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En los dltimos afos la digitalizacién municipal
ha sufrido una acelerada evolucién y desarrollo,
acentuada por el periodo de pandemia del
COVID-19. Asi, la Administracién Pudblica ha
tratado de mejorar, desde lo digital, los canales de
comunicacién, fransparencia y participaciéon con
la ciudadania. Este articulo de investigacién estd
basado en 23 entrevistas a distintos profesionales
que trabajan en Ayuntamientos, tratando de
analizar, desde una metodologia cudlitativa,
los nuevos espacios digitales de comunicacién y
participacién que se estdn desarrollando, asi como
foros de encuentro y formacién que, desde lo local,
pretenden fomentar la participacién ciudadana y
sentar las bases de una comunidad cada vez més
sélida, participativa y solidaria. De igual forma, se
ahonda en aspectos relacionados con los cambios
e iniciativas en la atencién ciudadana producidos
en la época de pandemia del COVID-19, su
evolucién en la actualidad y perspectivas de
futuro, asi como aspectos positivos y negativos
de la digitalizacién municipal en relacién con el
desarrollo socioeducativo en contextos municipales
y la participacién ciudadana. Como principales
resultados destacan la importancia de la formacién
en competencias digitales, generar canales
més eficientes de informacién y participacién
ciudadana, y los problemas asociados a la brecha

digital, especialmente en personas mayores.
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In recent years, municipal digitization has
undergone accelerated evolution and development,
accentuated by the COVID-19 pandemic period.
Thus, the publicadministration has soughttoimprove,
digitally, channels of communication, transparency,
and participation with citizens. This research
article is based on 23 interviews with different
professionals working in City Councils, aiming
to analyze, through a qualitative methodology,
the new digital spaces for communication and
participation that are being developed, as well as
forums for meeting and training that, at the local
level, seek to promote citizen participation and
establish the foundations of an increasingly solid,
participatory, and supportive community. Similarly,
it delves into aspects related to changes and
initiatives in citizen service during the COVID-19
pandemic era, their current evolution and future
prospects, as well as the positive and negative
aspects of municipal digitization in relation to socio-
educational development in municipal contexts and
citizen participation. The main results highlight the
importance of training in digital skills, generating
more efficient channels for information and citizen
participation, and the problems associated with the

digital divide, especially among older people.
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En los Gltimos tiempos se observan numerosos avances en la digitalizacién de la Administracién
Piblica, siendo necesario conocer cémo lo digital se estd desarrollando en las entidades locales
y en su gobernanza, analizando sus posibilidades, asi como sus riesgos y limitaciones.

Las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC) estén presentes en la vida diaria de
las personas y hacen posible la participacién activa en la actividad politica y social (Delfino
et al, 2019) y con ellas, dltimamente ha mejorado la comunicacién entre el gobierno local y
la ciudadania, permitiendo identificar las necesidades reales de la poblacién. Sierra (2019)
afirma al respecto que la llegada de estas tecnologias ha supuesto la ruptura de las formas
tradicionales de participacién ciudadana, constituyendo un desafio para la gobernanza local.

La digitalizacién de los canales comunicativos en la Administracién Piblica, permite la utiliza-
cién de herramientas muy versdtiles, en muchas ocasiones de no muy elevado costo, donde es
posible fomentar la interaccién social entre las personas, brindando la oportunidad a la ciuda-
dania de expresarse en foros donde son valoradas sus opiniones.

Estos recursos permiten un fructifero intercambio de informacién administracién-civdadania que
puede llegar a crear sentido de pertenencia y colaboracién en ambas direcciones (Ladrén de
Guevara, 2023; Salvador, 2021). Y es que esta digitalizacién facilita que la ciudadania pueda
participar de manera activa en la vida comunitaria, involucrdndose en la toma de decisiones,
pudiendo reflexionar sobre sus necesidades individuales (Pastor, 2009) y colectivas. Fernéndez
(2015) afirma al respecto que “la implicacién de los ciudadanos en los asuntos pdblicos es el
nicleo de la democracia. Democracia y participacién son sinénimos” (p.95).

Esta temdtica estd de plena actualidad dentro de la agenda politica de los ltimos afios (Negre-
te, 2020; Grandinetti et al., 2023) y no se puede obviar que el inicio del siglo XXI se caracterizé
por considerar a las nuevas tecnologias como uno de los desafios en cuanto a la organizacién
del dmbito piblico y privado. En este sentido, Runciman (2014) afirma que:

Hasta la fecha, la revolucién mds importante del siglo XXI no ha sido politica. Es la revo-
lucién de las TIC. Sus efectos transformadores lo invaden todo. En muchos paises, este
vertiginoso cambio tecnoldgico contrasta fuertemente con la falta de cambio politico (p.

75).

Como se observa, las TIC traen consigo un cambio cualitativo en la sociedad que nos ha toca-
do vivir, donde la ciudadania tiene la posibilidad de comunicarse de manera mds conveniente
y rdpida (Huerta, 2018; Subirats, 2011). Asi, la transformacién digital ha provocado que las
organizaciones publicas modifiquen su estructura para adecuarse y aprovechar las tecnologias
digitales disponibles (Diez, 2009), de una forma muy decidida en muchas ocasiones.

La digitalizacién emerge en estos tiempos como una herramienta crucial que posibilita, entre
ofros aspectos, simplificar procesos administrativos, generar confianza y compromiso en la
sociedad, disminuir costos, promover la transparencia y estimular la participacién ciudadana
(Marcos-Garcia et al., 2021; Pando y Ferndndez, 2013; Salvador et al. 2020), por lo que es
comprensible el impulso tan decidido que ha sufrido en estos afios (Ministerio de Asuntos Eco-

némicos y Transformacién Digital, 2023a, 2023b).
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En efecto, la digitalizacién de los servicios piblicos tiene un fuerte impacto en la sociedad,
con gran peso en la notable disminucién de carga administrativa y en la agilizacién de las
inferacciones con las autoridades puiblicas, haciéndolas mds rapidas, cémodas y eficientes y
generando nuevas formas de comunicacién (Campos, 2022; Castells, 2017; Shefali, 2014).

No obstante, queda mucho camino por recorrer, la actual estructura de los ayuntamientos, que
pueden tener numerosas concejalias, provoca una comunicacién lenta con el/la ciudadano/a
(Miguel y Mdrquez, 2019). Por ello, es preciso que las administraciones locales posean un
entorno web actualizado donde las personas puedan realizar sus trdmites burocrdticos y ges-
tiones de forma dgil y sencilla (Becerra-Mufoz, 2010; Lépez-Alonso y Moreno-Lépez, 2019),
igualmente, es necesario que exista un plan estratégico de comunicacién que sea gestionado
por profesionales cualificados.

Conscientes de la situacién, el Gobierno de Espaiia, desde el Ministerio para la Transforma-
cién Digital y de la Funcién Piblica, ha puesto en marcha el Plan “Espafia Digital 2025”, que
persigue instaurar un conjunto de medidas para fomentar la transicién digital y ecolégica para
que llegue a la sociedad en su conjunto. Entre otras medidas sobre el particular, se propone
fomentar la integracién digital en las Administraciones pdblicas con el objetivo de que en el
afo 2025 el 50% de los servicios publicos sean accesibles a través de aplicaciones méviles.

En cualquier caso, a pesar de este progreso, se debe hacer una mayor inversién en recursos
TIC en la Administracién Local, dotando a la misma, de forma prioritaria, de personal capaci-
tado (Herrero, 2021). De igual modo, se deben atender a las diversas problemdticas que traen
consigo la digitalizacién, como la limitacién de recursos disponibles, la modificacién de la
cultura organizacional, asi como obstéculos socio-culturales que es preciso considerar (Mergel,
2022; Salvador et al., 2020). Por tanto, es innegable que la transformacién digital demanda un
compromiso firme con la formacién y la innovacién por parte de las Administraciones Piblicas
(Valero y Cerdd, 2020).

En el 2021, el Observatorio Nacional de Tecnologia y Sociedad (ONTSI) puso en marcha un
estudio sobre digitalizacién para conocer la implantacién tecnolégica en la Administracién
Pblica. Entre las numerosas conclusiones obtenidas en dicho estudio, se puede afirmar que
la administracién digital recibe una valoracién positiva por parte de las personas que la han
utilizado, reconociendo su utilidad, aunque pone de relieve que, a pesar de los esfuerzos reali-
zados, existe una brecha significativa entre particulares en relacién al uso de las herramientas
digitales.

En este sentido, no todas las personas tienen la misma posibilidad de acceso, lo que genera
una evidente desigualdad social, como se ha podido comprobar en el pasado periodo de
pandemia (Anguita et al., 2019; Gallardo-Lépez y Garcia-ldzaro, 2021; Lépez-Noguero et al.,
2021; Villanueva, 2006). Igualmente existen problemas en la capacitacién de la ciudadania,
pues no siempre tienen la suficiente formacién para poder utilizarlas (Mendoza-Ruano y Calde-
ra-Serrano, 2014; Pino et al., 2015). Estas dificultades de acceso o capacitacién, se conocen
como brecha digital (Travieso y Planella, 2008) y la Organizacién para la Cooperacién vy el
Desarrollo Econémico (OCDE) la define como:

la distancia existente entre individuos, dreas residenciales, dreas de negocios y geogrd-
ficas en los diferentes niveles socio-econémicos en relacién a sus oportunidades para
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acceder a las nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacidn, asi como al uso
de Infernet, lo que acaba reflejando diferencias tanto entre paises como dentro de los

mismos (2001, p.5).

Los/as ciudadanos/as del siglo XXI deben poseer las habilidades y conocimientos necesarios
que les posibiliten participar activamente en la sociedad, siendo fundamental para ello en la
actualidad la competencia digital. En especial, se debe promover el desarrollo de las competen-
cias digitales en las personas mayores, lo que les permitird mejorar su calidad de vida (Culver

y Jacobson, 2012; Martin, 2020).

Consciente de ello, la Administracién Pdblica sabe que debe estar al servicio de la sociedad y
trabajar de manera profunda para formar a la civdadania en TIC (Gémez et al., 2018) vy, por
esa razén, impulsar la competencia digital en la ciudadania serd esencial para aprovechar las
oportunidades que existen en los diversos dmbitos del desarrollo profesional y personal.

Al respecto, Céceres-Zapatero et al. (2017) afirman que el desafio principal en la actualidad
“parece estar en manos de las instituciones y no de la ciudadania que se ha apropiado de los
medios y parece dispuesta a transformar las relaciones de poder o a crear otras nuevas” (p.28).

Por otro lado, el contexto de la pandemia de la COVID-19 ha impulsado una répida adapta-
cién de la sociedad a una nueva realidad que incide significativamente en diversos aspectos,
especialmente en el dmbito educativo y tecnolégico y, a su vez, ha destacado de manera més
pronunciada las deficiencias que persisten actualmente en muchos ayuntamientos. Segin Gar-
cia-Madurga et al. (2021) “la COVID-19 ha acelerado los procesos de transformacién digital
no solo en empresas sino también en particulares y entidades piblicas” (p.64). En la pandemia,
los gobiernos locales realizaron numerosos esfuerzos para poder gobernar en circunstancias
extraordinarias (Grandinetti et al., 2023; Segrera-Arellana et. al, 2020; Unynets-Khodakivska
et al., 2023). La emergencia sanitaria puso de relieve que gran parte de la ciudadania no
posee una adecuada competencia digital que le permita participar activamente en la sociedad
(Silva y Lazaro-Cantabrana, 2020).

Para cumplir de manera efectiva con las expectativas ciudadanas, la Administracién Piblica
debe seguir un proceso continuo de modernizacién, habilitando nuevas formas de relacién con
las personas, fomentando la innovacién, dando soluciones a las posibles problemdticas que
presente la ciudadania e impulsando el acceso, la participacién y el uso de las TIC (Braun,
2021; Cerrillo, 2020; Cordero y Carrascosa, 2021; Munuera, 2016). Resulta imprescindible
que se brinde formacién a los/as empleados/as al servicio de la Administracién, otorgéndoles
competencias digitales, estableciendo nuevos canales de participacién para una ciudadania
cada vez mds informada (Garcia Molinero, 2021).

Aunque es innegable que ain existe un considerable camino por recorrer para lograr una ver-
dadera transformacién digital, las Administraciones Piblicas son conscientes de que tienen la
responsabilidad de informar a la ciudadania sobre su gestién y la obligacién de relacionarse
con ellos/as de formas mds dgiles y eficaces. Este cambio implica una transformacién cultural
que requiere ajustar los procedimientos y comportamientos de los/as ciudadanos/as, quienes
perciben una mejora en su participacién gracias a la implementacién de las TIC (Rivero y Llera,
2013). En este sentido, no se puede obviar que la informacién constituye un derecho esencial, y
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que hace viable un incremento en la participacién y fortalecimiento de la democracia (Campillo-
Alhama, 2011).

La presente investigacién surge con la intencién de aportar un andlisis de los aspectos més
relevantes de la digitalizacién municipal, desde la opinién y experiencias de profesionales que
trabajan directamente en distintos Ayuntamientos, en el contexto concreto de una provincia de
Andalucia.

1.1. OBJETIVOS
El objetivo general de la investigacién se concreta en:

Realizar un estudio exploratorio sobre la evolucién de los procesos de digitalizacién municipal
en los dltimos afos, y como estd afectando este fenémeno al dmbito de la participacién ciudo-
dana.

Los objetivos especificos son:

* Indagar, a partir de la opinién de los participantes, las mejoras que observan en la
atencién ciudadana desde la digitalizacién municipal.

e Conocer iniciativas que se llevan a cabo en los Ayuntamientos para promocionar la
participacién, la comunicacién y la formacién de la ciudadania.

* Explorar los cambios digitales que se produjeron en la época élgida del COVID-19 y
cémo afecté a la atencién ciudadana, asi como conocer iniciativas concretas vy si estas
iniciativas permanecen o no en la actualidad.

* Valorar aspectos mejorables y aspectos positivos de la digitalizacién municipal, desde
la experiencia de los participantes.

La investigacidn tiene cardcter exploratorio, estd centrada en el caso concreto de una serie
de ayuntamientos de la provincia de Sevilla (Dos Hermanas, Los Palacios, Utrera, Alcald de
Guadaira, Guillena, Mairena del Aljarafe, Palomares del Rio, Los Molares, Cafada Rosal, Los
Palacios y Villafranca, y Fuentes de Andalucia), incluyendo el Ayuntamiento de Sevilla capital.
La poblacién de algunos de los ayuntamientos a los que pertenecen los/as empleados/as mu-
nicipales consultados supera el millén de personas, aunque también se incluyen otros contextos
con menor poblacién, tratando de abordar una amplia variedad de circunstancias particulares.
En este sentido, atendiendo al dmbito geogréfico de la provincia de Sevilla, en la investigacién
se incluyen poblaciones de las comarcas del Aljarafe, Bajo Guadalquivir, Ecija, La Campifia,
Los Alcores, Sierra Norte de Sevilla, Campiiia de Carmona, Area Metropolitana de Sevilla y
Sevilla Capital. Se trata de un estudio descriptivo, abordado desde una metodologia de andlisis
cualitativo.

La muestra estd conformada por 23 profesionales adscritos/as a diversos ayuntamientos donde
desarrollan su labor en la actualidad. El proceso de seleccién de la muestra fue intencional,
apoyado en los siguientes criterios de seleccién: 1) accesibilidad y disposicién de los/as partici-
pantes; profesionales que estén vinculados/as en la actualidad a algin Ayuntamiento; personas

REVISTA PrisSMA Social N° 46 | 3ER TRIMESTRE, JuLlo 2024 | ISSN: 1989-3469

(<



«EL FOMENTO DE LA PARTICIPACION CIUDADANA DESDE LA DIGITALIZACION MUNICIPAL»

con afos de experiencia laboral en su puesto de trabajo. En todo momento, se ha pretendido
seleccionar una muestra representativa, en el sentido de la heterogeneidad, para contar con
opiniones diversas de personas con caracteristicas y circunstancias distintas. Al respecto, en la
investigacién se ha buscado la participacién de personas que trabajen en ayuntamientos gober-
nados por diferentes partidos politicos.

En lineas generales, la muestra final queda definida de la siguiente manera: el 52.2% son
mujeres y el 47.8% hombres, la mayoria tienen entre 41 y 64 afos y el 73.9% de los/as
participantes acumula mds de 10 afios de experiencia en el puesto de trabajo. Trabajan en
diferentes ayuntamientos, y ejercen distintos cargos como Secretario/a General, Responsable
de Telecomunicaciones, Técnico/a de Departamento de Administracién, Técnica/o de Servicios
Sociales, Responsable del Gabinete de Informacién y Comunicacién, Responsable de Telecomu-
nicaciones, Concejales, Teniente de Alcalde, entre ofros.

El instrumento de investigacién se ha disefiado mediante la validacién de juicio de expertos
(Cabero-Almenara y Llorente, 2013). Se trata de un guion de entrevista ideado para obtener
informacién sobre distintas variables de interés para el estudio, basadas en los objetivos espe-
cificos planteados. El guion estd formado por preguntas de respuesta abierta para obtener la
mayor informacién posible para el posterior andlisis:

1. Segin su experiencia, 3en qué ha mejorado la digitalizacién municipal en la atencién
ciudadana en los Gltimos afos?

2. En su Ayuntamiento, 3qué se hace desde lo digital para aumentar la participacién de los
ciudadanos?

3. En su Ayuntamiento, 3qué se hace desde lo digital en relacién a la mejora de la comu-
nicacién con la ciudadania?

4. En su Ayuntamiento, 3qué se hace desde lo digital en relacién a las posibilidades de
formacién para los/as ciudadanos/as?

5. Segln su experiencia, sen qué cambié la atencién ciudadana en la época del COVID?

6. sDestacaria algunas iniciativas que se llevaron a cabo en esa época de pandemia?
5Cudles? 3En qué consisten?

7. 3Ha permanecido algunas de estas nuevas iniciativas que se llevaron a cabo en la épo-
ca del COVID en la actualidad? 3Cudles? 3En qué consisten?

8. 5Qué aspectos ve criticables de la digitalizacién municipal?
9. 5Qué aspectos ve positivos de la digitalizacién municipale

10. 3Por dénde cree que deberia evolucionar la digitalizacién municipal para facilitar la
participacién ciudadana?
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El trabajo de campo tuvo lugar entre enero y marzo de 2024. En un primer momento se con-
tacté con los diversos ayuntamientos y empleados/as municipales de la provincia de Sevilla
seleccionados, informando de la investigacién y solicitando su colaboracién. A partir de dicha
iniciativa, se obtuvieron varias respuestas con resultado positivo y se les hizo llegar un enlace
electrénico donde podian acceder a las preguntas del estudio, con la intencién de que dieran
difusién al instrumento y pudiera contestar el mayor ndmero posible de personas.

En todo momento se respetaron las cuestiones éticas de la investigacién, en el marco de la
salvaguarda de tres principios bésicos: el consentimiento informado, la confidencialidad de
la informacién y el respeto al anonimato (Abad, 2016). En este sentido, se siguié el protocolo

establecido por la Declaracién de Helsinki (64° AMM, Brasil, octubre de 2013).

Los/as participantes expresaron sus opiniones y compartieron sus experiencias, discursos que
fueron sometidos a un andlisis de contenido (Jansen, 2013; Lépez-Noguero, 2002), con el
propésito de identificar los elementos fundamentales del fenémeno investigado, extrayendo
informacién pertinente y adecuada conforme a los objetivos de investigacién establecidos.

Para procesar los datos obtenidos de forma sistemdtica se llevé a cabo un procedimiento de
codificacién de la informacién mediante un sistema de cédigos y subcédigos, relacionados con
los objetivos de andlisis del estudio.

Grafico 1. Cédigos y subcédigos utilizados en el andlisis de la informacién

Codigos Subcédigos 1 Subcoédigos 2

[INICIATIVAS

LA
¥ PARTICIPACION ==
CIUDADANA]

[EXPERIENCIAS
[INICIATIVAS POSITIVAS]
PARA LA

COMUNICACION

CIUDADANA]

>
[EXPERIENCIAS
NEGATIVAS]

. [INICIATIVAS
] PARA LA
FORMACION
CIUDADANA]

[CAMBIOS APRECIADOS
R EN LA ATENCION
R _J_,_,_,.{ [PERMANENCIA]

— [INICIATIVAS _—

DESARROLLADAS -
! N -**—J‘ [NO PERMANENCIA]

[ASPECTOS
CRITICABLES]

[ASPECTOS
POSITIVOS]

I— [EVOLUCION]

Se empled el software de andlisis cualitativo de datos ATLAS.ti 9 para apoyar la tarea de orga-
nizacién y andlisis de la informacién.
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A continuacién, se desglosan los principales resultados obtenidos en la investigacién, divididos
en tres bloques temdticos de andlisis.

4.1. FORTALECIMIENTO DE LA CIUDADANIA: INICIATIVAS PARA UNA MEJOR
PARTICIPACION, COMUNICACION Y FORMACION

4.1.1. Mejoras en la atencion ciudadana

A juicio de los participantes en este estudio, la mejora de la atencién ciudadana es fundamental
para fortalecer el vinculo entre la Administracién y la ciudadania, donde la digitalizacién de
multitud de procesos y la implementacién masiva de tramites online ha sido un paso significativo
en la Administracién Local en los dltimos afios, con un impulso decidido que se destaca espe-
cialmente en los discursos analizados.

“En la presentacién de documentacién de forma no presencial y en la adquisicién de

p p / q
informacién mas facilmente”. [55 afios, Hombre, Secretario General, Més de 10 afios
de experienciq]

“Muchisimo. Mds medios, mejores programas, mds concienciacién, mds obligacién
para realizar trédmites digitalizados... Ha mejorado la formacién de los trabajadores,
de los técnicos y de los usuarios”. [58 afos, Hombre, Concejal, Mds de 10 afios de
experiencial]

Este enfoque ha permitido una mayor accesibilidad y personalizacién de los servicios, agilizan-
do procesos y proporcionando una atencién mds eficiente y transparente, fomentando democra-
cia en el seno de los municipios.

“Proporcionar servicios més accesibles y personalizados, promoviendo inclusién y la
participacién ciudadana”. [51 afios, Hombre, Responsable de Telecomunicaciones,
Més de 10 afios de experiencia]

La transicién hacia servicios digitales ha facilitado la interaccién entre la Administracién munici-
pal y la ciudadania, eliminando la necesidad de desplazamientos superfluos y ahorrando signi-
ficativamente tiempo y dinero. Ademds, se destaca especialmente de la digitalizacién municipal
su importante contribucién a la reduccién del uso de papel, promoviendo y coadyuvando asi en
la sostenibilidad ambiental de los municipios.

“Ha mejorado en acercar a la ciudadania la Administracién Pdblica”. [43 afios, Hom-
bre, Técnico de Departamento de Administracién, De é a 10 afios de experiencia]

“Ha permitido una mejor interconexién entre la Administracién municipal y los ciudada-
nos, evitando desplazamientos innecesarios y ahorrando tiempo y dinero a una y ofra
parte”. [42 afios, Hombre, Concejal, De 1 a 5 afios de experiencia]

“Se ha reducido drdsticamente la generacién de papel, en lo que ha jugado un papel
la administracién electrénica”. [47 afios, Hombre, Concejal, Mds de 10 afos de expe-
riencial
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Es importante destacar que, si bien se han implementado diversas herramientas digitales, es
necesario asegurar que estas mejoren efectivamente la atencién a la ciudadania. Algunos co-
mentarios sefialan que, a pesar de los avances tecnolégicos, en ocasiones la calidad de la aten-
cién no ha mejorado sustancialmente, cuando no ha empeorado. Por lo tanto, es fundamental
garantizar que la digitalizacién se traduzca en una atencién més eficaz y satisfactoria para
los/as ciudadanos/as.

“Citas online, atencién telefénica, contacto por correo electrénico. Aunque todos estos
avances no han mejorado en nada la atencién que se le ofrece al ciudadano”. [50
anos, Mujer, Técnica de servicios sociales, Mds de 10 afos de experiencia]

4.1.2. Iniciativas para la participacion ciudadana

La participacién ciudadana es esencial para una gestién pdblica transparente y democrdtica,
aspecto del que son plenamente conscientes los/as participantes de este estudio. En este senti-
do, en los municipios en los que desarrollan su actividad estos/as trabajadores/as de la local,
se han implementado diversas iniciativas para fomentar la implicacién y la participacién activa
de los/as ciudadanos/as en la toma de decisiones y en la vida comunitaria.

“Implementar el uso inteligente de las herramientas digitales que favorece la conectivi-
dad con la ciudadania y mejora el acceso a los servicios piblicos”. [56 afos, Mujer,
Responsable del Gabinete de Informacién y Comunicacién, Mdas de 10 afios de expe-
riencia]

“Se han creado perfiles en las RRSS, se ha externalizado el servicio con una empresa
especializada para su gestién para fomentar la participacién activa de la ciudadania
a través de encuestas, directos...”. [41 afos, Hombre, Concejal Delegado, De 1 a 5
anos de experiencial]

“A través de lo digital, el ciudadano se mantiene en contacto mediante las distintas
publicaciones -eventos, oposiciones, subvenciones...- con la Administracién, se acercan
a la Administracién, de alguna manera se implican en los proyectos globales, se man-
tienen informados de la vida del municipio...”. [58 afos, Mujer, Técnico de Administra-
cién General Jefatura de Seccién, Mds de 10 afos de experiencia]

La creacién de canales de comunicacién como el canal del informante y el buzén de quejas y
sugerencias, asi como la promocién de consejos sectoriales y la colaboracién con asociaciones,
son ejemplos de medidas que buscan involucrar a la ciudadania en la gestién municipal que
destacan los/as consultados/as como ejemplos desarrollados en los dltimos tiempos en relacién
a esta cuestién.

“Se ha puesto en marcha el canal del informante y buzén de quejas y sugerencias”. [57
afios, Mujer, Técnico de Administracién, Mds de 10 afios de experiencial]

El uso de plataformas digitales y redes sociales ha ampliado ain mds las oportunidades de
participacién, permitiendo a la ciudadania expresar sus opiniones y contribuir a la mejora de
los servicios piblicos de manera répida y directa. Ademdés, la realizacién de consultas a la
ciudadania y la implementacién de votaciones online sobre temas de interés general reflejan un
compromiso con la democratizacién de la toma de decisiones.
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“Consultas populares, acuerdos asociaciones vecinales.... Coordinacién con entida-
des, protocolos de coordinacién...etc.”. [50 afos, Mujer, Técnica de Servicios Sociales,
Més de 10 afios de experienciq]

Es fundamental que estas iniciativas se acomparien de campaiias de informacién y formacién
ciudadana, asegurando que las personas estén informadas y capacitadas para participar de
manera efectiva en los procesos de gobierno.

“Mejora de los programas, procedimientos digitalizados, formacién a los trabajadores,
campanas de informacién, mejoras en los programas y en los equipos”. [58 afios, Hom-
bre, Concejal, Mds de 10 afios de experiencial]

4.1.3. Iniciativas para la comunicacion ciudadana

Una comunicacién efectiva entre la Administracién y la ciudadania es clave para promover la
tan necesaria transparencia y la participacién ciudadana desde la gobernanza local. En este
sentido, a juicio de los/as participantes en esta investigacién, se han implementado diversas
iniciativas para mejorar la comunicacién y el acceso a la informacién puiblica.

“A través del acceso a la sede electrénica el ciudadano puede comunicarse con la
Administracién y obtener informacién que las distintas Areas municipales publican.
Constantemente se perfeccionan los accesos, intentando minimizar la complejidad que
supone utilizar las herramientas digitales para determinada parte de la poblacién”. [58
anos, Mujer, Técnico de Administracién General Jefatura de Seccién, Mds de 10 afios
de experienciq]

“Campanas de difusién e informacién en medios de comunicacién, hay nuevos proce-
dimientos y métodos administrativos”. [58 afios, Hombre, Concejal, Mds de 10 afios
de experienciq]

“Diferentes canales de comunicacién directa con cada delegacién del Ayuntamiento”.
[49 afios, Hombre, Administrativo, Mds de 10 afios de experiencial]

La presencia activa en redes sociales, la actualizacién constante de contenido en pdginas web
y la utilizacién de herramientas como WhatsApp y buzones electrénicos son estrategias que
buscan acercar la Administracién a los/as ciudadanos/as y facilitar la interaccién y el acceso
a la informacién.

“El Ayuntamiento desde las redes ofrece a la ciudadania todo tipo de informacién,
desde los actos que realiza, puestos de trabajos que ofrece, plenos en directo, alquiler
de pistas deportivas, tiene una aplicacién mévil para informar a los ciudadanos...”. [43
anos, Hombre, Concejal, De 6 a 10 afos de experiencial]

La externalizacién de servicios de comunicacién con empresas especializadas y la realizacién
de campaiias de difusién en medios de comunicacién son acciones que reflejan un compromiso
con la comunicacién transparente y accesible, pero con riesgos que es preciso calibrar cuando
se externalizan servicios tan trascendentes como el de la comunicacién con la ciudadania.
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“Se han creado perfiles en las RRSS, se ha externalizado el servicio con una empresa
especializada para comunicarnos con los vecinos por dichos canales”. [41 afios, Hom-
bre, Concejal Delegado, De 1 a 5 afios de experiencial

Es importante seguir trabajando en la simplificacién de los procesos de comunicacién, asegu-
rando que todos/as los/as ciudadanos/as, independientemente de su nivel de habilidades
digitales, puedan acceder y comprender la informacién proporcionada por la Administracién.

4.1.4. Iniciativas para la formacién ciudadana

La formacién ciudadana es fundamental para hacer realidad el empoderamiento de los/as ciu-
dadanos/as y para fortalecer su participacién real en la vida democrdtica. En este sentido, se
han desarrollado diversas iniciativas para ofrecer oportunidades de aprendizaije y capacitacién
a la poblacién y al personal de los ayuntamientos, destacadas por los/as participantes en este
estudio.

“Existe una pdgina web dedicada a la gestién e informacién de cursos de formacién a
la ciudadania También se han desarrollados programas online de refuerzo escolar”. [55
anos, Hombre, Teniente de Alcalde, De 6 a 10 afios de experiencia]

. . . . "

, :
“La convocatoria de numerosos cursos online, sobre todo en materia de empleo”. [57
anos, Mujer , Técnico de Administracién, Mds de 10 afios de experiencid]

“La formacién va destinada al empleado piblico a través del plan de formacién conti-
nua. A la ciudadania en general se imparten talleres desde delegacién de educacién,
igualdad y juventud. Existe universidad popular”. [51 afios, Mujer, Técnico Administra-
cién General, Mds de 10 afios de experiencia]

La oferta de cursos online, programas de refuerzo escolar y talleres de acercamiento a las herra-
mientas digitales son ejemplos de medidas que buscan promover la educacién y la capacitacién
de la ciudadania en diversos dmbitos.

Es importante destacar la importancia de adaptar estas iniciativas a las necesidades y carac-
teristicas especificas de la poblacién, asegurando que sean accesibles para todos/as los/as
ciudadanos/as, incluyendo a aquellos/as que puedan enfrentar barreras socioeconémicas o
digitales, destacando las iniciativas destinadas a las personas mayores.

“Desde el drea de fomento se realizan cursos de acercamiento a las herramientas digita-
les y eliminacién de brecha digital entre ciudadanos”. [50 afios, Mujer, Administrativa,
Més de 10 afios de experiencia]

“Desde el Ayuntamiento se realizan cursos gratis a personas mayores para que apren-
dan a utilizar la sede electrénica desde su mévil, ordenador o tablet”. [43 afos, Hom-
bre, Concejal, De 6 a 10 afios de experiencia]

Ademds, es necesario seguir evaluando y mejorando estas iniciativas en funcién de los fee-
dbacks y necesidades de la comunidad, asegurando que contribuyan efectivamente al desarro-
llo y empoderamiento de los ciudadanos, ya que como comenta uno de los consultados “Este
aspecto estd adn por mejorar”. [45 afos, Hombre, Teniente de Alcalde, Mds de 10 afios de
experiencial]
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4.2. ADAPTACION Y RESILIENCIA DURANTE LA PANDEMIA: TRANSFORMACIONES
Y CONTINUIDADES EN LA ATENCION CIUDADANA FRENTE AL COVID-19

4.2.1. Cambios en la atencién ciudadana durante la época del covid-19

La pandemia de COVID-19 ha transformado radicalmente la forma en que la Administracién
Piblica interactia con la ciudadania. Ante las restricciones de movilidad y la necesidad de dis-
tanciamiento social, los servicios informdticos municipales desempefiaron un papel crucial en la
adaptacién a esta nueva realidad y en la nueva relacién con la ciudadania.

“Nos hicieron ver que era necesario habilitar cauces distintos a los presenciales para la
atencién al ciudadano, y fomentar la atencién via digital”. [58 afios, Mujer, Técnico de
Administracién General Jefatura de Seccién, Més de 10 afios de experiencia]

“Los servicios informdticos del ayuntamiento establecieron un sistema en que nos per-
mitia desempefiar al cien por cien nuestras funciones sin presencialidad”. [51 afios,
Hombre, Responsable de Telecomunicaciones, Mds de 10 afios de experienciq]

“Quizds ha sido el impulso definitivo para agilizar muchos trédmites desde lo digital,
aprendimos juntos, ayuntamientos y ciudadania a relacionarnos a distancia”. [45 afios,
Hombre, Teniente de Alcalde, Mds de 10 afios de experienciq]

La implementacién de nuevas tecnologias ha sido fundamental para garantizar una gestién
eficiente de los recursos y acelerar los procesos administrativos. La digitalizacién de trédmites ha
permitido a los/as ciudadanos/as realizar gestiones de forma remota, reduciendo la necesidad
de trdmites presenciales y agilizando los procedimientos. Si bien la transicién hacia la atencién
digital ha sido desafiante, ha representado un impulso significativo para modernizar y agilizar
la Administracién Piblica.

e agilizé la modernizaciéon de la Administracion”. anos, Mujer, Técnico de Admi-
“S lizé | d de la Ad t " 146 Muijer, T de Ad
nistracién General, Mds de 10 afos de experiencial]

“La implementacién de nuevas fecnologias favorecié una gestién mds eficiente de los
recursos, reduciendo los trémites manuales y acelerando los procesos administrativos.
La época del COVID llegé para imprimir mayor velocidad a estos procesos de digitali-
zacién”. [56 afos, Mujer, Responsable del Gabinete de Informacién y Comunicacién,
Més de 10 afios de experiencia]

“Muchisimo. La Administracién tuvo que responder en tiempo récord a las necesidades
de la ciudadania que no podia acudir a las dependencias municipales”. [41 afios,
Hombre, Concejal Delegado, De 1 a 5 afios de experiencial]

Sin embargo, algunos ciudadanos han expresado preocupaciones sobre un posible empobre-
cimiento en la calidad de la atencién, reflejadas asi mismo por la opinién de algunos de los
encuestados, aspecto que debe hacernos reflexionar sobre los riesgos de la digitalizacién mu-
nicipal.
“Empeord la atencién presencial a los ciudadanos”. [57, Mujer, Técnico de Administra-
cién, Mds de 10 afios de experiencial]
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“Se perdié el acceso de los ciudadanos a los servicios piblicos en un plazo razonable”.
[48 afios, Mujer, Técnica de Servicios Sociales, Mds de 10 afios de experiencia]

En este sentido, aunque la atencién telefénica y telemdtica ha facilitado el acceso a los ser-
vicios, es fundamental garantizar que se mantenga un estdndar de calidad en la atencién al
cliente. Es necesario que las iniciativas de digitalizacién se acompafien de una capacitacién
adecuada del personal y de la implementacién de sistemas de atencién eficientes y receptivos.

La pandemia ha acelerado la digitalizacién de la atencién ciudadana, brindando nuevas opor-
tunidades para mejorar la eficiencia y la accesibilidad de los servicios publicos. Sin embargo,
es crucial garantizar que estos cambios no comprometan la calidad de la atencidn y que se siga
trabajando en la mejora continua de los procesos.

4.2.2. Iniciativas para la ciudadania promovidas durante la época del covid-19

La pandemia de COVID-19 ha requerido respuestas rdpidas y efectivas por parte de las admi-
nistraciones pUblicas. En este contexto, se han implementado diversas iniciativas para adaptar-
se a las nuevas necesidades y garantizar la continuidad de los servicios.

“Se multiplicaron los certificados electrénicos de acceso, convirtiéndose el correo elec-
trénico y los desvios telefénicos del personal, en elementos claves para su tramitacién,
si bien, dado que era necesaria verificacién de la personalidad del ciudadano por un
funcionario, se hubieron de suplementar con la ayuda presencial de los mismos”. [58
anos, Mujer, Técnico de Administracién General Jefatura de Seccién, Mds de 10 afios
de experienciq]

El teletrabajo ha sido una de las principales medidas adoptadas, permitiendo a los/as emplea-
dos/as municipales continuar con sus funciones sin necesidad de desplazarse a las oficinas.
Esta modalidad de trabajo ha demostrado ser eficaz en la optimizacién de recursos y en la
atencién de las demandas ciudadanas y facilitacién de su participacién.

“Teletrabajo, puesta en funcionamiento de varios trdmites que antes eran presenciales”.
[49 afios, Hombre, Administrativo, Mds de 10 afos de experiencial]

“Sobre todo, el teletrabajo. La digitalizacién de la Administracién ha permitido optimi-
zar sus funciones y centrar el trabajo en tareas mds estratégicas y creativas”. [56 afios,
Muijer, Responsable del Gabinete de Informacién y Comunicacién, Mds de 10 afos de
experiencial

Ademds, se han desarrollado programas de apoyo a la comunidad, como la distribucién de
tablets en colegios para garantizar el acceso a la educacién en entornos virtuales. La atencién
telefénica y el contacto online han sido clave para mantener una comunicacién fluida con los/
as ciudadanos/as y proporcionarles el apoyo necesario durante la pandemia.

“Se desarrollo un contenido digital online de apoyo a la comunidad educativa que se
apoyd con el reparto de tablets en todos los colegios con especial incidencia en las
zonas donde exista mayor probabilidad de encontrar personas vulnerables”. [55 afios,
Hombre, Teniente de Alcalde Delegado, De 6 a 10 afos de experiencial]
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Es fundamental que estas iniciativas se mantengan y se sigan desarrollando, incluso una vez
superada la crisis sanitaria, especialmente en las zonas de especial vulnerabilidad. La digito-
lizacién de los servicios pdblicos no solo mejora la eficiencia administrativa, sino que también
aumenta la accesibilidad y la comodidad para los/as ciudadanos/as.

4.2.3. Continuidad de las iniciativas surgidas en la época del covid-19

Las iniciativas implementadas durante la pandemia han demostrado su utilidad y efectividad,
por lo que es importante que muchas de ellas se mantengan a largo plazo.

“Si, casi todas y se han mejorado. Solicitud de documentos como empadronamientos,
citas de forma virtual, pagos telemdticos...”. [41 afos, Hombre, Concejal Delegado, De
1 a 5 afios de experiencial

El teletrabajo, por ejemplo, ha generado nuevas rutinas laborales que pueden beneficiar tanto
a los/as empleados/as como a la comunidad en general. La posibilidad de realizar trdmites
de forma virtual, como la solicitud de documentos o las citas, ha demostrado ser conveniente y
eficiente para los/as ciudadanos/as.

“Si, por supuesto, la experiencia del teletrabajo ha afiadido nuevas rutinas de com-
portamiento laboral en beneficio de la comunidad”. [56 afios, Mujer, Responsable del
Gabinete de Informacién y Comunicacién, Mds de 10 afos de experiencial]

Es esencial que las administraciones piblicas continden impulsando la digitalizacién de los
servicios y promoviendo el acceso a la tecnologia para toda la ciudadania. La inteligencia
artificial y otras tecnologias emergentes pueden ofrecer nuevas oportunidades para mejorar la
atencién ciudadana y optimizar los procesos administrativos.

“Han permanecido y se siguen desarrollando, cada vez son més las gestiones que se
puede hacer de forma digital. Pienso que la IA daré un segundo empuje a las relacio-
nes”. [45 afos, Hombre, Teniente de Alcalde, Mds de 10 afios de experiencid]

Sin embargo, es importante tener en cuenta que la digitalizacién no debe ser exclusiva. Es ne-
cesario garantizar que aquellos/as ciudadanos/as que no tengan acceso a la tecnologia o que
prefieran la atencién presencial también puedan acceder a los servicios piblicos de manera
efectiva. En este sentido, mantener un equilibrio entre la atencién presencial y digital es funda-
mental para garantizar la inclusién y la igualdad de acceso a los servicios piblicos.

4.3. ANALISIS INTEGRAL DE LA DIGITALIZACION MUNICIPAL: ASPECTOS CRITICOS,
POSITIVOS Y EVOLUCION

4.3.1. Aspectos mejorables de la digitalizaciéon municipal

La digitalizacién municipal ha sido un proceso de cambio significativo, pero no exento de criti-
cas y desafios. Una de las principales preocupaciones es la brecha digital, que puede excluir a
ciertos sectores de la poblacién, especialmente a personas mayores o con menos competencias
digitales, a juicio de los/as consultados/as, algunos/as de los/as cuales indican la convenien-
cia de no descuidar la presencialidad en la atencién al civdadano/a.
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“La falta de facilidad para las personas analfabetos digitales. Perdida del contacto
humano, dificultad para acceder a los centros”. [48 afos, Mujer, Técnica de Servicios
Sociales, Mds de 10 afos de experiencial]

“Cierto sector de la poblacién, por edad o formacién queda fuera de sus ventajas. Ter-
minan siendo rehenes de quienes si saben desenvolverse en ese campo, como sucedia
con los analfabetos a mediados del siglo XX”. [55 afios, Hombre, Secretario General,
Més de 10 afios de experiencia]

“Los mayores o personas en riesgo de exclusién social necesitan ayuda, sigue siendo
mejor presencial”. [41 afios, Hombre, Concejal Delegado, De 1 a 5 afios de experien-
ciq]

La falta de medios para la formacién de usuarios/as y la inversién insuficiente en capital huma-

no han agravado esta situacién, generando ansiedad y dificultades entre la ciudadania para
acceder a los servicios municipales.

“Personalmente opino que el proceso de digitalizacién de la gestiéon municipal invierte
poco en capital humano y potencia la brecha digital en la poblacién de mayor edad
que agrava las desigualdades socioeconémicas al no contar con los recursos necesarios
para enfrentar las nuevas tecnologias de la informacién”. [56 afios, Mujer, Responsable
del Gabinete de Informacién y Comunicacién, Mds de 10 afios de experiencial]

“Que fue motivo de ansiedad para personas con pocas competencias digitales”. [57
anos, Mujer, Técnico de Administracién, Mds de 10 afios de experiencial]

“Que existe falta de formacién, de conocimientos en una parte importante de la po-
blacién, no siendo analfabetos digitales, pero si con bajos conocimientos”. [58 afios,
Hombre, Concejal, Més de 10 afios de experiencid]

La ciberseguridad y la privacidad también son preocupaciones importantes. La falta de go-
rantias en estos aspectos puede afectar la confianza de los/as ciudadanos/as en los servicios
digitales y poner en riesgo la proteccién de sus datos personales.

“Otro tema de preocupacién general es la ciberseguridad y la privacidad de las perso-
nas”. [56 afos, Mujer, Responsable del Gabinete de Informacién y Comunicacién, Mds
de 10 afos de experiencial]

Ademds, la transicién hacia la digitalizacién ha sido percibida por algunos/as como una pér-
dida de contacto humano y una disminucién en la calidad de la atencién. La impersonalidad de
los tramites online puede dificultar la comunicacién y la resolucién de problemas, especialmente
para aquellos/as que no se sienten cémodos/as con las nuevas tecnologias.

“La falta de ciberseguridad, el no poder coger cita en tu centro de servicios sociales...
la priorizacién de un contacto on-line. La obligatoriedad para los colectivos mds vulne-
rables de tener certificado digital, conocimientos y medios...”. [50 afios, Mujer, Técnica
de Servicios Sociales, Mds de 10 afios de experiencia]

“A mi juicio, el desarrollo de una relacién impersonal, es fundamental seguir fomen-
tando las interrelaciones entre la ciudadania por el aprendizaje que se produce y las

REVISTA PrisSMA Social N° 46 | 3ER TRIMESTRE, JuLlo 2024 | ISSN: 1989-3469



«EL FOMENTO DE LA PARTICIPACION CIUDADANA DESDE LA DIGITALIZACION MUNICIPAL»

relaciones que se generan”. [45 afios, Hombre, Teniente de Alcalde, Mds de 10 afos
de experienciq]

En resumen, la digitalizacién municipal ha sido criticada por su impacto negativo en la acce-
sibilidad, la calidad de la atencién y la seguridad de los datos. Es necesario abordar estas
preocupaciones de manera efectiva para garantizar que la digitalizacién beneficie a todos/as
los/as ciudadanos/as, sin dejar a nadie atrds.

4.3.2. Aspectos positivos de la digitalizaciéon municipal

A pesar de los desafios, la digitalizacién municipal ha traido consigo una serie de beneficios
significativos. Uno de los aspectos mds destacados ha sido la aproximacién de la Administra-
cién a la ciudadania, facilitando el acceso a la informacién y agilizando los trdmites. La integra-
cién de usuarios/as y ayuntamiento ha aumentado, mejorando la colaboracién y la eficiencia
en la gestién de los servicios publicos.

“Ayuda a personas que estdn trabajando en horario de oficina, personas impedidas,
menor burocracia, ahorro de papel, agilidad en los tramites. Son muchas”. [45 afios,
Hombre, Teniente de Alcalde, Mds de 10 afios de experiencid]

“El acercamiento de la Administracién a los ciudadanos, ahorro de tiempo, agilizacién
de los tramites”. [57 afos,  Mujer, Técnico de Administracién, Mds de 10 afos de
experiencial]

La digitalizacién ha permitido un ahorro considerable de tiempo y costes tanto para los/as ciu-
dadanos/as como para la Administracién. La eliminacién de trdmites burocréticos innecesarios
y la simplificacién de los procesos han mejorado la productividad y la eficiencia operativa.

“Acceso rdpido y fécil a la informacién, mayor seguridad, mejora la colaboracién,
cumplimiento normativo, ahorro de tiempo y costes, mejora de la productividad”. [51
anos, Hombre, Responsable de Telecomunicaciones, Mds de 10 afios de experienciq]

Ademds, la digitalizacién ha contribuido a una mayor transparencia y participacién ciudada-
na. La posibilidad de realizar tramites online y participar en procesos de toma de decisiones
desde cualquier lugar y en cualquier momento ha fortalecido los lazos entre la Administracién
y la comunidad.

“La mejora del proceso de digitalizacién es un avance hacia la modernizacién, un cami-
no que abre las puertas a la eficiencia operativa, la transparencia total y a una mayor
participacién ciudadana”. [56 afios, Mujer, Responsable del Gabinete de Informacién
y Comunicacién, Mds de 10 afos de experiencia]

En resumen, la digitalizacién municipal ha generado numerosos beneficios, incluyendo un ac-
ceso mds rdpido y fécil a los servicios, una mayor seguridad y transparencia y, especialmente,
una mejora en la colaboracién entre la Administracién y la ciudadania.

“Cada vez hay més integracién usuarios-ayuntamiento, ayuntamiento-usuarios”. [49
anos, Hombre, Administrativo, Mds de 10 afos de experiencial]
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4.3.3. Evolucién de la digitalizacion municipal

La digitalizacién municipal estd en constante evolucidn, y es necesario seguir trabajando en
su mejora y expansién. Una de las dreas en las que se puede avanzar es en la eliminacién de
barreras de acceso, tanto por edad como por falta de recursos. Es fundamental garantizar que
todos/as los/as ciudadanos/as puedan beneficiarse de los servicios digitales, independiente-
mente de sus circunstancias individuales.

“Ofrecer un servicio efectivo a los ciudadanos desde la simplicidad, claridad y proxi-
midad, fomentando la participacién, objetividad y transparencia”. [51 afios, Hombre,
Responsable de Telecomunicaciones, Més de 10 afios de experiencia]

Ademds, es importante seguir potenciando el uso de herramientas digitales, como videollama-
das o infeligencia artificial, para mejorar la comunicacién y la eficiencia en la prestacién de
servicios.

Hacer una apuesta decidida por la capacitacién en competencias digitales y la eliminacién de
brechas digitales también deberia ser una prioridad de nuestros municipios, especialmente en
lo que respecta al colectivo de las personas mayores. Ofrecer programas de capacitacién y
apoyo puede ayudar a cerrar la brecha digital y garantizar que todos/as los/as ciudadanos/
as puedan aprovechar al maximo los beneficios de la digitalizacién.

“En la comunicacién de incidencias en el municipio y en la formacién de los ciudadanos
en competencias digitales”. [57 afios, Mujer, Directora, Més de 10 afos de experien-
ciq]

“Deberian trabajar en la eliminacién de las barreras de acceso por edad y por falta

de recursos”. [55 afios, Hombre, Teniente de Alcalde Delegado, De 6 a 10 afios de
experiencial]

Sin embargo, es importante tener en cuenta que la digitalizacién no debe reemplazar comple-
tamente la atencién directa al piblico. Incluso algunos de los/as participantes en este estudio
son partidarios de la supresién de la digitalizacién de los municipios y volver fundamentalmente
a la atencién personalizada. En cualquier caso, es fundamental encontrar un equilibrio entre
los servicios presenciales y digitales para garantizar una atencién integral y de calidad para
todos/as los/as ciudadanos/as.

“A la supresién de los mismos y volver a la personalizacién, al trato directo, al contacto
humano...etc.”. [50 afios,  Mujer, Técnica de Servicios Sociales, Més de 10 afos de
experiencial]

“En que no sirva para anular la atencién directa al piblico, sobre todo el de mayor

edad”. [48 afos, Mujer, Técnica de Servicios Sociales, Mds de 10 afios de experiencid]

En definitiva, la evolucién de la digitalizacién municipal debe centrarse en garantizar la acce-
sibilidad, mejorar la comunicacién y la eficiencia, y promover la participacién ciudadana. Se
trata de un largo camino por recorrer, pero solo asi se podrd aprovechar todo el potencial de la
tecnologia para mejorar la calidad de vida de la ciudadania y fortalecer la democracia local.

“Falta mucho por hacer, los procesos participativos en una sociedad que ya se ha
tomado el derecho a participar deben ser mejor canalizados por las administraciones
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pUblicas. El cambio de paradigma ha permitido que cualquiera pueda tener mds in-
fluencia para cambiar las cosas que un concejal o alcalde. Esa participacién debe estar
organizada, regulada y canalizada para transformar de una manera participativa los
entornos en los que vivimos”. [45 afios, Hombre, Teniente de Alcalde, Més de 10 afios
de experienciq]

5.1. DISCUSION

El propésito de investigacién era conocer cémo lo digital se estd desarrollando en las entidades
locales y en su gobernanza, analizando sus posibilidades, asi como sus riesgos y limitaciones.

Los datos obtenidos en este estudio exploratorio arrojan informacién relevante acerca de los
procesos de digitalizacién municipal. En este sentido, y coincidiendo con investigaciones pre-
vias, se puede comprobar que existe una marcada intencién de los ayuntamientos de caminar
hacia procesos mds democrdticos para la ciudadania desde lo digital, acercando la relacién
entre la Administracién y los/as ciudadanos/as (Diez, 2009; Sierra, 2019; Valero y Cerdd,
2020), especialmente en el sentido de pertenencia a una comunidad, informacién y colabo-

racién en la toma de decisiones de asuntos politicos y sociales que afectan a la ciudadania
(Ladrén de Guevara, 2023; Pastor, 2009; Salvador, 2021).

En lineas generales, los/as participantes en este esta investigacién han advertido de que esta
evolucién hacia la digitalizacién de los servicios ha permitido mayor accesibilidad y personali-
zacién, buscando una atencién mds transparente y directa con la poblacién. La digitalizacién
de distintos procedimientos administrativos via online ha supuesto un paso importante en los
ayuntamientos (Marcos-Garcia et al., 2021; Pando y Ferndndez, 2013; Salvador et al. 2020),
destacando, en el caso de esta investigacién, una disminucién significativa del uso de papel,
creacién de canales de comunicacién ciudadana, promocién de vias para la participacién en
la toma de decisiones, uso de plataformas digitales y de redes sociales. En este sentido, identifi-
can herramientas como WhatsApp como una novedosa y accesible forma de informacién y co-
municacién con la ciudadania, facilitando la interaccién. Al respecto, Campillo-Alhama (2011)
resalta que la informacién de la ciudadania hace viable un incremento en la participacién y
fortalecimiento de la democracia.

Es de destacar que las personas participantes en esta investigacién, encuentran como aspectos
positivos de la digitalizacién municipal la eliminacién de trédmites burocrdticos innecesarios y
la simplificacién de los procesos, en la linea de resultados obtenidos en investigaciones previas
(Campos, 2022; Castells, 2017; Shefali, 2014). En contraste, resalta una cuestién de gran
calado, y es la relacionada con la formacién o capacitacién que debe tener el conjunto de
ciudadanos/as para utilizar correctamente estas herramientas digitales y poder participar asi
de manera efectiva desde lo digital, Herrero (2021) coincide en la necesidad de capacitacién
del personal de los ayuntamientos y de la propia ciudadania.

En este sentido, nos enfrentamos ante una preocupante brecha digital, donde las personas mayo-
res y los/as menos/as capacitados en competencias digitales son los/as principales afectados/
as (Mergel, 2022; Salvador et al., 2020). Por tanto, la formacién es un aspecto fundamental y
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los resultados de este estudio asi lo resaltan. La informacién proporcionada por los/as partici-
pantes versa sobre iniciativas de formacién, aprendizaje y capacitacién para la poblacién y, de
forma especifica, para el personal de los ayuntamientos (cursos online, programas de refuerzo
escolar y talleres de formacién en herramientas digitales, entre otros). Otras investigaciones
apoyan los resultados obtenidos, destacando que, en aspectos de digitalizacién de servicios
municipales, existen problemdticas que deben ser abordadas como la desigualdad social que
puede generar la brecha digital (Anguita et al., 2019; Travieso y Planella, 2008; Villanueva,
2006) y la importancia de la formacién en competencias digitales (Mendoza-Ruano y Caldera-
Serrano, 2014; Pino et al., 2015; Silva y Ldzaro-Cantabrana, 2020), especialmente en consi-
deracién con el colectivo de personas mayores (Culver y Jacobson, 2012; Martin, 2020).

Entre los desafios o aspectos mds criticos de la digitalizacién municipal, los resultados advierten
de cuestiones como la necesidad de generar espacios digitales cada vez més seguros, donde
el/la usuario/a esté protegido/a, trabajando para generar confianza en la ciudadania para
usar estos servicios online. Por otro lado, hay participantes entrevistados/as que perciben que
la transformacién digital de los municipios ha generado una pérdida de contacto humano, que
encuentran totalmente necesaria para no despersonalizar las relaciones, por lo que el escenario
aun no es del todo positivo en estos aspectos. Otros autores como Miguel y Mdrquez (2019) ya
indicaban que queda mucho camino por recorrer en estas cuestiones, y que ain no podemos
decir que exista una comunicacién del todo fluida y eficiente con el/la ciudadano/a.

Partiendo del interés por conocer la opinién sobre los escenarios de futuro que visualizan los/as
participantes, se ha ahondado en la evolucién de la digitalizacién para la informacién, comu-
nicacién y participacién ciudadana, y se han obtenido datos interesantes. Entre la opinién de
los/as entrevistados/as destacan oportunidades para avanzar en herramientas digitales como
videollamadas o inteligencia artificial, trabajar decididamente en la capacitacién en competen-
cias digitales (Gémez et al., 2018) y la eliminacién de brechas digitales por cualquier tipo de
condicién social, econémica o cultural (Garcia Molinero, 2021). Ademds, confian en que los
procesos de digitalizacién no deben reemplazar completamente la atencién personal directa
al poblico, y que el camino es ir evolucionando hacia modelos en los que se innove en formas
de relacién con la ciudadania (Braun, 2021; Cerrillo, 2020; Cordero y Carrascosa, 2021;
Munuera, 2016).

Por ¢ltimo, atendiendo a las iniciativas promovidas por los ayuntamientos en la época de la
pandemia del COVID-19, hay que decir que la percepcién de los/as encuestados/as es que ge-
neré un impulso enorme hacia la digitalizacién de la atencién ciudadana (Delfino et al., 2019;
Garcia-Madurga et al., 2021; Huerta, 2018), buscando la eficiencia y la accesibilidad de los
servicios publicos en un momento de extrema gravedad social, en el que hubo que tomar de-
cisiones en ocasiones de forma muy urgente (Grandinetti et al., 2023; Segrera-Arellana et. al,
2020). La mayoria de estas iniciativas, que surgieron en esta época, contindan desarrolldndose
en la actualidad, y desde las administraciones pdblicas tratan de mejorarlas continuamente.
Entre estas iniciativas, los resultados de nuestro estudio sefialan como destacables el teletrabajo,
la atencidn telefénica y el contacto online con la ciudadania.

Desde esta investigacién, se aporta informacién Util para aproximarnos a aspectos relevantes
de la evolucién y los procesos que se llevan a cabo en los municipios para ir progresando hacia
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modelos cada vez mds participativos y democrdticos, con sus fortalezas y debilidades, incorpo-
rando la opinién de distintos/as profesionales que trabajan en la actualidad en diferentes ayun-
tamientos. Los resultados de este estudio pueden ser de interés y utilidad para aproximarnos a
un escenario donde lo digital “ha llegado para quedarse” y, por tanto, es necesario explorar
el funcionamiento de los diferentes servicios digitales que ofrecen a los/as ciudadanos/as. En
este sentido, se consideran ciertas limitaciones en esta investigacién realizada, partiendo de
la base de que se trata de un estudio muy concreto, contextualizado en una zona geogréfica
determinada, por lo que ha de ser considerado como algo exploratorio, que representa una
percepcién de la realidad no generalizable al resto de la poblacién estudiada.

5.2. CONCLUSIONES

Los ayuntamientos muestran un claro interés en modernizar sus procesos hacia formas mds
participativas mediante la adopcién de tecnologia digital, fomentando asi la implicacién de la
ciudadania en la toma de decisiones politicas y sociales. Durante la crisis del COVID-19, se evi-
dencié un notable impulso hacia la digitalizacién de los servicios municipales, con el objetivo
de mejorar la eficacia y la accesibilidad. En este contexto, la digitalizacién ha facilitado una
atencién mas flexible y transparente a la poblacién, ademds de reducir significativamente el
consumo de papel y trémites burocrdticos.

En relacién a lo anterior, es imprescindible considerar la importancia de la formacién y adquisi-
cién de habilidades digitales, tanto para el personal municipal como para la ciudadania en ge-
neral. Se destaca la necesidad de abordar la brecha digital, particularmente entre las personas
mayores y aquellas con menor dominio de competencias digitales. Asimismo, se alerta sobre la
importancia de mantener una relacién humana y segura en la interaccién entre la Administra-
cién y los/as ciudadanos/as en entornos digitales.

Por Gltimo, y como aspectos a futuro, los datos obtenidos en esta investigacién manifiestan opor-
tunidades para avanzar en herramientas digitales, capacitacién en competencias digitales y
eliminacién de brechas digitales, pero se enfatiza en que la digitalizacién no debe reemplazar
por completo la atencién personal directa al pdblico.

Entre las futuras lineas de investigacién sobre el dmbito abordado, seria conveniente profundi-
zar en el andlisis comparativo de los resultados dependiendo del partido politico que gobierna
en la localidad, de las posibles diferencias en funcién del nimero de habitantes (localidades
pequefias y localidades grandes), teniendo en cuenta ayuntamientos que pertenecen a pobla-
ciones urbanas, de zonas més de la periferia o de dreas consideradas rurales. También seria
interesante explorar la percepcién de los/as ciudadanos/as, para tratar de cruzar los datos
obtenidos con la ofra parte interesada en las cuestiones que se abordan en este estudio. Igual-
mente, ampliar la muestra y abrir posibilidades geogrdficas para comparar resultados entre
provincias o comunidades auténomas del ferritorio nacional proporcionaria una visién més
amplia de la realidad.
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