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Resumen

En este trabajo se analiza, mediante estrategias cualitativas, el proceso de
incorporacion de nuevas tecnologias en el Registro Provincial de Personas
(RPP) de la provincia de Buenos Aires. En este sentido, se intentan detectar
las modificaciones de las practicas y las percepciones de las/os agentes sobre
el funcionamiento organizacional, y podra advertirse que estas no siempre
coinciden. Las tecnologias facilitan aspectos centrales del trabajo, pero, en
determinadas ocasiones, son percibidas como herramientas que no cumplen una
funcion facilitadora. Su imposicién top-down ha dificultado la apropiacion de los
beneficios, aunque las/os agentes han sabido adaptarse al cambio.
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Abstract

This paper analyzes the process of incorporation of new technologies in the
Provincial Register of Persons (RPP) of Buenos Aires. The study attempts to detect
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changes in the practices and perceptions of the agents about the organizational
functioning using qualitative strategies. We can observe that practices and
perceptions do not always coincide. Although technologies make facilitate
central aspects of work easy, sometimes their facilitation role is not perceived.
Their top-down imposition has hindered the appropriation of the benefits despite
the agents adaptation.

Key words
Technologies, perceptions, practices, Provincial Registry of Persons.

1. Introduccion

En nuestro contexto, no es necesario resaltar la importancia de la provincia
de Buenos Aires en cuanto a su poblacién, producciéon y superficie. Si su
caracter representativo de las propias diferencias que existen en todo el pais:
geograficamente ocupa menos del 10 % del territorio nacional, pero su poblacién
proyectada, segun el INDEC, alcanza a casi 18 millones de habitantes, esto es,
poco mas del 38 % del total-pais. Ademas, en ella puede verse reproducida la
desigual distribucién nacional de la poblacién: en el conurbano, que ocupa una
superficie de 3630 km?, es decir, 1,2 % de la superficie total, habita el 63 % de su
poblacion. Por ello, al igual que de la Republica Argentina, puede decirse que la
provincia de Buenos Aires es un Estado macrocefalico.

El Poder Ejecutivo de la provincia de Buenos Aires es, a la fecha, la organizacion
publica con mas empleadas/os de la Argentina en un sistema complejo
de regimenes estatutarios, cajas liquidadoras, dependencias y misiones
funcionales heterogéneas (Gil Garcia y Piana, 2019). Sus procesos de
compra son de un volumen significativo (Fiscante, 2018, 2022). El manejo de
su presupuesto y expedientes implican transacciones complejas no solo por
su sistema de control publico, sino también por las mas de 40 jurisdicciones
presupuestarias involucradas (Ley 15.310 de Presupuesto General para el
Ejercicio 2022). De alli que los procesos de reforma y simplificacién son
constantes y devienen necesarios.
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Los proyectos de reforma de la Administracién Publica provincial con uso
intensivo de tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC) no son
nuevos: 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 Modernizacién de la Administracion Publica aprobado
en 2016 mediante la Ley 14.828, pasando por el proyecto de ley marco para
la Regionalizacion de la Provincia de Buenos Aires de 2011 y antes el Decreto
1824/2002 que aprobo el Plan Estratégico de Gobierno Electrénico (Piana, 2012,
2017), todos han intentado modificar las practicas y los procesos de gestién
administrativa mediante la aplicacién de TIC.

Con los progresos y las posibilidades tecnoldgicas que la informatica y la web
han desarrollado durante estos ultimos decenios, los aspectos vinculados a la
reforma de la gestion administrativa parecen dar un nuevo impulso a traves de las
herramientas computacionales, la digitalizacién de documentos, el abaratamiento
de las fuentes de almacenamiento y el procesamiento de grandes volumenes de
datos, ademas de la posibilidad de la automatizacion de procesos. La aplicacion
de estas herramientas de gestion y vinculacién en el ambito publico, que supone
el uso del documento digital y la firma electronica o digital, ha sido denominada
«Gobierno electrénico»’.

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; es decir, las TIC no son
las computadoras ni los sistemas informaticos, no son 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,

" Han existido muchas definiciones y vertientes sobre qué implica la aplicacion de sistemas informaticos
en la gestién de lo publico. La Carta Iberoamericana de Gobierno Electrénico, aprobada en 2007, entiende
las expresiones «Gobierno electrénico» y «Administracion electrénica» como sinénimos. Ambas son
consideradas como «el uso de las TIC en los 6rganos de la Administracién para mejorar la informacién
y los servicios ofrecidos a los ciudadanos, orientar la eficacia y eficiencia de la gestién publica e
incrementar sustantivamente la transparencia del sector publico y la participacién de los ciudadanos»

(Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo [CLAD], 2007, pp. 6-7).
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2009, p. 536); son los conocimientos especificos que permiten el proceso de
transformacion (Perrow, 1970). En Argentina, Suarez y Felcman (2020) definen la
tecnologia como «... [el] conocimiento utilizable o utilizado a escala social con el
objeto de transformar elementos materiales y simbdlicos en bienes y servicios»
(p. 35). Asimismo, conciben las tecnologias organizacionales como «... aquellos
conocimientos utilizados por organizaciones para transformar elementos
materiales y simbdlicos en bienes y servicios» (p. 89).

De alli que el andlisis de los conocimientos resulte esencial para comprender
los procesos de reforma, los liderazgos en la gestion del cambio, las «razones»
de las resistencias organizacionales vy, finalmente, las apropiaciones de esas
innovaciones por los actores que utilizan esas herramientas. Obviamente que
el proceso de innovacion de las propias TIC y sus nuevas funcionalidades
resulta central porque condiciona el alcance de las reformas. Pero, dado que
en una organizacion —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 (Schlemenson, 1990)—, el estudio de los conocimientos asociados a
ellas resulta mas relevante que los vinculados a sus costos o a la eficiencia de los
cambios. De otro modo, podriamos estar introduciendo sistemas, computadoras
y digitalizando papeles, y no podriamos explicar por qué muchas veces nada
cambio 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 Electrénica
Buenos Aires (GDEBA) tramitan ni cuanto tiempo se demora un proceso antes
y después de la introduccion de las TIC, sino si los actores que utilizan estas
herramientas adoptan (o no) sus objetivos explicitos e implicitos o si son actores
que resisten (consciente o inconscientemente) su uso al replicar las practicas
anteriores sin apropiacion.

A partir del dato de la utilizacion intensiva de las TIC en los ambitos y las practicas

laborales publicas de la provincia de Buenos Aires, nuestras preguntas responden
a esta légica: jhan redundado las TIC en los beneficios declamados?, ¢ cuales
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son los beneficios percibidos por las/os agentes gubernamentales?, ;cémo han
cambiado las practicas laborales?,  qué dificultades se identifican?

En este trabajo —como uno de sus objetivos— utilizaremos metodologias
cualitativas que permitan responder esos interrogantes y desarrollaremos
estrategias poco utilizadas dentro del andlisis organizacional, pero que tienen
tradicion en nuestro medio?, a pesar de ser un campo en constante construccion.

Para la aplicacion de este objetivo tedrico-metodoldgico, seleccionamos un
organismo que tiene varios tramites que se han informatizado en los ultimos
afos y que, ademas, posee una gran dispersion territorial dentro del Ejecutivo
provincial. En efecto, el Registro Provincial de las Personas (RPP) de la provincia
de Buenos Aires tiene 580 delegaciones distribuidas en todo el territorio y cerca
de 2800 empleadas/os. Algunos de los tramites que vinculan a varias areas y
direcciones son: la inscripcion de nacimiento; las rectificaciones administrativas;
la solicitud de partidas; la solicitud de cambio de género; y los reclamos de
partidas solicitadas mediante la plataforma on-line. La seleccién de procesos
intraadministrativos, que pasan por distintas areas del RPP, nos previene de
efectuar un diagnéstico sobre un microclima laboral. Sin embargo, son areas que
pertenecen a una misma institucién publica con un fin claro y compartido, como
lo es el registral.

La relevancia del organismo nos resulta evidente porque no hay ciudadana/o
que, tarde o temprano, no se vincule con él: el nexo 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 él.

Los tramites seleccionados son caracterizables como centrales o basicos
para el RPP, pues estan vinculados con las actividades fundamentales de
esa organizacion: otra institucion no puede realizarlos por él y hacen a su

2 Por ejemplo, el trabajo de Oszlak (1978) sobre la formacién histérica del Estado en América Latina
donde rescata, para su estudio, a la etnologia y a la antropologia cultural junto con otras tradiciones
tedrico-metodoldgicas mds utilizadas, como las de la filosofia politica y la historia. En cuanto a esta

estrategia, Gravano la sefiala como «una linea de trabajo profesional no muy clésica» (2021, p. 37).
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especializacion organizacional. Sin embargo, también deberemos describir y
analizar otro tipo de tecnologias, como son las de gestién o de apoyo (Suarez
y Felcman, 2020) que existen en funcion de las tecnologias centrales a las que
deben adaptarse y servir, pues muchos de aquellos se desarrollan o canalizan
a través de sistemas horizontales a toda la gestion administrativa bonaerense,
como es el caso del GDEBA.

El marco de referencia esta dado por nuestra pertenencia institucional y laboral
dentro de la provincia de Buenos Aires, con experiencia en los procesos de
implantacion de tecnologias en los espacios laborales del Ejecutivo provincial. Sin
duda, el extrafiamiento —necesario para una mirada antropolégica que busque
los presupuestos de una organizacién— es mas sencillo en un ambito ajeno a
nuestra cotidianidad. Pero no resulta imposible hacerlo en nuestro contexto diario
si procuramos la ruptura epistemoldgica 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 el objeto de estudio.

2. Aspectos tedrico-metodoldgicos del andlisis y Ila
antropologia organizacional

Existen perspectivas e imaginarios que condicionan la forma de pensar y analizar
una organizacion. Dentro de la ortodoxia de la modernidad racionalista, los
principios orientadores del trabajo (Taylor, 1973), la administracion (Fayol, 1973), la
burocracia (Weber, 1999) y la separacion de la politica y la administracion (Wilson,
1980) parecen ser centrales. En las posiciones economicistas o gerencialistas,
con la preeminencia de los desarrollos propositivos de Osborne y Gaebler (1992),
los criterios de la eficiencia econdmica y sus resultados parecen ser los Unicos,
pues ellos suponen el de cientificidad, mientras la burocracia y la planificacion
deben ser superadas por ineficientes®. Para los tedricos postradicionales, que no

3 La primera, la burocracia, por entorpecer y la planificacion, por los resultados facticos de la entonces
reciente caida de la Unidn Soviética. Como asegura Schmukler (2019), las corrientes economicistas,
en pos de buscar mas democracia mediante la disminucién del control de una burocracia estable,

supuestamente desinteresada de los resultados y demandas ciudadanas, terminan acentuando solo

112



Estado Abierto, Vol. 7,N.0 2

conforman una verdadera ni Unica escuela —sin renegar del racionalismo—, hay
que recuperar el valor de la «... co-construccién social de los hechos y realidades
de la administracion publica» (Krieger, 2016, p. 24).

A pesar de estas diferencias, hay un cierto consenso en torno a los elementos
o dimensiones de una organizacién aun cuando existe una alta variabilidad de
definiciones. En efecto, sea que las definiciones pongan un eje central en los
aspectos del poder; en la racionalidad y la eficiencia en la consecucion de sus
objetivos; en el factor humano y la division-coordinacion de tareas; en el acto
creacional y la mision dada por sus fundadoras/es; en la cooperacion o los modos
de resolver problemas en conjunto; en la utilidad publica como factor distintivo de
las organizaciones publicas; o bien, finalmente, en el sistema (interno) o contexto
(ambiente) que une todo ello, encontraremos definiciones muy distintas acerca
de qué es una organizacion. Sin embargo, esta variabilidad no necesariamente le
quita validez unas a las otras (Harmon y Mayer, 1999).

Ahora bien, el gran conflicto surge cuando queremos discutir la cientificidad de la
administracion. Para Simon (1982), el criterio para alcanzar la cientificidad de la
disciplina estaba en su concepto de racionalidad limitada y en la decision como
acto central de la organizacion. Pretendia, asi, separar los elementos de valor
y los elementos de hecho como criterio de distincién de base, respectivamente,
para las cuestiones politicas de las cuestiones de administracién®. Visto los
escasos resultados del programa de Simon por una ciencia administrativa
positivista (Hood y Jackson, 1997), parece razonable el surgimiento de teorias
posmodernas o postradicionales que cuestionen la cientificidad (y la utilidad
de tal criterio como universalmente legitimo) en el campo de la administracion.
Como afirma Schmukler a propésito de la administracion publica, «No hay tal

el mercado y la voluntad individual. La gran paradoja es que el resultado terminé siendo més poder
econdmico para los actores mas poderosos y menos herramientas para la politica (democratica).

4 Expresamente, «.. las proposiciones acerca de la administraciéon pueden ser descripciones —con
referencia ya a una organizacion particular, ya a las organizaciones en general— de la manera como los
seres humanos se comportan en los grupos organizados. A esto pudiera llamarsele una sociologia de la
administracion. Por otro lado, una ciencia practica de la administracién consiste en proposiciones sobre
cémo se comportarian los hombres si desearan que su actividad llegase a la méxima consecuencia de

los objetivos administrativos con medios escasos» (Simon, 1982, pp. 239-240).
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cosa como una ciencia del gobierno y la administracion publica ni cabe lamentar
su ausencia» (2019, p. 153), aunque ello no implica la ausencia de estudios
sistematicos y rigurosos.

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

Como asevera Morgan (1988), cada escuela de pensamiento en teoria de las
organizaciones se apoya en diferentes metaforas para su estudio, lo cual tiene
implicancias importantes para el proceso de su construccion tedrica que llevan a
la simplificacion del analisis, cuando se trata de verdaderos fendmenos complejos
y paradojicos que pueden comprenderse de muchas maneras diferentes. Como
también sefala el autor, ninguna metafora puede capturar la naturaleza total de
la vida de una organizacion.

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 retomar a ciertoas/s autoras/es y visiones desde la antropologia
organizacional que, entendemos, pueden complementar el analisis de una
organizacion 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 analisis de datos, es evidente hoy en
dia que no hay una unica estrategia propia y exclusiva de una disciplina. Y, aun
cuando la observacion participante, las entrevistas en profundidad, las historias
de viday la etnografia son predominantes en el campo antropoldgico, la verdad es
que la interdisciplinariedad de estrategias de abordaje parece ser predominante,
pues lo que determina su uso es el problema, las preguntas de investigacion y
nuestros propios marcos conceptuales para abordarlo.

S Ello a partir de la propia concepcion de Schlemenson (1990) en otros de sus trabajos.
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Ello tampoco quiere decir que la antropologia no tenga un propio objeto 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 (Jociles Rubio, 1999).

Teniendo en cuenta que la cultura define limites y marca diferencias entre una
organizacion y las demas, y asi, confiere un sentido de identidad intangible, es
claro 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 organizacién (Frassa, 2011)".

En su clasico articulo sobre los diversos conceptos de cultura y analisis
organizacional, Smircich sefiala que el analisis cultural nos lleva a cuestionar
supuestos organizacionales que se dan por sentados, lo cual plantea cuestiones
de contexto y significado, y saca a la superficie los valores subyacentes; mientras
que «... el modelo racional de analisis organizacional guarda silencio en gran
medida sobre estos asuntos» (1983, p. 355, traduccién propia).

En nuestro ambito, Frassa (2011) arguye que, entre las varias definiciones y
abordajes posibles al concepto de cultura organizacional, existen consensos
tedricos de minima entre los que destaca ser la

. organizacion, en mayor o menor medida, como un lugar de creacion
simbodlica e identitaria, productora de conocimientos y dadora de

6 Mds aun, para algunos, la cultura organizacional es el nicleo central del subsistema social que, junto al
tecnoldgico, al de los fines y al econdmico, conforman el sistema de una organizacion. De esta manera,
Isidoro Felcman y Gustavo Blutman trabajan el concepto de cultura organizacional de forma amplia al
afirmar que por debajo existen preferencias (valores) y creencias profundas (presunciones bésicas), las
cuales «... forman parte de un inconsciente, un imaginario colectivo organizacional y que, de manera
silenciosa, no manifiesta, guian los comportamientos en sentidos opuestos a la racionalidad de los
procesos de transformacion» (2020, p. 11).

7 En efecto, respecto al andlisis cultural de la organizacién, ya nos sefialaba Smircich que «... nos mueve
a cuestionar las asunciones dadas por sentado, creando asuntos de contexto y significados, y trayendo

a la superficie valores subyacentes» (1983, p. 355, traduccion propia).
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significados y sentidos a la acciéon de sus miembros; que la cultura afecta
el comportamiento de los miembros de la organizacion, interviniendo en los
cursos de accién seguidos por los sujetos (...) [y que] tiende a preservar,
en mayor o menor medida, sus rasgos centrales a lo largo del tiempo
(pp. 81-82).

Otra forma de abordar el tema es la de Gore (2020) para quien la cultura
organizacional, «es una “historia”, una narraciéon compartida entre miembros de
una comunidad y que la posibilidad de compartir esa historia tiene mucho que
ver con ser parte de ella» (p. 31). De alli la importancia del ambiente semantico:
«... la organizacion es un contexto que le da o le quita significado a lo que
en ellas se dice o se calla, pero este contexto no existe como marco claro y
univoco para el significado de las palabras» (p. 56).

No obstante, como sefialamos, nuestra construccién tedrica no pretende
confundirse con la que aborda y estudia la cultura organizacional, pues buscamos
describir la narrativa, dar la voz a los actores que participan de estos procesos
de cambio para descubrir, junto con ellos, «... mundos interconectados e
intersticiales con cédigos particulares, diferenciados e incomprensibles para
quienes no estuvieren iniciados en ellos» (Kaufman, 1993, p. 2)8.

Otro de los autores clave para nuestro desarrollo es Gravano, quien, sobre
la base del concepto de cultura organizacional®, sefiala la importancia de la
construccion del sentido compartido, el cual «... da coherencia y racionalidad a
lo que hacemos» (2021, p. 31). Pero, tal vez, lo mas importante es el llamado a
poder desarmar’® a nuestro nucleo rigido de creencias que actia como un bloque
de prejuicios.

8 Justamente, hemos tomado de Kaufman (1993) la orientacién exhibida en su ponencia , donde buscé
reconstruir los universos de valores operantes en los sujetos involucrados en los cambios que se dieron
en una asesoria juridica de un Ministerio durante el proceso de retorno a la democracia.

 Entendido como las précticas y representaciones simbdlicas que dan sentido comtun a las acciones
que realizamos en una organizacién. Ademads, el autor define a la cultura como «... todo lo que los seres
humanos hemos construido en el mundo y todo lo que nos representamos de ese mundo, las formas de
hacer, de pensar y de expresar» (Gravano, 2021, p. 30).

00 a «desnaturalizar lo cotidiano», en la terminologia de Kaufman (1991).
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Pero, como se trata de un campo en constante reelaboracién, para este marco
tedrico podriamos sumar a Schein (1988) en tanto supondremos que el ambito
a estudiar comparte una experiencia grupal y significativa para sus miembros,
pero que puede modificarse porque no es un elemento estatico, sino que se
puede aprender a partir de la solucién de los problemas que enfrenta toda
organizacion. El aspecto central para nuestro estudio no esta, claro es, en
el nivel mas visible en que se expresa esa cultura (espacio fisico, aspectos
tecnolégicos, el comportamiento publico o el lenguaje) ni en los principios
(el deber ser de la organizacién), sino en los presupuestos basicos
subyacentes; esto es, los valores y conductas que actuan como modelos
para la interpretacion de la realidad y que, para su visualizacion, requieren un
abordaje metodolégico cualitativo.

Por ultimo, citamos a Farmer, otro de los autores postradicionales, porque nos
permite abordar de forma innovadora la gobernanza y la burocracia frente a
los cambios. Al respecto, el autor afirma que «... [el] pensamiento/sentimiento
postradicional es, ante todo, reflexién y dialogo radicalmente abiertos. La practica
postradicional deberia parecerse mas a un arte, donde los practicantes llevan
a cabo sus actividades como si cada uno estuviera creando una obra de arte»
(2005, pp. xi-xiv; traduccion propia).

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 (Kaufman, 1993; Chanlat, 1994;
Guber, 2016; Furfaro, 2017; Gravano, 2021), de las ciencias de la administracién
(Morgan, 1988; Mintzberg, 1992; Harmon y Mayer, 1999; Pfeffer, 2000) o de la
gestion de los recursos humanos (Longo, 2004; lacoviello et al., 2019) y otras
de la psicologia institucional (Bleger, 1999; Varela, 2007; D’Agostino, 2018;
Veloz, 2018). Sin embargo, nuestra identificacion, pertenencia y practicas como
trabajadoras/es del Estado nos brindaron otras herramientas. En efecto, como
muchas/os empleadas/os estatales, hemos tenido que adaptarnos a cambios
de Gobierno y de lideresas/es (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 muchas/os otras/os agentes
con similares experiencias. Y hemos sido testigos directos de la introduccion de
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las tecnologias, lo que nos llevo a cuestionarnos la razén de nuestras propias
practicas antes y luego de esos cambios’.

Esta mirada situada nos permitira complementar (no sustituir) al clasico analisis
organizacional, ya que podremos involucrarnos con las problematicas, las
soluciones propuestas y las/os agentes que han participado y que participan de
ese proceso (Bourgois, 2010).

3. El Registro Provincial de las Personas

Las funciones del RPP estan regladas en la Ley provincial 14.078. En cuanto
a su estructura administrativa, se trata de una direccién provincial, actualmente
dependiente de la Subsecretaria de Gestién Operativa del Ministerio de Gobierno
de la Provincia de Buenos Aires, en la érbita 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, que incluyen las
delegaciones moviles con sede en los hospitales publicos de la zona'. Es
una organizacién 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 Registro estan establecidas
en el Decreto 207/2022 que aprueba la estructura del Ministerio del cual depende.
Es, junto con la Direccion General de Administracion, la direccién provincial con
mas direcciones dentro del Ministerio de Gobierno.

" Entre otras cosas, esto nos ha permitido evitar la faz defensiva de la institucién a ser observada
(Varela, 2007, p. 221).

2 Segun el testimonio de una/un informante clave, las delegaciones o centros de atencién actualmente
en funcionamiento, luego de la pandemia, llegan a 480. Sin embargo, este niumero es dindmico, ya que
depende de las estadisticas, que justifican la apertura o cierre (nunca definitivo) de alguna de ellas.

'3 Este dato también lo obtuvimos gracias al testimonio de una/un informante clave con cargo

de gestion.
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Entre las acciones que le asigna el Decreto, destacamos las siguientes por
su relevancia:

2. Organizar el Registro de las Personas realizando las funciones del
registro civil y estadistica, la inscripcion de los hechos vitales promoviendo
las acciones judiciales necesarias; realizar la identificacion personal y

ordenar la modificacion del contenido de los asientos.

4. Garantizar el ejercicio efectivo del derecho a la identidad de todos los
habitantes de la Provincia de Buenos Aires, disefiando planes, programas y
proyectos que permitan superar las limitaciones materiales y culturales que

dificultan la universalidad en el acceso a la documentacion de la poblacion.

El Manual de Induccion del RPP de 2022 sefiala como mision la de «Garantizar
el derecho a la identidad de los habitantes (...) y su integracién 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» (Registro Provincial de
las Personas, 2022, p. 8).

El servicio publico mas importante —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, de manera tal que se registran 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 26.413), sino que es
uno de los clasicos ejemplos de la ampliacion de las competencias de los Estados
sobre poderes que ancestralmente estaban en cabeza de otros (Oszlak, 1982).

En la provincia de Buenos Aires, el RPP se instaur6 en 1888 y las delegaciones
territoriales comenzaron a funcionar desde 1889. En 1937 se cred un nuevo
organismo provincial surgido a partir de la sancion de la Ley 4550 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 donde luego se ubicara la Casa Central del RPP, en la calle
1y 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.
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Once afios mas tarde, mediante la Ley 5725, 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 8129 de
Enrolamiento General, que respondia al servicio militar obligatorio; la Ley 8130
de formacion del padron electoral; y la Ley 8871, conocida como «Ley Saenz
Pefia», que consagré el sufragio universal masculino, obligatorio, individual
y secreto. También fue testigo de los cambios normativos en torno a la mayor
inclusion, como la Ley 14.367, por la cual se elimina la discriminacién de hijas/os
legitimas/os, naturales o ilegitimas/os (y su consecuente registro); la Ley 26.618
de Matrimonio Civil (Matrimonio Igualitario); la unién convivencial (articulos 509
a 528 del Codigo Civil y Comercial); y la Ley 26.743, por la que se habilita 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 2004
se incorporaron las primeras computadoras, en el mismo afio de la licitacion de la
Red Provincial de Comunicaciones, mediante el Decreto 1155/2004. La entrega
de equipos se fue realizando por etapas, y entre 2009 y 2010 se equiparon
todas las delegaciones. Asimismo, entre 2005 y 2010 se crearon los Centros de
Documentacion 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/os informantes clave nos sefiald, las politicas de
modernizacién «chocaban» hasta entonces con algunas limitaciones legales:
«todo lo que podiamos hacer, lo haciamos para mejorar el trabajo interno y
de busqueda, pero no teniamos posibilidad de registro digital». Ello cambio
en 2008 con la Ley nacional 26.413 y la Ley provincial 14.078 que permitieron
que se pudieran obtener copias del libro de registro «... ya sea en forma

'4 Distintas leyes hacen referencia tanto a RPP como a la Direccién Provincial de las Personas.
'5 Estos centros estaban equipados con la Ultima tecnologia del momento. A la vez, se crearon unidades

moviles de documentacion para la realizacion de operativos documentales especiales.
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manual, micro-filme, archivo informatico u otro sistema similar» (articulos 5 y
6, respectivamente).

En septiembre de 2009, se cred el nuevo DNI —que a la fecha sigue vigente
con algunas modificaciones— junto con un sistema informatico para la toma
del tramite totalmente digital, que almacena los datos biométricos de la/el
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 capacité a las/os empleadas/os para la
correcta utilizacion del sistema.

Uno de los primeros servicios que se implementaron fue la expedicién de partidas
electronicas a partir de su digitalizacion, en el marco del programa denominado
NEXQOS, 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, como rectificaciones, adopciones, divorcios, etc. En efecto, si
bien esta primera experiencia implicod acortar tiempos para acceder a la partida
digitalizada (el archivo era una imagen), no permitia introducir actualizaciones por
el cambio de estado.

En 2017 comenzé un proceso de digitalizacién del RPP que influyd 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 Comunicaciéon de Datos, que buscé dar soporte a los nuevos procesos
tecnoldgicos que el Plan de Modernizacion habia dado comienzo. Este plan,
aprobado por la Ley provincial 14.828, bajo el cual se encuadra la politica de
digitalizacion del RPP, buscaba «Alcanzar una gestiéon publica de calidad que
posibilite la provision eficaz y eficiente de bienes y servicios publicos a los
ciudadanos de la provincia de Buenos Aires de manera equitativa, transparente
y efectiva» (articulo 1 del Anexo).

6 Cuando hablamos de «digitalizacién del RPP», hacemos referencia al menos a tres momentos: en
primer lugar, la toma del trdmite, donde se recaba la informacién; luego, la conformacion del expediente

para llegar a la inscripcion y/o registro; y, por ultimo, la comunicacion del resultado.
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Como consecuencia de ese proceso, y como sefialamos al inicio de este apartado,
en el organigrama, se disefid una Direccion de Modernizacion y Auditoria Interna
cuyo primer antecedente surge en esta época (Decreto provincial 169/2018).

La digitalizacion de actas tuvo varios hitos y formas. En un comienzo, se tercerizo
con la empresa AdeA para partidas de nacimiento, matrimonios y defunciones de
1960 a 1980; y a un area de auditoria del RPP se le asignd la tarea de auditar las
imagenes subidas al sistema y verificar los datos. La principal consecuencia de la
tercerizacion fue un desinterés de las/os 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 I6gica del anterior, pues, como observaremos, permitiria modificar actas, pero
las/os agentes no lo sabian.

Esa primera digitalizacion llevo a la construcciéon de una plataforma de busqueda
de partidas, todavia hoy denominada entre las/os trabajadoras/es 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 surgio a partir de
un convenio que dio cuenta de las partidas registradas en el periodo 1975-1979.
La mas conocida para las/os agentes es el Registro Digital (ReDiP), que tiene los
protocolos digitalizados de 1990" a 2017.

Pero ReDiP no es solo un sistema de busqueda o alojamiento de partidas, sino
el verdadero nucleo de la digitalizacion del RPP. En efecto, la transformacién
digital comenzé a darse a partir de la incorporacion del médulo ReDiP dentro del
sistema de expedientes'™ GDEBA, moédulo que solo tiene el RPP (principio de
especialidad). Ademas de permitir acceder a la base con las partidas digitalizadas

7 Como puede observarse, los documentos de un decenio no fueron completamente digitalizados. 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 de datos. La verdad
es que, segun se relata, las/os agentes lo «descubren» cuando buscan ante la solicitud.

'® Mediante la Resolucién conjunta 1/17 de la Jefatura de Gabinete de Ministros y la Secretaria
Legal y Técnica, se resuelve la obligatoriedad de uso del médulo GDEBA (https://normas.gba.gob.ar/
documentos/VmRzDWSI.html).
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de nacimiento, matrimonio y defuncién en su registro, a partir de ese modulo
se comenzaron a confeccionar las nuevas partidas en forma digital (acta digital)
desde 2017, y en las que se pueden asentar todos los cambios y actualizaciones.

Como el propio GDEBA, también el ReDip fue «importado» por las autoridades de
la Ciudad Auténoma de Buenos Aires (CABA). El Sistema de Administracion de
Documentos Electrénicos (SADE) de CABA, desde 2015, contaba con el médulo
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» (articulo 1 del Decreto
155/2015), sobre cuya base se implementé el ReDiP.

Claramente, el proceso de implementacién no fue sencillo. Cuando se inici6 la
implementacion de GDEBA, muchos de los mandos medios no se sintieron parte
del proceso. Entendian que se los requeria como «informantes» acerca de las
tareas que se realizaban de manera tradicional, sin ser parte de las propuestas
de mejora™.

Al inicio, las/os agentes registrales recibieron una capacitacion general respecto
del funcionamiento de GDEBA y luego fueron capacitadas/os algunas/os agentes
particulares en relacion con las areas especificas de su competencia. Aquellas/os
que se incorporaban luego —y algunas/os de las/os que ya formaban parte del
equipo de trabajo— recibieron la «capacitacion» por parte de quienes ya habian
sido capacitadas/os 0, en el mejor de los casos, de la/el jefa/e del departamento
a cargo. No hubo un proyecto de capacitacion permanente presencial; y, aunque
aun encontramos cursos virtuales abiertos sobre GDEBA, no hay sobre ReDiP.

Pese a todas estas cuestiones, el médulo ReDiP dentro de GDEBA siguié su
hoja de ruta. Todo el personal del RPP lo adopté en mayor o menor medida
y se fueron redisefiando puestos de trabajo, que viraron hacia la utilizacién de
algun dispositivo electrénico. Se generd una dinamica de trabajo a partir de la

" Asi, han relatado varios desayunos de trabajo que se realizaban en la Direccién 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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cual algunas/os agentes se encargan de la digitalizacién y otras/os quedaron al
margen del proceso. Sin embargo, incluso 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 dénde y cédmo buscar actas que
datan desde 1890 a la actualidad, y que aun no se encuentran digitalizadas.

4. Resultados

Metodoldgicamente, se realizaron nueve entrevistas abiertas y en profundidad
a trabajadoras/es y funcionarias/os siguiendo alguno de los criterios de la
distribucion de poder en las organizaciones publicas (lacoviello, 1996). Asu vez, la
observacion participante fue realizada en la Casa Central y en dos delegaciones.

A pesar de la digitalizacion, los tramites que observamos mantienen ain hoy un
grado de hibridez (papel-digital):

1. REGISTRO DE NACIMIENTO: actualmente, el tramite se confecciona en un
acta en formato digital dentro de la plataforma GDEBA, médulo 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.

2. RECTIFICACIONES ADMINISTRATIVAS: cuando no sucede de oficio, las
personas interesadas se acercan a la oficina del RPP y completan un
formulario en papel, y adjuntan la documentacién 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 seis meses y un afio por el traslado de documentacion,
hoy se resuelve aproximadamente entre uno y tres meses.

3. SOLICITUD DE PARTIDAS Y RECLAMOS DE PARTIDAS SOLICITADAS POR
PLATAFORMA ON-LINE: durante el tiempo en que se recibia y tramitaba
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en papel, se solicitaba presencialmente la partida en la delegacién
donde se registré el 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 (www.
pol.gob.gba.gob.ar)?, que vincula el actay la envia a la firma digital de una
funcionaria/o certificante. Una vez firmada, la/el ciudadana/o ladescarga
por la misma plataforma. Si el acta no llega, se realiza un reclamo que es
administrado por el drea de Relaciones con la Comunidad y se remite a
la Subdireccion Técnica que buscara el acta correspondiente. Luego, el
acta se envia por mail oficial a la/el ciudadana/o o incluso por la misma
plataforma. Hoy el tramite se resuelve entre 10 y 20 dias.

4. SoOLICITUD DE IDENTIDAD DE GENERO: 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 mds cercana al domicilio de la/el solicitante, donde debe
completar y firmar un formulario. A continuacién, se envia a la Direccién
Técnica y se da intervencion a la Asesoria General de Gobierno. Una vez
recibido el dictamen, se proyecta el acto administrativo y, luego de ser
dictado, se confecciona la nueva acta digital.

Una de las primeras personas entrevistadas, con antecedentes en la provincia, fue
funcionaria entre 2016 y 2017, y parte del proceso de implementacion del ReDiP:

El proceso de modernizacion cambid las practicas laborales, ya que dej6 de
ser una tarea de pufio 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 aun.

Ademas, reconocio que el médulo ReDiP fue tomado de la experiencia de CABA,
pero lo implementd Nacién, aunque no fue de desarrollo propio, sino que hubo

20 Desde esta plataforma, las/os ciudadanas/os pueden solicitar el acta que necesitan y descargarla
desde el mismo sitio. Desde el RPP, las/os agentes tienen un usuario que les permite subir las actas y un

sistema automatico que busca en ReDiP.
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una adaptacion del original. Y sefialé que el cambio fue abrupto y que la politica
de digitalizacion de ese periodo tuvo mucho rechazo. En cuanto a las explicaciones
de las causas del rechazo, la entrevistada indicé la idea de pertenencia: las/os
empleadas/os sentian que, para el Gobierno, modernizar el registro era «la
vidriera» de un gran cambio.

Una responsable de una delegacion reconocio que «la digitalizacion ha ayudado
muchisimo»; destacé que la legibilidad de las actas, hoy a maquina, no tenga
problemas; que los buscadores de las actas digitales traigan informacion
completa «... del 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 0 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».

Como veremos mas adelante, es una queja que se repite, pero que es
consecuencia de la inexistencia de sistemas generalizados de firma digital por
parte de las/os ciudadanas/os: 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), de 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, todos
los sistemas lo hicimos nosotros, con codigo abierto. Con los enlatados

siempre hay problemas.
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Este testimonio, ademas, pone de manifiesto otra tensién existente entre las
diferentes gestiones: 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 los directores
provinciales y de linea de los ultimos afios. También se ha advertido una tension
—natural, por cierto— entre las/os empleadas/os mas antiguas/os y las/os recién
ingresadas/os. Pero esta tensién no refleja el menor o mejor uso de los sistemas
(porque los primeros ya han «sobrevivido»), sino de adaptabilidad. Son las/os
mas jovenes (nativas/os digitales) quienes no saben adaptarse cuando se «cae»
el sistema.

Anteriormente, sefialamos que existen diversas plataformas de busqueda de
partidas, pero no es claro para las/os agentes por qué. Las/os trabajadoras/es
consultadas/os, normalmente, saben dénde 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 solo la practica le indica dénde buscar.
Asi, como en distintas «capas geologicas», se acumulan diversas soluciones
tecnoldgicas a las que las/os trabajadoras/es deben recurrir.

Otro de los problemas que se derivan de la digitalizacién de las actas en papel
fue como registrar los cambios, las 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 aumenté la carga de trabajo fue
descripto de esta forma por otra de las personas entrevistadas:

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
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de reclamos y la envia al area de Reclamos a través del mail oficial. Cada
reclamo tiene un numero 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 ...

Adviértase que los «buscadores» del testimonio de mas arriba son personas
designadas, como los sistemas que buscan y traen los datos desde los bancos de
registro y almacenamiento. Es claro también que la/el agente describié 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 descripcidon denota cansancio y pesadez.
Sin embargo, cuando se le pregunté cuantas veces esta carga aparece en su dia
de trabajo, la respuesta fue «pocay». Parece, entonces, que la queja no es tanto
por la carga real de trabajo, sino porque el sistema puede «traer» un error en la
busqueda: una partida sin actualizar, que es lo que genera reclamos.

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
era un trabajador de hace varios afios; y advertimos que el ciudadano tenia
conocimientos sobre tecnologias. A pesar de que este habia llevado la partida
de nacimiento digitalizada y firmada digitalmente en su celular, el empleado se la
pidié impresa. El padre le reclamé que no estaba aclarado, insistié en que la tenia
en su teléfono y que podia controlar que estaba firmada digitalmente con fecha de
hacia pocos dias. Un poco a desgano, el agente no atind a ver el teléfono y dijo
que la iba a buscar en la base de datos para corroborarla, porque si no, no iba a
poder hacer el tramite. Este efectivamente la encontro, la imprimio y se la mostro
al padre. Entonces, este se quej6é de que su partida estaba mas actualizada que
la que le imprimio el agente, pero el empleado no continué con la discusion.

Al consultarle al padre acerca del porqué de su enojo, este insisti6 en que no

era un requisito expreso que la partida de nacimiento estuviera impresa y que
la que él tenia en su teléfono era mas nueva que la que imprimié el agente,
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con fecha de 2018 (evidentemente, afio en el que se digitalizé el documento).
Ademas, fue quien sefialé que esa partida de nacimiento podria tener alguna
rectificacion. Cuando el padre se fue, se le consulté al agente del RPP por qué
no acepté el archivo digital y manifestd que no tenia seguridad de que esa
copia no tuviera un error o de que estuviera alterada. Cuando se le dijo que la
fotocopia de un papel también podria estar adulterada, rapidamente contesté que
él chequeaba los datos con la base (Reda). Es claro que el empleado no estaba
informado del proceso de despapelizacién. Finalmente, cuando se le consulto si
la digitalizacién que él tomd como valida con fecha de 2018 podria tener algin
cambio (por ejemplo, adicién de apellido) que derive en un error al momento de
emitir la actualizacion del DNI, el agente contestd (un poco a con desgano) que el
problema era del padre; que, si emitia un DNI con un error, el padre deberia haber
traido la partida impresa con el cambio.

De esta manera, queda claro que el agente confié ain mas en la fotocopia sellada
de papel que en la en el archivo digitalizado del ReDiP. En efecto, imprimié la
partida sin necesidad alguna y traslado la responsabilidad del posible error al
ciudadano, aunque existan otros mecanismos internos de control para que un
error (apellido anadido, por ejemplo) no se produzca. Ademas, si hubo alguna
rectificacion o afadido de apellido, en el ReDiP (que el agente efectivamente
consultd) el archivo PDF debe tener una nota con la referencia a la partida de
nacimiento con la rectificacion o el afiadido. El cambio de la digitalizacién le ha
traido al agente una desorientacion acerca de su funcién en el RPP.

Por anadidura, el testimonio de una empleada de Casa Central de 17 afios de
antigliedad nos advirtio una practica: un equipo trabajaba en papel y otro comenzé
con los sistemas electrénicos. En el primer grupo estaban las/os empleadas/os
mas resistentes y mas antiguas/os. Sin embargo, cuando la utilizaciéon de los
sistemas fue obligatoria, todas/os se adaptaron.

Una de las delegaciones donde se realizé 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 un espacio de atencion «disefiado» para tal fin. Un escritorio
separa el hall de entrada del resto de la casa y sirve de lugar de atencion a la/el
ciudadana/o. Unas sillas completan el lobby. Del otro lado estan las/os agentes.
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Hay mas empleadas/os que puestos de trabajo, por lo que se produce el efecto
de «silla caliente» por el uso continuo de la computadora, ya que todas/os
tienen tareas que desarrollar en ellas. Al momento de la visita, el delegado se
encontraba al teléfono con personal de informatica para tratar de configurar uno
de los equipos de impresion. Nos dira mas tarde que el sistema de arreglo de
cualquier incidente lleva mucho tiempo y que no puede detener el trabajo, asi
que llama a conocidos que pueden solucionarlo. Su testimonio confirma algunos
de los anteriores:

Es mas rapido, siempre y cuando funcione, que no se corte la luz, que haya

internet, que no se caiga el sistema.

El que nos capacité sabia menos que yo... sabe de sistemas, pero
no sabe de tramites. Cuando le preguntaba cémo 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
oOptimo por cada tramite debe ser de 15 minutos.

El médulo ReDiP lo sacaron de Buenos Aires. Alla hay datos que aca

tenemos que poner y lo ponemos en «Otros» porque no hay lugar.

Esta persona afirmé que el trabajo en las computadoras habia separado un poco
el grupo. Antes los lazos eran mas estrechos. Por otro lado, la/el ciudadana/o
todavia tiene que firmar y ello hace que el papel aun 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 digitalizé bastante,

pero algunas faltan todavia.

21 Para mas informacion, véase el Formulario Solicitud Cambio de Género y el Formulario 17 de
Rectificacion Administrativa (IF-2019-15170793-GDEBA-DPRDLPMGGP) e ingresar a https://normas.
gba.gob.ar/documentos/BodPPRFI.pdf
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Finalmente, una autoridad del RPP nos sefal6 que

Actualmente, se esta pensando en otro sistema. El ReDiP es muy pesado
(...). Laidea 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 texto. En
muchos casos, va a ser necesario complementar la indexacion de lo que
ya se digitalizo.

5. Conclusiones

Anteriormente, sefialamos la mision institucional del RPP. Ahora bien, a partir
de las entrevistas realizadas y de la observacion participante, se identifica
claramente que la actividad registral y sus principios son esenciales para la
integraciéon de sus agentes: fe publica, unicidad del registro y veracidad (que, al
menos, tiene todo registro publico), sumados a su especialidad que es el registro
de la identidad y el estado civil de las personas. Claramente, hay una vocacion
por garantizar la identidad de las/os ciudadanas/os 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 TIC.

Nos habiamos preguntado al inicio de este articulo: ¢las TIC han redundado
las en los beneficios declamados?, ¢ cuales son los beneficios percibidos por
los agentes gubernamentales?, ;como han cambiado las practicas laborales? y
¢qué dificultades se identifican?

22Segun el testimonio de una/un agente de Casa Central: «La Ley de cambio de género salié en 2011, pero
era raro que alguien se acerque a la delegacion. Ahora es un “aluvién” de trdmites, 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».
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Parece claro que, como beneficio, el tiempo de blusqueda es menor, pero ello
no ha implicado para las/os agentes menos trabajo. Lidiar con equipos, errores
en las actas, campos a completar, condiciones no 6ptimas de los equipos son
quejas frecuentes y que se perciben como pesadas y 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 digitalizacion han afectado el
principio de unicidad del registro. Ello genera una de las quejas mas claras entre
las personas entrevistadas. También fuimos testigos de trabajadoras/es 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 las/os 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 las/os
ciudadanas/os o de computadoras que deriva en la necesidad de trabajar con
papel, llenar datos, que la persona firme para después escanear. Se advierte
claramente la disociacién entre un back office de la gestién interna digital, pero
que mantiene algunos vinculos en papel con la/el ciudadana/o (especialmente,
pero no unicamente, cuando se necesita su firma).

Apesar de laimposicion top-down de los Ultimos sistemas y de algunos testimonios
que dan cuenta de un «extrafiamiento» laboral, la capacidad de aprender a partir
de la solucion de los problemas (Schein 1988), de adaptarse e innovar parecen
estar muy presentes para mantener el proyecto institucional. Sefialamos una
vocacion por garantizar los tramites a las/os ciudadanas/os y hemos sido testigos
de las dificultades y limitaciones de infraestructura. Sin embargo, se advierte una
enorme creatividad para superar esos obstaculos:

Cuando las personas se acercan a rectificar un acta, les hago una lista con
los 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.
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iMira 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.

Estos y otros tantos testimonios dan cuenta de una verdadera vocacion de
servicio de las/os trabajadoras/es para garantizar los derechos.

Las/os empleadas/os méas antiguas/os del RPP dan testimonio de un contexto con
varias oleadas modernizadoras. Es evidente que las/os agentes del organismo
habrian resistido un primer proceso de informatizaciéon tan sustantivo como el
iniciado en 2017, pero, para esa fecha, la informatizacion ya llevaba mas de
diez afnos. Ademas, de los testimonios obtenidos se desprende que hubo un
aprendizaje institucional acerca de esa transformacion. Por ello, segmentar los
procesos de reforma (que son lentos y complejos) con los cambios politicos es
solo ver la fachada, lo exterior, lo mas concreto, y, por ende, menos explicativo
del fendmeno de la cultura de un organismo.

Las/os 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. Pero también, frente a los
cambios, la posicion de Farmer (2005) nos permite comprender cémo las/os agentes
juegan con reglas dadas, pero crean también sus propias reglas para adaptar los
cambios a las necesidades institucionales. 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 politicas de reforma recientes con uso intensivo de TIC,
pero —como todas/os sus empleadas/os saben— no seran las Ultimas.
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