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Gobierno electronico como tecnologia de inclusion social. Reflexiones desde el Trabajo Social
Resumen: El gobierno electronico esunaherramientade politica publicaaparentementeinevitable que transformalaaccion del gobierno
y laprécticaprofesiona del trabajo social. Sobrelabase del desafio éticoy politico queimplicalaprécticaprofesiona del trabajo social,
se presenta un andlisis critico sobre las interpretaciones del gobierno electrénico como una herramienta neutral o ideol 6gicamente
determinada. También se discute su relacion con el poder y sus efectos negativos sobre la ciudadania. Finalmente, se propone como
alternativaparael trabajo socia pensar el gobierno electrénico como unatecnologiasocial orientadaalainclusion socid y alaformacion
de una ciudadania socio-técnica capaz de comprender 10s efectos de latecnologiaen lasociedad y en su vida.
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O governo eletrénico como tecnologia de inclusio social: reflexdes a partir do Servico Social
Resumo: O governo eletrdnico € uma ferramenta de politica plblica aparentemente inevitavel que transformaa agdo do governo ea
préticaprofissional do Servigo Social. Estetraba ho apresentaumaandlise criticadasinterpretagdes sobre governo el etrénico como uma
ferramenta neutra ou ideol ogicamente determinada, considerando os desafios éticos e politicos envolvidos na prética profissional do
Servico Social. Também discute suarelagdo com o poder e seus ef el tos negativos sobre acidadania. Finalmente, propde como alternativa
para o Servico Socia pensar o governo eletrénico como umatecnologia social orientada para ainclusdo social e a formagé@o de uma
cidadania scio-técnica capaz de compreender os efeitos datecnol ogiana sociedade e navida.
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Electronic Government as Technology for Social Inclusion: Reflections based on Social Work
Abstract: Electronic government isan apparently inevitable public policy tool that transforms government action and the professional
practice of social work. This paper presentsacritical analysis of interpretations of electronic government as aneutral or ideologically
determined tool, considering the ethical and political challengesinvolved inthe professional practice of socia work. It also discusses its
relationship with power and its negative effects on citizenship. Finally, it proposesthat social work consider electronic government as
asocial technology that isoriented towardssocial inclusion and to formation of socio-technica citizenship that is capable of comprehending
the effects of technology in society and in life.
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1. Introduccién

Desde fines del siglo XX, y particularmente desde la publicacién del Informe del Milenio (ANNAN;
NACIONES UNIDAS, 2000), la utilizacion de tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) se ha con-
vertido en una tendencia gubernamental asociada con la mejora de procesos administrativosy nuevas formas
devinculacién conlaciudadania. Se conoce como gobierno electrénico a conjunto de politicas publicas orien-
tadas a la utilizacion de TIC en diversos ambitos de accion gubernamental, con una creciente presencia en
Latinoamerica y el resto del mundo (CONFERENCIA IBEROAMERICANA DE ADMINISTRACION
PUBLICAY REFORMA DEL ESTADO, 2007; NACIONESUNIDAS, Departamento deA suntos Econdémicos
y Saciales, 2003, 2004, 2005, 2008, 2010). En este contexto, |0s objetivos planteados aqui son desarrollar una
interpretaci 6n criticarespecto alacomprension socia del gobierno electronico como tecnologiay distinguir los
desafios que ello implica para el trabajo social en su relacion con la ciudadaniay la permanente necesidad de
democratizar la sociedad.

Las perspectivas tedricas respecto al gobierno electrénico lo sitan como un campo de estudios
interdisciplinar, siendo dificil establecer una definicién consensuada del término. Gil-Garciay Luna-Reyes
(2006, p. 637-638) plantean que existen al menos tres aproximaciones paradefinir a gobierno electrénico. La
primera es la distincion de los tipos de actividad que pueden efectuarse electrénicamente, donde Cunhay
Miranda (2013, p. 545) mencionan la administracion, los servicios, y la democracia el ectronica. La segunda
aproximacion esapartir delosactoresinvol ucrados, en que seidentifican cuatro interacciones clave: gobierno-
ciudadanos; gobierno-empresas; gobierno-otros gobiernos y gobierno-empleados (GIL-GARCIA; LUNA-
REYES, 2006, p. 637). La Ultima aproximacion es a partir de la evolucion en su implementacion, es decir, €l
grado de avance respecto al tipo de actividades que se pueden desarrollar con la informacion gestionada
€l ectrénicamente, laque vadel simple catal ogamiento deinformaci én hasta procesos compl gjos deintegracion
vertical y horizontal entre servicios publicos.

Sin embargo, estos enfoques resultan insuficientes para abordar |as diversas tensiones en |0s procesos
deimplementacién de pol iticas pUblicas de gobierno € ectrénico, tales como: barrerasadministrativas desarrolladas
tanto por gobiernos como por funcionarios (AIKINS; KRANE, 2010); deficienciasadministrativasy de gestion
en la interaccién con la ciudadania (BIGDELI; KAMAL; DE CESARE, 2013); y limitados efectos sobre
participacion ciudadana y la democracia (SANDOVAL-ALMAZAN; GIL-GARCIA, 2012; RAUPP; PI-
NHO, 2013). A lo anterior se sumalaexclusion tecnolgicay labrechadigital enlamedidaen quelasdiferen-
cias sociales, culturales, y de integracién econdémica, producen distinciones en el impacto quelas TIC tienen
sobre los diversos grupos sociaes (BINIMELIS, 2008).

Es por ello que para plantear una evaluacion en este ambito de politica publica, y su vinculacién con €l
trabajo social parece relevante dar un paso previo, esto es, distinguir las concepciones de tecnologia que
subyacen traslaimplementaci6n de politicas de gobierno el ectrénico, y cémo apartir de ellas es posible (0 no)
reducir latension entre avances tecnol 6gicos y exclusién social.

Se acotaraladiscusion apartir delos aportes de lateoriacriticade latecnologia (FEENBERG, 2012), y
agunasdelas propuestas masrelevantesen el areaplanteadas desde América L atina: |aadecuaci on sociotécnica
y su discusion sobre tecnologia social (DAGNINO; BRANDAO; NOVAES, 2004; THOMAS, 2009a). A
partir de ello, es que se propone el desafio de pensar el gobierno electrénico desde el trabajo social como una
tecnologiasocial, y el aporte que puede hacer €l trabajo social en relacion alaconstruccion de unaciudadania
socio-técnica, proponiendo unadiscusion sobrelas siguientes preguntas: ¢cud esel papel deandlisiscritico que
le corresponde al trabajo social en relacion alas politicas publicas de gobierno electrénico? ¢puede asumir el
trabajo social el desafio delaformacion digital de laciudadania? Una cuestion previaes, entonces, abordar €l
vinculo entre latecnologiay sus consecuencias sociales.

2. Sobre las consecuencias sociales de la tecnologia

En esta seccion se desarrollaraunacriticaatres cuestiones centrales en lacomprensién delatecnol ogia:
laneutralidad, €l determinismoy el poder. Ademés, apartir del desarrollo de unainterpretacion alternativa, la
teoriacriticade latecnologia, se examinan estas cuestiones en relacién a gobierno electrénico.

2.1 Neutralidad o determinismo, y el problema del poder tecnoldgico

Se entendera por neutralidad |a posibilidad de crear un instrumento técnico que se adapte alosfinesde
diversos actores sociales, sin importar sus experiencias pasadas y sus expectativas futuras. Ello implica que
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una tecnologia, como el gobierno electronico, puede ser exportada a cualquier contexto social, valérico y
cultural, donde respondera eficientemente a las tareas que alli se le asignen. Seguin sefiala Feenberg (1991),
ésta es la concepcion predominante de |a tecnol ogia asociada a |l os procesos de modernizacion y desarrollo.

Unasegundacuestion essi las consecuenciasdel uso delastecnol ogias modernasimplican determinismo:
ciertos futuros definidos a partir de opciones ideol égicas sobre la tecnologia, que pueden ser positivas o
negativas. Por una parte, quienes creen en un futuro donde latecnol ogia ayudara a solucionar los principales
problemas social es, econémicos y ambiental es que hoy nos afligen (nuevamente como una interpretacién
dominante en relacién alos procesos de modernizacion y desarrollo). Por otra, quienesven en latecnologia
una condena, en la que nuestro destino inevitable es convertirnos en simples engranaj es de una maquinaria
fuera de cualquier tipo de control racional, que puede terminar remplazandonos en la mayoria de | as areas
productivas (interpretacion que habitual mente desarrollan las perspectivas criticas al capitalismo).

Sin embargo, estas representaciones son parcialesya
gue implican visiones sesgadas de |as consecuencias de la

tecnol ogiasobrelasociedad. Segiin expresaFeenberg (1991), El disefio y la implementacion
estosmodel osson dualistas (lotomasolo dgjas) y seorientan
afijar limites sobre qué se puede 0 no hacer con tecnologia, nunca son neutrales, ya que

y como esos |limites implican visiones morales que no se :
corresponden con su origen racional-técnico, en vez detrans- I eSponden a las diversas

formar latecnologiatienden aprohibirlaolimitarla. i
Neutralidad y determinismo son, en realidad, compo- formas en que Seorganiza una

nentes de un proceso tecnol6gico mas complejo a que se sociedad en torno a cuestiones
denomina instrumentalizacion: “La teoria de la

instrumentalizacion sostiene que la tecnologia debe ser econdémicas, politicas y
analizadaen dosniveles: e nivel denuestraoriginal relacion
funcional con la realidad y el nivel del disefio y la culturales. Por ello, aunque

implementacion.” (FEENBERG, 2005, p. 112). T q I
Lafuncionalidad entendida.como instrumentalizacion una tecnologia se desarrolle a

primaria, momento en que se detectan propiedadesracionaes : " :

y eficientes que son separadas de sus contextos para partir de it oles racionales,

convertirse en objetostécnicos manipulables. Aunqueen prin- r ion Vv

Cipio esto pueda parecer neutralidad, la instrumentalizacion su creacion y uso van a

primaria siempre estard en una tension dialéctica con los depender de interesesy juegos
procesos de disefio e implementacién, entendidos como

instrumentalizaciones secundarias en las que los objetos téc- de poder entre creadoresy
nicos son revinculados con losambientes naturalesy sociaes .
donde seran utilizados. usuarios.

El disefioy laimplementaci 6n nuncason neutrales, ya
gue responden alas diversas formas en que se organiza una
sociedad entorno a cuestiones econémicas, politicasy culturales. Por ello, aunque unatecnologiase desarrolle
a partir de principios racionales, su creacién y uso van a depender de intereses y juegos de poder entre
creadores y usuarios.

End contextodd actua proceso deglobalizacidn, e cambio tecnol dgico, y especid mentelaadopcionde TIC,
ocupan unaposicion central en € espacio econémico capitalista. S asumimos que lastecnol ogias no son neutrales,
entonces, son losinteresesy necesidades del capital 10s que se ponen de manifiesto en € disefio eimplementacion
desarrollados en lainstrumentalizacion secundaria. Segin expresan Dagnino, Brandao y Novaes (2004, p. 45):

Esa situacion permite entender el modo especifico por el cual se daun conflicto social enlaesferatécnica:
s aternativas técnicamente comparables tienen implicaciones distintas en términos de distribucion de
poder, y si ocurre alguna disputa entre trabajadores y capitalistas (0 sus representantes técnicos, los
ingenieros), tiende a ser escogida aquella que favorece el control del proceso por estos Ultimos.

Feenberg plantea que el gercicio del poder aplicado a la tecnologia produce un estrechamiento, una
deformacion de la estructura social (y natural) de intereses y necesidades que habria que tomar en cuenta al
momento de diseflar un artefacto técnico, generando con ello “sufrimiento” alos seres humanosy “dafio a
medio ambiente natural” (FEENBERG, 2005, p. 111). Mas especificamente, son dos |las formas de poder que
predominan en el disefio de objetos tecnol dgi cos en | as sociedades capitalistas. Por una parte, la necesidad de
control jerarquico que surge a partir de laforma en que se ha organizado el proceso de produccion capitalista;
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y por otraparte, laorientacion a consumo, lacomprensién de latecnol ogiadesde el fetichismo delamercancia,
gue humaniza procesosy objetostécnicosy cosificaa ser humano debido alaformaen que se ha organizado
el mercado capitalista (SANTOS, 2003).

Deformamas especifica, ello ocurre por medio de codigostécnicos, esdecir, “[...] larealizacién de
un interés bajo laformade una soluci6n técnicamente coherente aun problema|...]" (FEENBERG, 2005,
p. 114), pero que implica un sesgo, una solucién que siendo eficiente, responde a la forma en que se
organiza el poder en la sociedad, cerrando las opciones a otras soluciones técnicamente mas considera-
das con el medio ambiente o con el sufrimiento humano. El poder en latecnologia, se €jerce, entonces,
mediante |a capacidad de no tomar en cuenta otras alternativas viables. Este proceso de control es
denominado por Feenberg como autonomia operativa: “[...] lalibertad del propietario o su representante
paratomar decisionesindependientes acerca de cdmo manejar 10s negocios de la organizacion, sin tomar
en cuenta los puntos de vista o los intereses de los actores subordinados y del entorno comunitario.”
(FEENBERG, 2005, p. 115).

Ello implica actuar a resguardo de las consecuencias (las que habitualmente son externalizadas
paraque las padezca el medio ambiente u otros seres humanos); e implicatambién lablsqueda de mantener
las condiciones de gjercicio de poder y de autonomia en el futuro, de tal forma que se mantengan las
condicionesde privilegio.

Mas ala del espacio capitalistay la forma en que se vincula la tecnologia con el poder econémico
institucionalizado, es importante precisar que, en el espacio de la ciudadania, €l lugar donde se desarrolla el
gobierno electronico, y donde se efectlia parte importante de la accién profesional del trabajo social, existen
formas especificas de poder. Por una parte, lainfluenciaideol6gica del neoliberalismo y su comprension del
Estado y de las relaciones con la ciudadania orientadas por un individualismo extremo que tiende hacia la
despalitizacién, lamediatizacion y el consumismo; y por otra parte, las tendencias propias de la construccion
politicade nuestro contexto | atinoamericano, en donde, el gjercicio del poder politico se enmarcaen herencias
culturales clientelares, autoritarias, patriarcales y racistas (LARRAIN, 2001). Es posible suponer que estas
formas de poder afectan y se ponen de manifiesto en el gjercicio profesional del trabajo socia tanto de forma
directacomo por medio de su instrumentalizaci6n tecnol égica.

Una dltima cuestion a considerar es que dentro de lainstrumentalizacion secundaria puede ocurrir una
segundatensin dial écticaentrelas necesidades eintereses de los creadores de unatecnol ogia, y las necesidades
e intereses de los usuarios, quienes pueden desarrollar una instrumentalizacién secundaria alternativa. Estas
formas de instrumentalizar estén vinculadas con formas diferentes de gjercer €l poder: por unaparte, laaccion
estratégicay planificadainstitucionalmente de quienes desarrollan unatecnol ogia en contextos capitalistas; y
por otro lado, laconfrontaci n tacticadel os usuarios que se oponen aloslimites preestabl ecidosinstitucional mente,
desarrollando marginal mente usos alternativos (FEENBERG, 2012; DE CERTEAU, 2007).

2.2 Hacia una comprensién social del gobierno electronico

En relacion alas cuestiones de neutralidad y determinismo aplicadas al gobierno electrénico, resulta
relevante examinar |os aportes de Heeksy Bailur (2007, p. 260), quienesal abordar ladiscusion sobre ciencia-
tecnologiaaplicadaa gobierno € ectrénico sefialan quelainterpretaci on dominante esdeun“ excesivo optimisma”,
lo que produciriaun sesgo respecto alaimplementacion y evaluacién de estas politicas.

Por otra parte, Yyldyz y Saylam (2013) analizan discursos publicos sobre gobierno electronico, desta-
cando que las visiones positivas estan fundamental mente concentradas en actores institucionalizados como
burécratas, politicosy periodistas.

Como sefidlaBoeninger (2007), unadelas cuestiones fundamental es en rel acién alaimplementacién de
politicas publicas esel desarrollo de unaagendapolitica, esdecir, laconstruccion de un discurso que promueve
laimplementacién o bloqueo de un determinado curso de accion politica. En este sentido, esnecesario preguntarse
si losdiscursos paliticos promovidos por organismosinternaci onalesy gobiernos son poco realistas (excesivamente
positivos) en relacion alos efectos del gobierno electrénico sobre la sociedad.

Enreacidnal vinculo entre poder y gobierno el ectrénico, esrelevante sefidlar que en lainstrumentalizacion
secundaria, es decir, en el proceso de disefio e implementacion de politicas de gobierno electronico, existirian
decisiones estratégicas que, por una parte, tienden areplicar las formas de poder capitalistas programadas en
el cadigo técnico del gobierno electrénico: aquellasorientadasal control delaciudadaniay alafetichizacion de
lapolitica; y por otra parte, se reproducirian las formas de poder preexistentes en el espacio de la ciudadania.
Como se habiamencionado anteriormente, el neoliberalismoy laconstruccién cultural del poder politico enun
contexto social especifico, se constituirian en € marco estratégico parala definicidn de paliticas de gobierno
€l ectrdénico que pueden potenciar un trabajo social controlador y excluyente.
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Segun plantea Henman (2010), es posible detectar diversas formas de poder vinculadas al desarrollo de
politicas de gobierno electrénico. El autor sittasu analisis desdelacomprensién del poder de Foucault, identi-
ficando la existencia de formas de poder disciplinario, que implican: “[...] que los individuos se gobiernen de
acuerdo con los objetivos gubernamentales delas autoridades|...]” (HENMAN, 2010, p. 220); poder soberano
orientado a la coercion; biopoder orientado a la regulacion de la biologia 'y € cuerpo; y formas de poder
pastoral, orientadas a la conduccion del “rebafio” ciudadano por € “pastor” que dominalainformaciony los
aspectos técnicos de la decision politica.

Junto con ello, identificalaexistenciade formas de poder liberalesy neoliberales. Las primerasimplican
un gjercicio del poder que transforma la blsqueda de libertad individual en programas y préacticas
gubernamentales en las que entran en juego los procesos de eleccidn, los deseos y las aspiraciones. Las
segundas, que implican mecanismos indirectos de organizar la conducta, es decir:

[...] formas deinduccién, mecanismos deincentivos, persuasion por parte de expertosy disciplinamediante
vigilancia. Losindividuos son considerados sujetos libres que pueden el egir susformas de comportamiento,
pero sus elecciones se realizan en entornos que han sido construidos por una serie de tacticas cuidadosa-
mente cal culadas, como indicadores de rendimiento y auditorias, incentivos y asesoramiento de expertos
[...] (HENMAN, 2010, p. 213).*

Eslo que hasucedido, por egemplo, en el ambito ambiental, donde la solucion politicaque se daaestos
problemas, Unicamente legitimacomo alternativas posibles|as respuestas técnicas, no considerando los aportes
de movimientos sociales y comunidades (FOLADORI; TOMMASINO, 2012).

Por otraparte, respecto a contexto cultural donde seimplementan politicas de gobierno electronico, Frei
expresa que:

En las dimensiones funcionales, instrumentales y de eficacia, €l gobierno electrénico muestra todo su
potencial (todo el brillo del oro se podria decir), mientras que las dimensiones de interaccién y acceso de
informacion publica, sumado al centralismo, muestran la reproduccion de una cultura politicaanterior ala
instalacion delas nuevastecnologias. (FREI, 2007, p. 34).

¢Cudles serian los componentes culturales del poder que orientarian al gobierno electrénico en América
Latina? Por una parte, Frel destaca € centralismo que implicaria una distribucion desigual de las politicas
publicas, que, por medio de mecanismos de control burocrético, tenderian a potenciar la desigualdad y la
exclusion de amplias zonas, aisladas y desconectadas. Por otra parte, destaca el papel que juegan las relacio-
nes clientelares en la politica latinoamericana, las que tendrian también su impacto en el ambito del gobierno
electronico al reducir laciudadaniaal merorol declientesdel Estado. Finalmente, y apoyado por lainvestigacion
previa del Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo — PNUD (2006), Frei expresa que en €l
examen delos procesos deinteracci én por viael ectrénicaentre ciudadanosy representantes politicos se ponen
de manifiesto conductas clasistas y racistas.

En ladiscusion planteada hasta el momento serevelael estrechamiento delas opciones tecnol égicasen
€l ambito de laciudadaniay el gobierno electrénico. Aparecen como dominantes las orientaciones a control
jerérquicoy lafetichizacion (previamente programadas en los codigostécnicosdelas TIC), y las orientaciones
propias del poder politico en contextos especificos, es decir, delas opciones paliticas en torno al neoliberalismo,
y del desarrollo unaculturapoliticalatinoamericana.

Si ladiscusion quedara hastaaqui, pareceria que se asume la opcion de un determinismo tecnol 6gico
negativo, frentealo cual, el trabajo social puede terminar convirtiéndose en una merafuncién mecanica.
Sin embargo, es relevante destacar que lo que se ha discutido hasta el momento es la dimensi6n estra-
tégica institucional del gobierno electrénico, y que todavia queda por explorar la dimensién tactica,
desde donde:

Abrir latecnologia a una gama mas amplia de intereses y preocupaciones podriallevar a su redisefio,
para hacerla mas compatible con los limites humanos y naturales relativos a la accion técnica. Una
transformacion democratica desde abajo puede acortar los ciclos de feedback provenientes de las
deterioradasvidashumanasy lanaturalezay liderar unareformaradical delaesferatécnica. (FEENBERG,
2005, p. 111).

A continuacion, vincularemos estas posi bilidades de aperturademocréticadelatecnologiay del gobierno
electrénico con lastecnologias socialesy €l trabajo social.
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3. Tecnologias sociales y Trabajo Social

El andlisis critico elaborado por Guerra (2013, p. 41), caracterizaalacorriente central del trabajo social
como orientada por unaapropiacién delo social sin mediacionestedricas o ideol dgicas, estableciendo relacio-
nesapartir de susmanifestacionesinmediatas, cotidianas, sin abordar lacuestién delagénesis delosfendmenos
sociaes, losfundamentos delapoliticasocial o de su propiaaccion profesional.

En diversas publicaciones sobre Trabajo Socia y TIC esta tendencia parece corroborarse. Por ejemplo,
descripciones sobre la utilizacién de la internet of things® o la gamification® (GOLDKIND; WOLF, 2015),
las que podrian ser incorporadas alas rutinas cotidianas de los trabajadores sociales debido alaneutralidad de
Sus principios técnicos. En varios otros trabajos sobre €l temadelas TIC y €l trabajo social (MISHNA et d.,
2014; BAKER et al., 2014; GELMAN; TOSONE, 2010), las tecnologias aparecen exclusivamente como
herramientas que otorgan roles preestablecidos a los trabajadores sociales y sus clientes, sin considerar la
planificacién estratégica, esdecir, ladefinicion de las mediacionestedricas, politicas eideol bgicas.

Frente a ello, algunos trabajos criticos proponen que las TIC no generan de forma automética efectos
sociales positivos, sino que también pueden producir exclusion social (GUTIERREZ, 2012), y pueden alterar
profundamente €l rol desempefiado por |os trabajadores sociales y |os ciudadanos que requieren de su accién
profesional mediadatecnol 6gicamente (GILLINGHAM, 2014).

En el entendido de que  trabajo social implicano Uinicamente unaexperienciapractica, sino también un
proceso de comprensi 6n epistemol dgica, éticay politicadelasociedad (VIVERO, 2012), esque sediscutirda
continuacion el vincul o entre gobierno electrénico y tecnologiasocial.

3.1 Tecnologias sociales para la inclusion

Unadelas primeras nociones sobretecnol ogiasocia surge delas experiencias desarrolladas por Gandhi,
en lalucha contralas injusticias socides del sistema de castas, y en €l proceso hacia laindependencia de la
India(DAGNINO; BRANDAO; NOVAES, 2004, p. 19-20). Accionestécnicas simples como laextraccion de
sal del aguademar olautilizacion delaruecadehilar paraconfrontar monopolios estatalesy fuertesregulaciones
delaproduccion industrial, dieron un nuevo sentido social y politico atecnol ogias aparentemente obsol etas.

L atecnologiano essimplemente un producto dado, sino que esunaconstruccion social, y por lotanto, las
condiciones contextuales y las relaciones de los actores sociales son fundamentales para comprender sus
consecuencias. Se entiende que |os actores social es en sus respectivos contextos poseen diferentes capacida-
desy recursos para enfrentar 10s problemas que trae consigo la convivencia social, por lo que las soluciones
tecnol 6gi cas nunca deben ser impuestas, sino democréticamente consensuadas, val orando tanto el conocimiento
tradicional como el aporte de lastecnologias modernas.

L as tecnol ogias social es permiten la adecuacion contextual tanto de innovaciones capitalistas como de
tecnologias aparentemente obsoletas usadas o0 que impliquen la recuperacion de saberes no occidentales, ya
gue se orientan hacia la satisfaccion de necesidades sociales y econdmicas de grupos y sujetos sociales con-
cretos, facilitando en € proceso laintroduccion participativa de otras necesidades e intereses més alla de las
meramente econdémicas.

Por €ello, lo que se busca es la construccién de adaptaciones y aternativas tecnol dgicas paralasolucion
dediversos problemas alos que no se darespuestadentro delos sistemastecnol égicosy politicostradicionales.
En sintesis, como propone Thomas (2009b, p. 74), lastecnologias sociales serian: “[...] un modo de desarrollar
e implementar tecnol ogias (de producto, proceso y organizacion), orientada a la generacion de dinamicas de
inclusion socia y econdémicay desarrollo sustentable.”.

Thomas propone que las tecnologias sociaes deben ser consideradas como parte de las estrategias de
politicapublicaparalainclusion socia y el desarrollo, quelos gobiernos|atinoameri canos debieran potenciar.
Junto con ello, lastecnol ogias social es permitirian la constitucién de una ciudadania socio-técnica, es decir, una
ciudadaniacapaz detomar democréti camente decisionesentorno aproblemas socialesy aternativastecnol dgicas:

[...] si existen dternativastecnoldgicasy esposible elegir entreellas, si |0s actores social es pueden partici-
par de estos procesos, y si las tecnologias constituyen la base material de un sistema de afirmaciones y
sanciones que determinalaviabilidad de ciertos model os socioeconémicos, de ciertos regimenes politicos,
asi como lainviabilidad de otros, parece obvio que es imprescindible incorporar la tecnologia como un
aspecto fundamental de nuestros sistemas de convivenciademocrética. (THOMAS, 2009b, p. 83).

Con ello se podriaavanzar en uno delos principal es déficit delas actual es pol iti cas de gobierno el ectrénico,
gue como se haindicado previamente, han resultado til es en procesos de organizaci On einteraccién jerérquicos,
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pero con limitadas contribuciones en relacion ala democratizacion y transparencia politica al mantener una
|6gica de control top down en el proceso de formulacion e implementacion.

Desde €l trabgjo social se podrian retomar las preocupaci ones previamente planteadas por Frel (2007), en
torno alos problemas del vinculo entre democraciay € ambito electrénico en América L atina. Esentorno alos
problemas del centralismo, la burocratizacién, lafalta de consideracion por ladesigualdad y laexclusion en la
implementacidn deestetipo de paliticas, enlaconstruccion derelacionesclientelares, y enlafatadereconocimiento
delasrelacionesinterculturales; que el trabajo social puede aportar en € desafio de distinguir las construcciones
ideolégicasy laformaen que ellas se convierten en disefios técni cos orientados por fines politicos.

No se propone, simplemente reemplazar un modelo jerarquico de control por otro democratico. Eso
implicariaigua mente un estrechamiento de | as posi bilidades tecnol dgicas, cuando en realidad [o que se busca
eslaampliacion de las opciones. Unade las principales dificultades para ello no esta en las decisiones de los
gobiernos, sino en la ciudadania. En realidad, quienes gjercen sus derechos ciudadanos activamente en la
actualidad son unaminoria; y aquellos ciudadanos con capaci dades soci o-técnicas que € ercen unaciudadania
activa son una minoriamés reducidatodavia. Lo que plantearemos a continuacion es que €l aporte del trabajo
social puede ser fundamental entorno alaconstruccion de unarel acién socio-técnicademocréaticay participativa
entrelaciudadaniay el gobierno electroénico.

3.2 Trabajo Social y gobierno electrénico como tecnologia social

Se propone que un nuevo espacio dereflexion disciplinar y accion profesional parael trabajo social debe
estar orientado a la blsqueda de ampliacion de las necesidades sociales e intereses que se vinculan con €l
gobierno electrénico. En un campo de accién vinculado con laaccion gubernamental, lapoliticay € gercicio de
laciudadania, esas necesidades e intereses se asociaran con la busqueda de ampliacion de derechos socialesy
politicos, donde€l aportedel trabajo social puede ser fundamental . Se di stinguen a conti nuaci6n algunos desafios
paralainvestigaciony el desempefio profesional.

Por una parte, la necesidad de alfabetizar digitalmente a los propios trabajadores sociales en lamedida
en que €l vinculo con las TIC y con el gobierno electrénico adquiere cada dia una presencia mas relevante,
constituyéndose en un desafio profesiona que no puede enfrentarse adecuadamente sin las adecuadas mediaciones
tedricas, éticasy politicas en torno alas consecuencias de laacci6n técnica. Ello permitiriaunamayor injerencia
en las politicas de gobierno el ectrénico, tanto en relacion asu planificacion y evaluacién, como a rol preponde-
rante que le corresponde a trabajo social en suimplementacion.

A partir de esa base, es posible asumir el desafio de la alfabetizacion digital de una ciudadania
socio-técnica, para afrontar las desigual es condiciones culturales, politicasy econémicas, que excluyen
de las TIC a una parte significativa de la sociedad, y en relaciéon al complejo proceso de re-aprender a
usar tecnologias buscando la ampliacion de las opciones democréticas en vez de un uso centrado en el
control y el consumo.

Solo trabajadores socialesy ciudadanos al fabeti zados para un uso democratico del gobierno electrénico
podran colaborar efectivamente en la ampliacion de las necesidades e intereses que se tomen en cuentaen la
politicapublica. Surge como desafio desarrollar metodol ogias de accidn profesional que permitaninvolucrar a
los ciudadanos en las diversas etapas de planificacion, implementacion y evaluacion de politicas publicas de
gobierno electronico. Si no esasi, |os ciudadanos estén condenados aun rol de clientespasivosy lostrabajadores
sociales, aun gercicio mecanico de su profesion.

Finalmente, esrelevante destacar que experiencias exitosas de gobierno electrénico y ciudadania socio-
técnicaen otras partes del mundo (CASTELLS; HIMANEN, 2002), muestran que deben ampliarse las relaci-
ones de interaccion entre | os diversos actores sociales involucrados en €l gjercicio de la ciudadania. No basta
con un vinculo, habitualmente vertical entre ciudadanosy gobiernos, sino ademés debe procurarselautilizacion
de TIC parapromover relaciones autdnomas entre ciudadanosy organizaciones delasociedad civil. El trabajo
social puede contribuir en la creacién y dinamizacién de plataformas digitales de comunicacién einteraccion
entre diversos actores sociales.

4. Palabras finales
En las paginas previas se ha presentado una discusion critica en torno a la aparentemente inevitable
tendenciadeimplementar politicas de gobierno el ectrénico. Se ha sefialado que paraenfrentar las dificultades

asociadas con este tipo de politicas publicas es fundamental que previamente se comprenda que tras toda
tecnologiahay unaorientacion ideol 6gicay poalitica, y que, debido alasdiferencias socialesen ladistribucion del
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poder, el gobierno electrénico, puede ser principal mente encauzado haciala satisfaccion de las necesidades e
intereses de los actores sociales dominantes.

Frente aello se proponelaopcion delastecnol ogias socia es en lablsqueda de un g ercicio democratico
de ampliacion de las necesidades e intereses que se tomen en cuenta a momento de implementar politicas
publicas de gobierno el ectrénico. Esfrente a esta preocupacion que se propone que el trabajo social tienecomo
desafio la colaboracion en la creacion de las condiciones para que la ciudadania puede ser adecuadamente
gjercida de forma electrénica, en un contexto donde las tecnologias no son neutrales y donde las opciones
tecnoldgicas no estén inevitablemente programadas. Estos desafios implican destacar la relevancia de la
formacion criticaen TIC en la educacion de los trabajadores social es, tanto como la capacidad de desarrollar
acciones profesionales en la formacién y acompafiamiento de una ciudadania socio-técnica orientada
democraticamente.
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Notas

1 Esimportanteprecisar queHenman (2010) usad concepto detécticaparareferirseal o que Feenberg (2012) y De Certeau (2007) han denominado
como decisionesingtituciona esestratégi camente organizadas. Paraestos auttores, latécticaeslarespuestaadaptativade quienesno tienen poder
formdl.

2  SegUnsefidan Xiaetd. (2012, p. 1101), lainternet of thingsserefierea “[...] laconexion en red de objetos cotidianos, que son equipadas con
inteligenciaubicual...]”. Condlo seposihilitalainteraccion virtua y presencia con objetos.

3 Lagamificationserefierealautilizacion dedindmicasy e ementosdelosvideojuegosparaadaptar y mejorar serviciosy aplicacionesqueno se
vinculancond juego (DETERDING et d., 2011).
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