la fe publica sino especialmente por todos los resguardos que se toman para garantizar la toma del
registro, su conservacion e inviolabilidad, puede darse caracter auténtico a la informacion asentada y certificada
por el Registro.

35 “La ley de cambio de género salié en 2011, pero era raro que alguien se acerque a la delegacién, ahora es un
“aluvion” de tramites, es impresionante la cantidad que hay. Aunque el formulario es manual ahora es un boom.
Las delegaciones son un desastre, no tienen ni idea de lo que tienen que pedir’. Testimonio de un agente de Casa
Central.
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problemas (conf. Schein 1988), de adaptarse e innovar parecen estar muy presentes para
mantener el proyecto institucional. Sefialamos una vocacién por garantizar los tramites a los
ciudadanos y hemos sido testigos de las dificultades y limitaciones de infraestructura y sin
embargo, se advierte una enorme creatividad para superar esos obstaculos: “Cuando las
personas se acerca a rectificar una acta, les hago una lista con lo requisitos, y voy tachando
los que ya tienen, entonces les pido que se guarden el papel, para que vuelvan con los que les
falta, y seguir tachando’; “no todos tienen computadora, por eso los atiendo; “;Mira que
voy a poder estar solo 15 minutos con una persona! A veces necesita mas tiempo’; «...yo uso
el CamScanner desde mi celu para que no haya errores, pero lo hago porque no quiero que
salga mal” y otros tantos testimonios que dan cuenta de una verdadera vocacion de servicio
de los trabajadores para garantizar los derechos de los ciudadanos.

Los mas antiguos del RPP dan testimonio de un contexto con varias oleadas modernizadoras.
Es evidente que los agentes del Organismo hubieran resistido un primer proceso de
informatizacion tan sustantivo como el iniciado en 2017 pero en verdad, la informatizacion
para ese momento ya llevaba mas de diez afios. Segmentar los procesos de reforma (que son
lentos y complejos) con los cambios politicos es solo ver la fachada, lo exterior, lo mas
concreto pero menos explicativo del fendémeno de la cultura de un Organismo.

Las y los agentes del RPP nos transmitieron una sensacion de un futuro cambio en los
sistemas que fue confirmado por una de las autoridades. La posibilidad de un nuevo sistema
arriba de otro genera algunas incertidumbres ante las nuevas adaptaciones. ;Otra vez un
cambio? Para contestar esta pregunta, el concepto de las racionalidades acotadas de Simon
(1982) nos serviria de guia para entender por qué desde cada lugar del RPP se pueda
responder en forma distinta; el modelo postradicional para comprender por qué las paradojas
que una respuesta contradictoria son consustanciales a una organizacion. Resulta evidente que
el elemento dialogal resulta mas necesario que nunca para mantener la identidad y las
certidumbres.

Las tecnologias que el RPP ha podido apropiar en estos ultimos afios le han permitido
adaptarse a las Ultimas politicas de reforma con uso intensivo de TICs pero ciertamente no las

primeras y, como todos saben, seguro no las tltimas.
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