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Glosario de términos

ACCESA

AGESIC

DATA

IDI
ITSP
IM
IMM

OGP
PMB
SUR

TIC

Centro Ciudadano de Estudios para una
Sociedad Abierta

Agencia de Gobierno electrénico y Sociedad de
la Informacién y del Conocimiento

Datos Abiertos, Transparencia y Acceso a la
informacién

indice de Desarrollo de TIC
indice de Transparencia en el Sector Publico
Intendencia de Montevideo

Intendencia Municipal de Montevideo (antiguo
acrénimo de la IM).

Open Government Partnership
Por Mi Barrio
Sistema Unico de Reclamos

Tecnologias de Informacién y Comunicaciéon

PorMiBarrio



Resumen Ejecutivo

Las aplicaciones de tecnologia civica para monitoreo
ciudadano han visto un auge a nivel global, en parte
facilitado por el mayor acceso a nuevas tecnologias
digitales. Este reporte presenta los resultados de un
estudio en profundidad de la iniciativa Por Mi Barrio,
sus replicaciones, evolucidn y resultados en el tiempo
con la finalidad de derivar lecciones utiles para la
region.
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Qué es Por Mi Barrio

La plataforma digital Por Mi Barrio (Por Mi Barrio)
(https://[pormibarrio.uy/) fue lanzada en Montevideo, Uruguay,
en el afio 2015 con el objetivo de facilitar a los habitantes de la
ciudad reportar problemas urbanos, tales como baches,
basurales, problemas de iluminacidn e infraestructura. Por Mi
Barrio se construyo sobre la aplicacidon FixMyStreet disefada en
el Reino Unido, y fue adaptada por la organizacion de la sociedad
civil DATA, en convenio con la Intendencia de Montevideo y la
Defensoria del Vecino. A diferencia de otras iniciativas similares a
nivel mundial, la primera implementaciéon de Por Mi Barrio en
Montevideo se encuentra integrada al sistema de reclamos de
dicha Municipalidad.

Por Mi Barrio se replico en Costa Rica durante 2015 en el
municipio de Palmares, seguido al afio siguiente por el municipio

de Osa. Durante 2017, Por Mi Barrio se extendid también en 8
Uruguay al municipio de Rivera, con la intencion de varios otro o
de sumarse a la iniciativa.

PorMiBarrio



Metodologia del estudio

El trabajo analiza en profundidad la iniciativa, sus replicaciones,
evolucién y resultados en el tiempo con la finalidad de derivar
lecciones dutiles y realizar recomendaciones para iniciativas similares
en la region. Para el analisis de la iniciativa, se disefid un estudio de
caso en profundidad, en perspectiva comparada, y basado en un
extenso trabajo de campo que combina métodos cuantitativos y
cualitativos a fin de obtener una vision amplia, sistémica y basada en
evidencia. Las fuentes principales de datos comprenden:

La realizacion de 25 entrevistas con 26 individuos claves
pertenecientes a gobierno, sociedad civil, donantes, expertos y
organismos internacionales;

Un taller de trabajo realizado en noviembre de 2017 con 24
especialistas invitados donde se discutieron resultados
preliminares del estudio y expectativas de los interesados;

Una encuesta en linea a ciudadanos que utilizan Por Mi Barrio en
Montevideo, con una tasa de participacion del 27,2% y 316
respuestas unicas;

La recopilacion y andlisis de los datos abiertos disponibles en la
plataformay la Intendencia de Montevideo;

La revision extensiva de material disponible sobre Por Mi Barrio y
casos similares en otros contextos.

3

Encuesta a usuarios
con tasa de participacion
del 27% (316 respuestas)

Analisis de datos
de la plataforma
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Participacion y uso. El uso de Por Mi Barrio por parte de quienes reclaman es
aun incipiente y muy bajo; en el caso mas exitoso, como es Montevideo, Por Mi
Barrio absorbe solo el 1% del total de los reclamos que se generan a la
Intendencia. Sin embargo, la experiencia es en general positiva: el 52% de los
usuarios sefialan que la experiencia es “Buena” o “Muy Buena”, y un adicional
6% la considera excelente. Un 77% indica que volveria a usar la herramienta, y un
74% dice la recomendaria a otro vecino.

Colaboracién. Por Mi Barrio ha sido considerado un proyecto de alta respuesta
institucional por su capacidad de construir un proyecto colaborativo entre
gobierno municipal y sociedad civil. En el caso de la configuracidn técnica de la
plataforma de Montevideo, se detecta una experiencia parecida a la de co-
creacion. En las demas instancias, existen mecanismos de cooperacion,
colaboracién y cumplimiento.

La dimensidn de colaboracidn tuvo otro resultado fundamental en el proyecto
que fue la que se produjo entre las organizaciones de la sociedad civil
involucradas, DATA y ACCESA. El resultado de la colaboracidn entre estas
organizaciones resultd en transferencia de conocimiento, no sélo en un plano
técnico sino también de gestidn, de emprendimiento y de politica.

Inclusién. A priori, no existe evidencia de que la herramienta sea inclusiva, y
estaria reproduciendo otras inequidades existentes, tal como sucedié con otras
experiencias en el mundo. En general, Por Mi Barrio es mas usado en los
municipios mas afluentes de Montevideo; los dos municipios con menos
hogares pobres concentran el 46,7% de las denuncias. Sin embargo, aunque
baja, destaca que la herramienta se utiliza aun en los barrios mas pobres. En
cuanto a género, dos tercios de los usuarios son hombres.
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Apropiacion de la iniciativa por la municipalidad. La dimension técnica de la
implementacidén del proyecto contd con una curva de aprendizaje en el lenguaje
de programacion para conectar a la plataforma de Por Mi Barrio con el Sistema
Unico de Reclamos (SUR) de la Intendencia de Montevideo. La curva técnica
también fue pronunciada para el caso de ACCESA, que no tenia personal técnico
cuando se comenzo con el plan de implementar PMB en Costa Rica. En el caso
de Costa Rica, el nivel de apropiacion ha sido de entre bajo a muy bajo.

En el caso de Montevideo, destaca un efecto de apropiacidn “indirecto”. Quizas
el efecto mds importante en esta categoria ha sido el lanzamiento de una
aplicacion mdvil del sistema de reclamos, similar a Por Mi Barrio, disefiada e
implementada por la propia Intendencia de Montevideo.

Sostenibilidad y escalabilidad. En ambos casos (Uruguay y Costa Rica), se
encuentran esfuerzos por parte de las organizaciones de la sociedad civil
involucradas de avanzar en una linea de adaptabilidad que permita a Ia
herramienta seguir siendo una opcidn vigente para ciudadanos y funcionarios
municipales. Por el momento, no se ha encontrado una linea clara de
sostenibilidad financiera que permita a Por Mi Barrio escalar o ser replicada con
un modelo de negocios que vaya mas alld de donaciones financieras o apoyos
no reembolsables.




PorMiBarrio

Recomendaciones

1. Entender el contexto local y el problema que se intenta resolver. Realizar
un mapa de prioridades y problemas criticos en el contexto municipal
resulta clave antes de pensar la herramienta de reclamos como una solucién
“universal” al municipio. Alianzas con incubadoras o labs de innovacién
social que proporcionen herramientas para la identificacién de problema-
solucién podrian ser de gran utilidad.

2. Favorecer la implementacién de la iniciativa en contextos donde haya un
compromiso con la participacion ciudadana y la rendicion de cuentas por
parte de la municipalidad.

3. Apoyar la transferencia de conocimiento y capacidades desde DATA hacia
otros ONG y gobierno. El trabajo colaborativo es un acierto y se identifica
como un factor clave para escalar, adaptar y/o desarrollar versiones a
futuro.

4. Incorporar elementos de disefio inclusivo en futuras iteraciones de la
herramienta o similares.

5. Detectary distinguir las capacidades técnicas instaladas en un determinado
municipio, y avanzar hacia un modelo flexible de la herramienta que
desarrolle distintos niveles de servicio.

6. En la implementacidn, establecer con claridad en qué actor(es) recae la
labor de comunicacién de la iniciativa y la capacitacion de los usuarios mas
relevantes. Disefiar ambas campafias con claridad al inicio de la iniciativa.

7. Profundizar canales de comunicacién y didlogo entre los aliados con
resultados alcanzados, o espacios de mejora.
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8. Generar un sistema de indicadores minimos que puedan ser monitoreados
de manera constante. Para nuevas implementaciones, definir objetivos al
inicio de su implementacién y crear indicadores de base; para los casos de
Montevideo y Costa Rica, avanzar en métricas que permitan aprender sobre
el rendimiento y potencial de la iniciativa.

9. Disefiar nuevos modelos de sostenibilidad basados en una carta de
servicios. Por Mi Barrio podria pensarse como un servicio de suscripcion a
gobiernos, tal como sucede en casos similares en la UE.

10. Avanzar en la usabilidad y accesibilidad de la iniciativa desde la aplicacion
movil.




“Veias un bache en la calle y sabias que el bache estaba ahi'y no sabias cémo reportar
eso a la IM. Escribias al buzén ciudadano, mandabas un correo, nunca nadie mds te
respondia. Podias poner una publicacién en Facebook enojado, diciendo “qué horror
eso” (...) Podias tuitear (...) Tenias todas esas opciones y la Intendencia de
Montevideo tenia un sistema interno de reclamos que decian es un super sistema,
que nadie conoce, pero que procesa todo eso... Entonces la gracia era lograr atar a
las autoridades a que se comprometieran a abrir su sistema e integrarlo.”

Entrevista cofundador de DATA, Uruguay




La herramienta digital Por Mi Barrio (https://[pormibarrio.uy/) fue
lanzada en Montevideo, Uruguay en el afio 2015 con el objetivo de
facilitar a los habitantes de la ciudad reportar problemas urbanos,
tales como baches, basurales, problemas de iluminacion e
infraestructura. Por Mi Barrio esta basado en el software FixMyStreet
y desarrollado por la organizacion de la sociedad civil DATA, en
convenio con la Intendencia de Montevideo y la Defensoria del
Vecino. A diferencia de iniciativas similares a nivel mundial, Por Mi
7\’ Barrio cuenta con el involucramiento directo de la Municipalidad de

Montevideo, la cual colabora en el monitoreo de la entrega de
° . servicios publicos. La iniciativa ha sido replicada recientemente en
W_ / dos municipios de Costa Rica y se han sumado dos municipios mas

-t de Uruguay.

Por Mi Barrio se replicé en Costa Rica y fue lanzada en Noviembre
2015 en el municipio de Palmares, seguido por el municipio de Osa en
Febrero de 2017. Durante 2017, Por Mi Barrio se extendié también en
Uruguay, en el municipio de Rivera.'

El impacto de las herramientas de tecnologia civica para propiciar un
aumento en la capacidad e interés de respuesta de los gobiernos a
los problemas de los ciudadanos varia segun el caso, pero se ha
mostrado que son los aspectos vinculados a la institucionalidad de la
iniciativa, tanto en su disefio como en su grado de uso, los que
garantizan un mayor cambio en el nivel de respuesta de un gobierno
alos reclamos. Dado el trabajo conjunto de la organizaciéon DATAy la
Intendencia de Montevideo, en un estudio sobre unas veinte
plataformas de respuesta ciudadana, Tiago Peixoto y Jonathan Fox
definen Por Mi Barrio como un ejemplo de iniciativa de alta respuesta
institucional. Destacan, sin embargo, que existe una oportunidad
para mejorar el grado de escucha del gobierno (feedback), como
también el nivel de adopcidn por parte de los usuarios?.

1 Rio Negro y Maldonado, aunque estos Ultimos, alin estan proceso de implementacién a la redaccion del
informe. También Rocha comienza a acercarse a la iniciativa a través de la plataforma de Innovacién con
Sentido. Ha habido ademds otros intentos de replicaciones o esfuerzos similares basados en esta iniciativa en
Asuncion (Paraguay) y Cordoba (Argentina).

2 Peixoto, T.; y Fox, J. (2016) When Does ICT-Enabled Citizen Voice Lead to Government Responsiveness?
Background Paper 2016 World Development Report Digital Dividends. Disponible en: www.world-
bank.org/wdr2016



https://pormibarrio.uy/

Este estudio tiene por objeto analizar en profundidad la iniciativa, sus
replicaciones, evolucion y resultados en el tiempo con la finalidad de
derivar lecciones utiles para la region. En particular, el estudio analiza:

1

2
3
4

La formacion, funcionamiento y sostenimiento de la iniciativa a
lo largo del tiempo;

Las condiciones y contexto del proceso de colaboracidn entre
varios actores para el desarrollo de la iniciativa;

Los resultados alcanzados y los principales desafios;

Los factores que podrian favorecer o limitar la implementacidon
de Por Mi Barrio o iniciativas similares en otros contextos.
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1.1. Sobre Costa Ricay Uruguay

PorMiBarrio

Los paises estudiados en el informe presentan caracteristicas que los hacen
singulares en el contexto de América Latina, con similitudes en dimensiones
geopoliticas, institucionales e indicadores de desarrollo que propician una
adopcidn de las TIC. Esto permite generar mayor comparabilidad a los

efectos de describir y analizar las iniciativas.

Altos indices
desarollo
Humano

Bajos indices
percepcion
corrupcion

Contextos

Acceso
alasTIC

Indices
Medios
Altos IDI

e Altos indices de Desarrollo Humano: Uruguay se ubica en el puesto 54 y
Costa Rica en el puesto 663 de 188 paises; ambos son considerados
dentro del grupo de Desarrollo Humano Alto.

e Altosindices de acceso a las tecnologias de informacién y comunicacién
(TIC): 83% en Montevideo, 73% en Palmares y 67% en Osa.* (El promedio
de acceso a Internet en América Latina es del 50%).

3 PNUD (2016). indice de Desarrollo Humano. Disponible en:
http://desarrollohumano.org.gt/ wp-content/uploads/2016/04/HDR2016_SP_Overview_Web.pdf
4 Uruguay, Encuesta Usos de las Tecnologfas de la Informacién y Comunicacién. http://www.ine.
gub.uy/c/document_library/get_file?uuid=21edebod-0ae1-4bc8-bgas-7d515f077228&groupld=10181
Costa Rica, Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO), 2017.
http://www.inec.go.cr/otros-temas-ciencia-y-tecnologia/tecnologias-de-informacion-y-comunicacion-en-

hogares
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e Ambos poseen bajos indices de percepcidon de corrupcion: Uruguay
lidera en la regidn, mientras que Costa Rica sigue en el puesto 5, luego
de Chile, Barbados y Bahamas.>

e Indices Medios-Altos del indice de Desarrollo de TIC (IDI): 7.16 puntos
para Uruguay y 6.44 Costa Rica 6, y ademas ambos paises contintian
escalando posiciones en los ultimos afos.

e Desde 2018, Uruguay es parte del Digital 7—los siete paises que lideran
el mundo en materia de gobierno digital.

e Miembros de la alianza Open Government Partnership (OGP): en 2011
ingreso Uruguay, y al afio siguiente Costa Rica.

En lo que refiere al marco legal, la ley de acceso a informacién publica y
las leyes de gobierno abierto fueron promulgadas hace varios afios en el
caso uruguayo. Costa Rica en cambio aln espera esas leyes, aunque
tiene directrices bajo la forma de decreto para ambos aspectos desde
2017.

Estos datos apuntan ailustrar escenarios en los que hay un compromiso
desde las politicas publicas para sostener el desarrollo humano,
gobiernos que apuestan a la transparencia y donde las TIC ocupan un
lugar de relevancia en la agenda.

5 Transparencia Internacional, indice de percepcién de corrupcién, 2017. Uruguay estuvo en el puesto 23 de
180 paises y Costa Rica en el puesto 39. Disponible en:
https://www.transparency.org/news/feature/cor- ruption_perceptions_index_2017

® Measuring the Information Society Report 2017
https://www.itu.int/en/ITU-D/Statistics/Documents/publications/misr2017/MISR2017_Volume1.pdf



https://www.transparency.org/news/feature/cor-%20ruption_perceptions_index_2017
https://www.itu.int/en/ITU-D/Statistics/Documents/publications/misr2017/MISR2017_Volume1.pdf
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1.2. Como se organiza este estudio

El capitulo dos desarrolla en detalle las motivaciones,
antecedentes y desarrollo de la iniciativa Por Mi Barrio en Uruguay
y Costa Rica. El capitulo tres, por su parte, analiza los principales
hallazgos englobados en cinco categorias analiticas: Participacion
y uso, Colaboracién, Inclusién, Apropiacién municipal, vy
Sostenibilidad. La seccidn cuatro reflexiona sobre los principales
aprendizajes y desafios del caso, y en base a ellos, presenta una
serie de recomendaciones para la propia iniciativa, o soluciones
similares a nivel regional, y potencialmente, global. El detalle de la
metodologia, fuentes de informacién, entrevistados,
agradecimientos y resefia sobre las autoras se incluyen al final del
reporte.

El trabajo de sintesis liderado por las autoras se ha basado en
multiples fuentes informativas y en la literatura recabada para el
estudio. Los hallazgos y recomendaciones que presenta el informe
son resultado de un proceso interpretativo informado por
conceptos provenientes del campo de la tecnologia civica,
gobernanza y participacién ciudadana.

o AEulH i



DATA se acerca diciendo (...) “hay una solucién en el Reino Unido, que lo que
hace es que la gente, a través de una plataforma, con un mapita pueda hacer
denuncias de lo que pasa en su barrio... entonces lo que dijimos fue que
estaba bdrbaro... pero de nada sirve que el ciudadano haga un reclamo en
una plataforma cualquiera si no hay respuesta”

Entrevista, Direccidon de Tl, Intendencia de Montevideo
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Por Mi Barrio fue lanzado por primera vez en el municipio de
Montevideo, Uruguay, en julio de 2015 como un proyecto de la
organizacion de la sociedad civil DATA, la Intendencia de Montevideo
y el Fondo Acelerador de Innovaciones Civicas y Plataforma de
Innovacién Con Sentido y Omidyar Network. Por Mi Barrio es una
solucién basada en dos pilares fundamentales y complementarios:

1) software libre y tecnologia abierta;
2) mas apertura y mejora en la eficiencia de la gestién de los
reclamos ciudadanos.

Por Mi Barrio es, entonces, una herramienta tecnoldgica (aplicacién
web y app mdvil), originalmente basada en el software FixMyStreet, y
actualmente integrada al sistema de reclamos del municipio que
permite a los ciudadanos realizar una denuncia sobre problemas
urbanos (alumbrado, calles, limpieza, etc.). Esta integracién se
produce a partir de Open311, una aplicacion basada en software de
cddigo abierto. es el cardcter abierto de la herramienta, lo que
permite la transparencia de la gestion, asi como del procesamiento de
datos. Es decir, al ser abierto, ademas es potencialmente verificable
por otros, configurando infraestructura digital publica.

Desde esta dimensidn, el objetivo es mejorar la infraestructura de Ia
ciudad y ayudar a los vecinos a elevar sus reclamos habilitando un
canal adicional a canales tradicionales municipales, tales como
reclamos via la web oficial de gobierno, llamada telefdnica, correo
electrénico o ventanilla, en tanto la denuncia queda visible para que
otros ciudadanos que usan la herramienta o aplicacion mévil puedan
comentar o complementar la informacién brindada.

El reclamo presentado en Por Mi Barrio queda integrado al sistema de
reclamos oficial del municipio (conocido como SUR- Sistema Unico de
Reclamos) y generalmente recibe un nimero tnico para poder hacer
un seguimiento. Este ultimo aspecto brinda un diferencial a Por Mi
Barrio de otras aplicaciones, perfiles en plataformas de redes sociales
o0 servicios,’” en tanto no persigue Unicamente que se dé cuenta de un
problema urbano y compartirlo con otros, sino que busca la
integracion al sistema oficial de reclamos para que sea solucionado
por el municipio. Con ello, la expectativa es que se movilicen mejoras

7 Como es el caso original de FixMyStreet, utilizado para hacer denuncias y no reclamos oficiales en la

municipalidad.
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En lineas generales, la implementacion de Por Mi Barrio se basa en
pilares técnicos, de participacion y en instrumentos legales:

o Técnicos: el redisefio de lainterfaz a nivel estético, de usabilidad
y responsivo para su uso en dispositivos mdviles de lo que
estaba disponible en FixmyStreet, adaptado especificamente a
los municipios de Uruguay y de Costa Rica con sus caracteristicas
propias;

J Participacion: el trabajo en el canal offline a través de talleres,
eventos, reuniones con referentes y un convenio con la
Defensoria del Vecino en el caso de Uruguay;

J Convenios: que definieron los requerimientos de integracion
técnica en profundidad con los sistemas del gobierno local, asf
como también dimensiones de caracter institucional que
enmarcaban la colaboracidon y responsabilidades entre las
partes, sociedad civil y gobiernos municipales.

Las siguientes secciones detallan cada uno de estos pilares, junto con
las particularidades e historia en cada caso.
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2.1 Por mi Barrio en Uruguay: la historia
2.1.1 Actores

Para comprender el surgimiento de la iniciativa Por Mi Barrio resulta
indispensable conocer a los actores involucrados en el proceso que
implicaron fundamentalmente a cuatro sectores:

e DATA, organizacion lider del proyecto y creadora de la iniciativa.

e La Intendencia de Montevideo: la Direccidn de Tecnologia
Informdtica, el principal promotor interno de la iniciativa en la
entidad gubernamental, las distintas dreas de servicios de Ia
Intendencia de Montevideo implicadas, asi como el Departamento
de Comunicacidn y los dos intendentes que han estado liderando la
organizacion.

e La Defensoria del Vecino de Montevideo.

e Fundacidn AVINA, como organismo financiador de la iniciativa,
mediante el Fondo Acelerador de Innovaciones Civicas y Omidyar

=Wi: Network, como organismo donante a este fondo.

Intendencia
de Montevideo

Defensoria
del Vecino
de Montevideo
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DATA fue la organizacién que impulsé el desarrollo original de Por Mi Barrio
inicialmente en la Intendencia de Montevideo. Para DATA el desafio de ser una
organizacion de la sociedad civil basada en un pais pequefio, en una region en
desarrollo, implicd posicionarse como un actor que “actida localmente y piensa
globalmente” en sus intervenciones nacionales y regionales, en didlogo con las
discusiones globales sobre los temas de datos abiertos y tecnologia civica.

PorMiBarrio

Mejorando la ciudad, contigo.

Esta es una plataforma para hacer reclamos por roturas y problemas que veas on la ciudad junto a
vecinos y vecinas, manteniéndote al tanto del proceso de reparacién, Lo llevamos adelante desde
DATA (una organizacion de la sociedad civil) en conjunto con gobernos locales, defensorfas y
vecinas de Uruguay

COMO FUNCIONA COMENZAR AHORA

©) =i

1.Reports un problema en elmapao 2. Por Mi Barrio fo envia al organismoque 3. Te enviamos informacién sobre el
sumate a uno ya creado, corresponda. progreso, hasta su solucidn.

Desde este ethos, DATA identificdé un nicho para ofrecer una innovacion
sustantiva en la implementacion del software de FixMyStreet mediante su
integracion al sistema de reclamos de la Intendencia de Montevideo. Las tres
lineas consideradas diferenciales por DATA en la propuesta de financiamiento
a AVINA en la implementacidn de Por Mi Barrio se basaron en:

e el redisefio completo de la interfaz a nivel estético, de usabilidad y
responsivo para su uso en dispositivos moviles,

e el trabajo en el canal offline a través de talleres, eventos, reuniones

e conreferentes y un convenio con la Defensoria del Vecinoy,

e una serie de condiciones minimas en relacidon a la participacion de la
sociedad civil y requerimientos de integracidn técnica en profundidad con
los sistemas del gobierno local, soportado por un convenio 8.

8 Carranza, Daniel (2017) Lecciones, experiencias y aprendizajes en el &mbito de gobierno abierto:
El caso de DATA Uruguay en Desde el gobierno abierto al Estado abierto en América Latinay el
Caribe. Disponible en: https://repositorio.cepal.org/handle/11362/41353
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Desde DATA destacan como elemento central para la aceptacion de AVINA de
financiar el proyecto la existencia de un documento firmado que avalara la
integracion de la herramienta al sistema de reclamos de la municipalidad, no
solo para ingresar los reportes sino para poder procesarlos y brindar una
devolucidn a los ciudadanos que usaban la herramienta. Esto se consiguid, y fue
lo que permitid iniciar con la implementacion de Por Mi Barrio en esa ciudad.
Este documento era una prueba formal de la voluntad de co-creacién de una
plataforma para resolver un problema de interés para ambas partes

Para AVINASY, el proyecto representaba un laboratorio interesante para pensar
los procesos de tecnologia civica desde otra perspectiva, ya que las aplicaciones
de reporte ciudadano en aquel momento no estaban respaldadas por el Estado,
quitando incentivos a la participacion. El acuerdo con la Intendencia de
Montevideo permitia avanzar en la exploracidon de una iniciativa de co-creacion
entre dos actores fundamentales.

El contexto uruguayo de promocion de los datos abiertos, el acceso a la
informacién publica y el trabajo colaborativo en el marco de grupos de trabajo
favorecié que se pudiera desarrollar un acuerdo de colaboracién como el
logrado por DATA y la Intendencia de Montevideo para la implementacion de
PMB. Por ejemplo, la aprobacidn de la Ley de Acceso a la Informacidn Publica
en 2008 fue un puntapié central para luego fomentar iniciativas de datos
abiertos y gobierno abierto en Uruguay'. Casi en paralelo, a nivel nacional se
gestd un proceso informal desde AGESIC que termind en la creacién de un
Grupo de Trabajo de Datos Abiertos, en el que lograron participar actores de
academia y sociedad civil, incluyendo futuros miembros de la organizacion
DATA.

La division de tecnologia de la informacién (TI) de la Intendencia de
Montevideo fue pionera en la escena de datos abiertos en Uruguay. Comenzd
a publicar datos en formato abierto desde el 2009, convirtiéndose enla primera
de América Latina. Este interés por impulsar los datos abiertos en Ia
administraciéon publica, cuando la discusidn aun era incipiente en otros
contextos, no deja de ser un factor central en la implementacién de PMB.

9 Entrevista Lucia Abelenda, octubre 2017

1o Scrollini, Fabrizio (2014). Montevideo en Datos abiertos y ciudades inteligentes en América
Latina. Estudio de casos. CEPAL. Disponible en:
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/37089/S1420540_es.pdf
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Es relevante ademas sefialar que es el municipio mas poblado de Uruguay,
con aproximadamente 1,4 millones de habitantes. A nivel administrativo, la
Intendencia cuenta con 8500 empleados, y un presupuesto anual de 655
millones de ddlares (2017). El drea de tecnologia informatica contaba con mas
de 60 empleados ese mismo afio

El drea de Tl de esta entidad ya habia desarrollado un sistema interno para la
gestion de reclamos ciudadanos llamado SUR. Esta caracteristica, en la que
los reclamos ya estaban integrados a un sistema informatico tnico -y no por
dependencias o dreas - constituye un elemento central para comprender las
caracteristicas y alcance de la implementacion de Por Mi Barrio en
Montevideo.

La Defensoria de Vecinos y Vecinas de Montevideo desde su rol de cercania
con los habitantes de esa localidad se involucré tempranamente en el
proyecto mediante un convenio de colaboracidon con DATA para desarrollar
talleres y capacitaciones de la herramienta Por Mi Barrio cuando aun se
estaba implementando. De esta forma la herramienta fue conocida por los/as
concejales y lideres vecinales previo a su lanzamiento.

La Fundacion Avina a través de su Fondo acelerador de Innovaciones Civicas
y Omidyar estaba interesada en promover proyectos de tecnologia civica,
pero entendié que el impacto de una iniciativa como la que planteaba Por Mi
Barrio se vinculaba con el proceso de co-creacion de tecnologia civica entre
sociedad civil y Estado.

PorMiBarrio
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LINEA DETIEMPO DATA - PMB

2008 Ley de Acceso a Informacion
Publica (Ley N° 18381)
Intendencia de Montevideo publica primer

portal datos abiertos en América Latina 2009
it QO O
Resolucion 640/10 IM A

obligatoriedad datos abiertos 2011
Creacion Grupo de Trabajo de Datos
Abiertos (AGESIC

Creacion Plan de Accion
de Datos Abiertos (AGESIC) 2012

DATA organiza | Conferencia Regional de
Constitucion de DATA Datos Abiertos para América Latina y el
Caribe (luego Con Datos) y ABRELATAM

DATA obtiene apoyo del Fondo Acelerador
de Innovaciones Civicas de AVINA y

Tullo: Omidyar para desarrollo de PMB

Lanzamiento PMB en Montevideo

Acuerdo DATA / IM para cooperacion

Noviembre 2014 a noviembre 2015: en desarrollo de plataforma PMB
Talleres de capacitacion ciudadana sobre
plataforma PMB con la Defensoria
del Vecino de Montevideo

Mayo:
- Anuncio Acuerdo DATA Implementacion
PMB en Intendencia de Rivera y
Maldonado PMB
. 2017 - Lanzamiento App mavil PMB
Referencias

Noviembre:
Lanzamiento PMB en Ciudad de Rivera

. Informacion sobre 0SC
. Informacion de contexto normativo y entorno

‘ Hitos evolucion PMB Diciembre:
Se llega a 1000 usuarios




Datos Abiertos, Transparencia y Acceso a la
informacién -DATA-es una organizacion de la
sociedad civil fundada en Uruguay en abril de
2012. DATA trabaja en temas de gobierno y
datos abiertos, acceso a la informacién
publica vy participacién a través del uso de
tecnologia civica. Se definen como una
organizacion horizontal, basada en el
consenso, cuya vision es la de brindar un
valor agregado a sus proyectos mediante el
trabajo en colaboracidon o asociaciéon con
expertos en gobierno, academia, medios y
grupos de interés en tematicas comunes. Su
trabajo se centra en tres pilares: el desarrollo
de herramientas de tecnologia civica, tales
como Por Mi Barrio, la creacion de
comunidad mediante la organizacion o
participacion en eventos de interés, y el
activismo, mediante la promocién de los
datos abiertos y transparencia en Uruguay y
la region.

Al trabajar en conjunto con otros socios en sus
proyectos, DATA tiene por objeto generar un
proceso de transferencia de capacidades en el
espacio de la tecnologia civica. Los aportes de
la organizacién son de caracter estratégico,
tecnoldgico y de disefo y usabilidad, basado
en los principios de transparencia,
participacion y apertura™.

El surgimiento de DATA es producto de al
menos tres factores: la posicion del gobierno
uruguayo (nacional y municipal) con
respecto a los datos abiertos, que tuvo

1 Carranza, 2017. Op.cit.

consecuencias en la creacién de politicas
especificas, un disefio institucional
gubernamental y un marco legal para
encuadrar esta politica; las relaciones de los
fundadores de DATA con actores del entorno
nacional; las relaciones de los fundadores de
DATA con la red de actores (policy network)
a nivel internacional. Es fundamental
destacar el rol de los fundadores y consejo
directivo de DATA, Fabrizio Scrollini (quien
ejercid la presidencia hasta fines de 2016 y
ahora coordina ILDA), Gabriela Rodriguez,
Victoria Estéves, Daniel Carranza, Fernando
Uval y Mariana Mas (esta ultima actualmente
en Open Society Justice Initiative).

La organizacién surgié aglutinando a un
grupo de personas que ya tenian algun
vinculo con los Datos Abiertos y que veian
con preocupacion, a la vez que como una
oportunidad, que la innovacion
gubernamental habfa generado una mayor
oferta de datos abiertos que de demanda por
parte de la sociedad civil, situacién que se
replicaba en varios paises de la region. En
junio de 2013 DATA organizé la Primera
Conferencia Regional de Datos Abiertos para
América Latina y el Caribe, y la entonces
primera edicién de ABRELATAM,
posicionandose como una referencia en la
tematica en la region. Esta visibilidad de la
naciente DATA, y su papel central en Ia
organizacion de  estas  conferencias
regionales, ayudaron a posicionarla como un
actor institucionalizado reconocido 'y
legitimado para establecer un vinculo formal
de colaboracién como la que propone Por Mi
Barrio.
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2.1.2 El proceso de colaboracion en Montevideo y sus
matices

Mds alld de chico en su tamano (en especial en lo relativo a sus vecinos)
y en particular en su poblacién, Uruguay es un pais de cercanias. Los
uruguayos aman “quejarse” de que todo el mundo se conoce entre si,
pero esto trae enormes ventajas a la hora de acceder a personas u
organismos clave y la sociedad civil explota esta fortaleza
constantemente.

‘ Entrevista co-fundador, DATA

Desde DATA se considera esencial el acuerdo inicial con la Intendenta en
aquel entonces, Ana Olivera, ya que con el aval politico consiguio cerrar
el acuerdo con AVINA y obtener los fondos para comenzar el desarrollo
de la implementacién con la Intendencia de Montevideo. Sin embargo,
la propuesta de DATA ingresé antes informalmente a la Intendencia a
través de los conocimientos personales entre personal de la OSCy de
Tecnologia de Informacidn (Tl) de la Intendencia, que ya compartian
intereses y espacios en comun, principalmente vinculados con los datos
abiertos y el acceso a la informacién publica.

La gestion en la relacién entre DATA y la Intendencia de Montevideo,
constituye una caracteristica esencial, y compleja del proyecto en su
caracter colaborativo entre multiples partes interesadas. La visibilidad
de la naciente DATA en las distintas conferencias regionales sobre datos
abiertos, y su papel central en la organizacion de las mismas, ayudaron
a posicionarla como un actor institucionalizado reconocido y legitimado
para establecer un vinculo formal de colaboracidn en el proyecto Por Mi
Barrio con la Intendencia de Montevideo, y para obtener el Fondo
Acelerador de Innovaciones Civicas Avina-Omidyar para implementar
Por Mi Barrio en Montevideo.

La estrategia de colaboracidn entre distintas partes interesadas que
propone Por Mi Barrio, representa la estrategia de trabajo en conjunto
con otros actores que constituye un sello de la organizacion.

Desde el lado del gobierno, y a lo largo del tiempo, existieron distintos
niveles de apoyo e involucramiento con la iniciativa, segun el drea y la
gestion de turno. En 2015 se produjo un cambio en las autoridades
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municipales luego de las elecciones, en la que la Intendenta que
originalmente firmo el acuerdo, Ana Olivera, fue procedida por Daniel
Martinez, once meses después del lanzamiento de PMB. Si bien ambos
candidatos pertenecen al Frente Amplio, un frente politico de
coaliciones de izquierda, representan distintas facciones (Partido
Comunista y Partido Socialista respectivamente). Los cambios de
gobierno, con el ingreso de nuevos equipos, son una marca de estos
procesos en la administracidon publica, que tuvieron efectos sobre la
evolucion de Por Mi Barrio en términos de visibilidad y prioridad. Los
entrevistados de la Intendencia de Montevideo y de DATA no han
puesto en duda la continuidad del proyecto, pero si emergen las
dificultades que han tenido que sortear con la transicién vinculada a la
prioridad del proyecto en la agenda de la gestién. Mientras que la IM
debe avanzar en soluciones concretas para los ciudadanos y atender a
las dimensiones politicas y culturales en torno a la dimension de los
datos abiertos y su apropiacién por parte de empleados y funcionarios
municipales que ven amenazado su poder con esta iniciativa, DATA
como OSC si puede “avanzar en proponer soluciones locas” como
afirmé un entrevistado de la IM.

Los distintos niveles de apoyo con el proyecto dentro de la Intendencia
de Montevideo también se plasmaron en el nivel de compromiso tanto
para la puesta en marcha como para el funcionamiento posterior. El
proyecto fue impulsado internamente en la Intendencia por el area de
Tl, quiénes a su vez eran los que estaban trabajando codo a codo en la
implementacion con DATA. Si bien hubo que ajustar tiempos y procesos
entre ambos equipos técnicos, se compartian los valores y objetivos.

El perfil era bdsicamente ingenieros, técnicos. En general nosotros lidiamos muy poco con
actores politicos. (...) Creo que la gente a cargo de esto [en IM] también eran personds con
un liderazgo particular, y que venian muy fuerte de la comunidad de software libre y de
open source... Tenian una vision de la tecnologia bastante progresista en el sentido amplio
del término; gente que decia “ok, cémo la tecnologia va a beneficiar genuinamente a las
personas y va a beneficiar a la intendencia”. Y gente que tenia ganas de reformar los
procesos...

Entrevista a co-fundador de DATA
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Cuando se lanzé Por Mi Barrio, se decidid comenzar por incorporar
solo algunas dreas de servicios de la Intendencia de Montevideo, para
luego ir sumando a otras dreas con el correr de los meses. Tanto
desde la Intendencia, como desde DATA, se considera que fue un
acierto comenzar gradualmente, ya que esto permitié conseguir mas
apoyo interno sin que la herramienta fuera considerada una amenaza
y aplacar temores de que algunas areas de la Intendencia (en
particular limpieza), fueran objeto de una “avalancha” de reclamos.
La dimensidn técnica de la implementacidn del proyecto contd con
una curva de aprendizaje en el lenguaje de programacion para
conectar a la herramienta Por Mi Barrio con el Sistema Unico de
Reclamos (SUR) de la Intendencia de Montevideo.

La comunicacion del proyecto emerge, en cambio, como una de las
areas mas problematicas en la gestion y lanzamiento del proyecto. El
presupuesto de DATA asignado a comunicacion para PMB era exiguo
y no permitia llegar masivamente a la poblacién. El equipo de DATA
es- timd poder contar con apoyo del departamento de comunicacion
con la Intendencia de Montevideo, que se habia estipulado en el
acuerdo. Se recurrid a un trabajo politico para acordar tanto el nivel
de compromiso del sector de Comunicacién de la Intendencia de
Montevideo, asi como el mensaje que se queria transmitir. El hecho de
tener un acuerdo “tan claro” con el director del departamento de
tecnologia de la Intendencia preservd las caracteristicas del proyecto
en sus aspectos materiales, asi como en su comunicacion, pero no se
logré concretar el nivel de compromiso con el proyecto, mas alla de lo
estrictamente explicitado en el convenio. Ademas de la importancia
de la comunicacidn en lo relativo a la campafia de sensibilizacion a la
poblacién que se materializd en algunos afiches urbanos, tampoco
prosperd la iniciativa de desarrollar mas talleres en conjunto con
centros de tecnologia y acceso a Internet vinculados al Ministerio de
Desarrollo Social (MIDES) del poder ejecutivo nacional, localizados en
barrios con mayores indices de pobreza.

La Defensoria del Vecino de Montevideo estuvo involucrada con el
proyecto desde los origenes con las acciones de capacitacion en el uso
de la herramienta por parte de los vecinos. Se realizaron talleres en los
meses del lanzamiento, y a pesar que hubo intentos de generar mas
actividades conjuntas con DATA y de integrar datos de los reclamos
no resueltos en la plataforma a los canales de la defensoria, los
hallazgos muestran que no se logrd avanzar sobre esa iniciativa. Esto
resulta llamativo si se considera que la informacién de la plataforma
podria haber resultado un insumo informativo valioso en relacién a los
reclamos y su gestion con la IM.

PorMiBarrio
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2.1.3 Financiamiento

El financiamiento de la iniciativa Por Mi Barrio en su implementacién por
DATA en el municipio de Montevideo provino del fondo obtenido con
AVINA (AVINA Américas con el apoyo de Omidyar Network) por un monto
cercano a los 130 mil ddlares. Para suimplementacion en Rivera contd con
el apoyo de la Plataforma de Innovacién con Sentido (AVINA — CAF) .
Desde 2017 DATA se encuentra también aplicando a otros fondos
nacionales (como por ejemplo de la Oficina de Planeamiento vy
Presupuesto) para replicaciones en otros municipios uruguayos (Rio
Negro, Rocha).

2 La replicacidn en Rivera, anunciada en mayo de 2017 también incluyé inicialmente a la
Intendencia de Maldonado pero en este ultimo caso no se ha avanzado aun.
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2.2 Por Mi Barrio en Costa Rica
2.2.1 Actores involucrados

Para fines de 2014 surgié la oportunidad de implementar Por Mi Barrio a
partir de contactos personales entre ACCESA y DATA. Desde ACCESA se
consideré que implementar Por Mi Barrio en Costa Rica podria ser un
proyecto a desarrollar y lanzar rapidamente, que pusiera en practica algunos
de los valores que defendian como organizacién y que los diera a conocer
frente a socios clave y la sociedad costarricense en general™.

Inicialmente, el objetivo era implementar Por Mi Barrio en tres municipios.
Sin embargo, a pesar de los esfuerzos de ACCESA en contactar a gobiernos
locales con el apoyo de la Secretaria Técnica de las Contralorias de Servicio
del Ministerio de Planificacion Nacional y Politica Econdmica (MIDEPLAN),
hasta la fecha del informe la herramienta sdélo se pudo implementar en dos
municipios: Palmares y Osa.

&

PorMiBarrio

Mejorando la ciudad juntos.

Esta es una péghna para hacer reportes de los problemas que encuentres en tu cantdn. Vos hacés el
reporte desde tu computadors o celular y nosotros te mantenemos al tanto del proceso de
resolucion. La llevamos adelante ACCESA en colaborackin con DATA Uruguay y en allanza con las
Municipalidades.

1. Elegl tu municipalidad en la 2. Reports un problema en el 3. Por mil Barrio envis tu 4. Te enviamos informackén
barra superior a la kquierda Mapa O sumate 3 Uno ya reporte al funclonaciofa sobre el progreso del reporte,
reportado correspondiente en la hasta su solucién.
Nunicipaidad

3 (ACCESA, 2017: 8)
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Los principales actores involucrados en el desarrollo de Por Mi Barrio en
Costa Rica implicaron a:

« -

Desde ACCESA, la légica de introduccidn de la herramienta en el contexto
de Costa Rica fue a través de los datos abiertos y el gobierno abierto, y la
necesidad de las plataformas digitales como vehiculos para hacer mas
eficientes y transparentes los procesos de la gestién municipal, asi como
también para estimular la participacion ciudadana en esta tematica.

A nivel legal, se siguié el mismo esquema en Costa Rica que el convenio
original entre DATA y la Intendencia de Montevideo, con las adaptaciones
pertinentes para el Municipio de Palmares y el de Osa respectivamente.

En el nivel técnico, desde DATA se trabajd en una adaptacion de la version
de Por Mi Barrio utilizada en Montevideo para Costa Rica. La flexibilidad y
maleabilidad del disefio de la plataforma, caracteristica dada desde el
paquete de software de FixMyStreet, permitié crear en el caso de Costa Rica
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un back-end especifico cuando los municipios no cuentan con un sistema
informatico propio de gestidn de los reclamos, a diferencia de Montevideo
que contaba con el sistema SUR. Uno de los primeros cambios realizados a
la herramienta fueron las categorias de reclamos que eran distintas y/o
utilizaban varios nombres.

El proyecto de Por Mi Barrio en Costa Rica tuvo como principal beneficiario
a los gobiernos municipales. Para ACCESA era fundamental comenzar a
generar un espacio institucional a nivel gubernamental sobre datos abiertos
y transparencia en el fortalecimiento de la capacidad democratica, pero
para ello era necesario contar con el desarrollo material de una herramienta
digital. Los ciudadanos de los municipios de Palmares y Osa aparecen en
esta primera iteracion del proyecto Por Mi Barrio en Costa Rica como un
segundo grupo de beneficiarios, con la misién de cambiar el concepto de
participaciéon publica. Es fundamental destacar que el proceso de
descentralizacion en Costa Rica es considerado como incipiente en
comparacion con el nivel de poder y atribuciones del gobierno central.

Sobre ACCESA

El Centro de Estudios Ciudadanos para una Sociedad Abierta (ACCESA)- nacié
en noviembre de 2014 en Costa Rica. Su trabajo esta centrado en el desarrollo
de investigaciones y herramientas innovadoras, utilizando las TIC para
incentivar la participacién ciudadana, fomentar la transparencia, la rendicién de
cuentas y el acceso a la informacion de interés publico. El nacimiento de
ACCESA coincide con un momento propicio para impulsar una agenda de
promocidn de la transparencia en la funcidn publica y la participacién ciudadana
sustentado en un contexto de mayor adopcidn de las TIC en el pais y una mayor
atencion del gobierno hacia una agenda sensible a estos temas. Las lineas
estratégicas de la organizacion implican la elaboracién de investigaciones y
estudios en los temas que promueve la asociacion; el desarrollo de
herramientas interactivas para distintas plataformas utilizando las TIC, el
trabajo en red y alianzas estratégicas con actores con objetivos afines y la
promocion e incidencia en los temas de la agenda de la organizacidn.

Como todo comienzo de una OSC en la regidn, la misma estuvo atravesada por
dificultades burocréticas (por ejemplo, en la obtencién de su personeria
juridica) asi como presupuestarias. No obstante, lograron a los pocos meses
obtener financiamiento internacional (HIVOS) para comenzar con Por Mi Barrio
y constituirse en un referente de la tematica en su pais y en la region.



En julio de 2015 se presenta el primer proyecto de la organizacidn, la
presentacion de la primera aplicacion en Costa Rica del Indice
Latinoamericano de Transparencia Legislativa, en la Sala de Beneméritos de
la Asamblea Legislativa, que volvié a repetir al afo siguiente.

En 2017 ACCESA contaba con un equipo conformado por 11 personas. Su
presidencia estd a cargo de Maria Fernanda Avendafo. Es una organizacion
sensible al aprendizaje interno y al desarrollo de sus procesos internos,
incluyendo las funciones estratégicas y de liderazgo. Este ethos también se
manifiesta en su vocacidon por evaluar y documentar en profundidad los
proyectos en curso. Los documentos de estos ejercicios de revisidn,
vinculados a la mejora y sostenibilidad de la aplicacidon de Por Mi Barrio en los
municipios de Palmares y Osa, han sido insumos fundamentales para este
trabajo.

LINEA DETIEMPO ACCESA - PMB

* Noviembre:  Enero:
Se funda ACCESA Accesa lanza proyecto "tus
Representates Locales"

» Acuerdo ACCESA-DATA implementacion

PMB * Diciembre:

presenta segundo indice
Latinoamericano Transparencia

* Financiamiento HIVOS PMB Legislativa

* Julio:  Febrero:

ACCESA presenta su primer proyecto: Lanzamiento PMB en Osa 6ﬁ§
O

Indice Latinoamericano Transparencia * Marzo:

Legislativa Convenio Marco Estado Abierto

* Mayo:
@ . Noviembre: Decreto de Datos abiertos / carta de
Lanzamiento PMB en Palmares entendimeinto con municipios
* Junio:
Decreto de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica
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2.2.2 El proceso de implementacion en Costa Rica

La iniciativa en Costa Rica pasd por diversas fases, similares a las de
Montevideo, pero con distintos tiempos en tanto no habia que integrar
la herramienta a un back-end de reclamos de las respectivas
municipalidades ya que dicho sistema no se encontraba implementado.
Una vez que se identificaron a estos dos municipios como contrapartes
interesadas, se avanzd por un lado en la adaptacidon técnica de la
plataforma con el equipo de DATA en Uruguay. Este proceso avanzaba
pero no a un ritmo fluido para ACCESA, quedando agujeros temporales
en la comunicacidon que enlentecieron el proceso y fluidez.

Una vez definidas y adaptadas las categorias necesarias pertinentes a
las clasificaciones de reclamos de ambos cantones, el equipo de
ACCESA realizé dos talleres de capacitacién con los funcionarios de los
cantones de Palma- res y Osa, previo al lanzamiento publico de Ila
iniciativa. Aun cuando la misma no estaba integrada a ningun sistema
de reclamos en los cantones, en la medida que no contaban con esta
infraestructura, era fundamental no sélo que los empleados
municipales conocieran en profundidad las funcionalidades de la
herramienta, sino fundamentalmente las implicancias de trabajar bajo
un paradigma de gobierno abierto.

En noviembre de 2015 se produjo el lanzamiento oficial de la
herramienta en el Municipio de Palmares con la presencia de su alcalde
de aquel entonces. En febrero de 2017 se lanzd en la Municipalidad de
Osa'. Aligual que en Montevideo, el liderazgo en laimplementacion de
Por Mi Barrio en ambos cantones fue asumido por el drea de tecnologia
informdtica. Un problema que ACCESA identificd en el proceso de
implementacidn de la iniciativa es que en Palmares no se involucré a los
funcionarios o las autoridades municipales en la elaboracién de los
materiales de comunicacién, aspecto que no fue bien recibido por
parte de ellos. A partir de esa experiencia en Osa intentaron desarrollar
un proceso mas participativo en materia de comunicacion.

En el caso de Palmares, la herramienta ha convivido con dos gestiones
municipales de distinto signo politico, en tanto hubo elecciones
municipales en febrero de 2016. En ambos casos los alcaldes
manifestaron su apoyo y compromiso con la iniciativa, asi como con la

14 Desde ACCESA sefalan que la distancia a recorrer (seis horas por carretera) fue un factor que
enlentecid la implementacion.



politica de datos abiertos que le ha llevado a esta municipalidad a
ocupar el primer puesto en el indice de Transparencia en el Sector
Publico (ITSP)™.

Para ACCESA, los esfuerzos en Osa debieron inicialmente concentrarse
en los distritos mas poblados de Palmar y Puerto Cortés, aunque luego
no se priorizé ningun distrito en particular. Esos dos centros ademas
presentan un mayor desarrollo relativo que el resto del cantén. Osa
tiene calificaciones medias en cuanto a desarrollo humano y
competitividad cantonal en Costa Rica (ACCESA, 2017), pero también se
encuentra dentro de los cantones con mayor pobreza y mas bajo
desarrollo social del pais. Esta es una situacion distinta a la de Palmares
con caracteristicas mas homogéneas y de mayor prosperidad. El
desafio para ACCESA en Osa implicaba integrar a una poblacidn rural y
de bajos recursos socio-econdmicos dentro del ambito de una
tecnologia civica, creada con otro tipo de poblacidn en mente. Para
ello, segun ACCESA, es necesario considerar herramientas que
trasciendan a un sitio web y desarrollar una app maovil, mas acorde a los
patrones de acceso de esa poblacion.

A pesar de las carencias sefialadas en el contexto de Osa, algunos de
sus emprendimientos online son de los mejores del sector publico del
pais '°. Ademds, en Osa, a diferencia de y Montevideo 7, hay un acceso
directo al enlace de Por Mi Barrio en la pagina principal, lo que estaria
sefalando el interés de la municipalidad en otorgarle visibilidad a la
iniciativa, al igual que en Palmares que la exhiben también en su sitio.
Si bien desde ACCESA se reconoce que se ha buscado incentivar un
acercamiento con la ciudadania por medios digitales en la
Municipalidad de Osa, lo avanzado ha sido minimo.

> Elaborado por la Defensoria de los Habitantes y el Centro de Investigacion y Capacitacién en
Administracion Publica de la Universidad de Costa Rica (CICAP - UCR), a partir de la informacién
disponible en los sitios web de cada entidad.

6 En 2016 el Municipio de Osa gand para su pagina web de turismo el reconocimiento en la Prim-
era Feria Nacional de Intercambio de Buenas Practicas Municipales. Portal PZ Actual. 7 diciembre
de 2016. Disponible en: http://www.pzactual.com/pagina-web-de-turismo-de-la-municipalidad-de-

0sa-gana-importante-reconocimiento/
7 A febrero de 2018, el Municipio de Rivera en Uruguay que lo implementd en 2017 también
contaba con el enlace a Por Mi Barrio desde la pagina principal del sitio.


http://www.pzactual.com/pagina-web-de-turismo-de-la-municipalidad-de-osa-gana-importante-reconocimiento/
http://www.pzactual.com/pagina-web-de-turismo-de-la-municipalidad-de-osa-gana-importante-reconocimiento/
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A modo de cierre de este apartado, el proceso de implementacién de la
herramienta en Costa Rica ha mostrado cubrir los aspectos técnicos, le-
gales e institucionales para garantizar el funcionamiento de la
plataforma, pero la baja participacién de usuarios y la baja apropiacién
por parte de los empleados cantonales encienden interrogantes sobre
las causas de estos indicadores y el potencial de cambio. Estas han sido
elaboradas en un estudio desarrollado por ACCESA durante el 201878,

2.2.3 Financiamiento

Al igual que con el caso de Por Mi Barrio en Montevideo, el financia-
miento inicial para lanzar la iniciativa provino de fundaciones
internacionales. Con el Fondo de Experimentacidon Civica de HIVOS se
logrd financiar la implementaciéon de Por Mi Barrio en Costa Rica, y
DATA recibié un financiamiento complementario por parte de la
Fundacion AVINA para la contraparte técnica del proyecto. El aporte
de 30 mil euros de HIVOS tuvo dos etapas: una primera para poner la
herramienta en funcionamiento en los dos municipios y la segunda fue
para investigar los resultados y el alcance del proyecto (Fondo de
Escalabilidad y Auto-sostenibilidad de HIVOS). Desde fines de 2017
ACCESA estd trabajando en otros modelos de sostenibilidad financiera
del proyecto, aspecto que también reaviva la discusidon sobre la
apropiacion de la herramienta por funcionarios municipales y
ciudadanos.

Ante las dificultades de expansién de la herramienta y de mayor
apropiacion por parte de municipios y usuarios sefialados
anteriormente, el equipo de ACCESA se planted revisar la estrategia
adoptada con Por Mi Barrio en el pais. Esta segunda fase de revisién
contd con el apoyo del Fondo de Escalabilidad y Auto-sostenibilidad
de HIVOS que le permitiera a ACCESA ademas construir un plan para
garantizar la sostenibilidad de la iniciativa una vez finalizado el
financiamiento de los donantes internacionales.

8 Vargas, M. y Artavia, L., 2018. Informe Final de Investigacion a Usuarios Externos de la
Herramienta Por Mi Barrio. ACCESA.



La herramienta civica Por Mi Barrio fue disefiada para atender una necesidad que
tenian tanto el municipio de Montevideo, como el de Palmares y Osa: por un lado,
facilitar un mecanismo de reclamo a la poblacidn, y a su vez que ese mecanismo
fuera transparente en términos de comunicarle a la poblacidn cémo se resuelven
sus reclamos. Esta fue la propuesta de base de Por Mi Barrio en ambos paises,
aunque con matices en suimplementacidon. A su vez, es necesario reforzar la idea
de que esta “necesidad” de los municipios no era ni sumamente explicita ni
tampoco homogénea en los distintos contextos, asi como tampoco entre los
diversos niveles funcionales y jerdrquicos de estos gobiernos municipales.

Aparecen también dos premisas adicionales, aunque tal vez no planteadas de
manera expresa desde el inicio: una, fomentar la colaboracién entre gobierno y
Sociedad Civil a partir de la herramienta, y dos, fomentar la innovacion en el
propio gobierno y contribuir a la eficacia de sus politicas.

Beneficiarios Beneficios

Facilitar reclamos urbanos
\f/ Ciudadano promedio Mejorar acceso a los servicios publicos
Transparencia y rendicién de cuentas

Mejorar prestacion de servicios y
eficiencia interna

@ : o
; Mejorar la rendicion de cuentas y
Gobierno contribuir a la trasparencia
E
4 Contribuir a la planeacién urbana
Contribuir a la innovacién

Abrir canales de colaboracion con
gobierno
Organizaciones

e R Mejorar capacidad técnicas y de

incidencia

Colaboracién internacional/capacidades

Otras NGOS /
organizaciones Movilizar la agenda de datos
e tecnologia abiertos y tecnologia civica

civica
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Existe una relacion positiva entre participacion en un proceso y capital
social: si los actores participantes estan convencidos de que aquello
sobre lo cual estan dialogando va a tener un efecto sobre sus vidas,
entonces la participacion estara dotada de compromiso y ademas los
cambios seran aceptados a partir de que los mismos fueron debatidos
en un didlogo abierto y transparente.

Sin embargo, y a pesar de las caracteristicas y bondades que parece
traer consigo la participacion en una herramienta de estas
caracteristicas, la evidencia muestra que el uso de los habitantes de
estas municipalidades en la plataforma Por Mi Barrio es muy baja.

Ajunio
de 2018,
los usuarios
activos de PMB
en Montevideo
ascendia
a 1600

En promedio,
ngli;adn::g: En Palmares.
IO y Osa los usuarios
reclamos activos son
urbanos de

Montevideo menos de 300
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En mayo de 2018, Por Mi Barrio en Montevideo registraba:

Usuarios registrados

Reclamos online

Reporte arreglado
(baja municipalidad)

Reportes en progreso

Reportes abiertos

Reclamos que no
se pueden arreglar

Reporte arreglado
(baja usuario)

244 dddd g

Fuente: https://pormibarrio.uy/

En cuanto a las categorias, aquellas relativas al estado de las calles
(Vialidad) y al alumbrado publico son las que mds denuncias tienen enla
pagina. Es llamativo que casi la mitad de las denuncias que recibe la
Intendencia de Montevideo a través de todos sus canales (teléfono,
web, aplicacién, Por Mi Barrio y por ventanilla) responden a la categoria
limpieza, mientras que en Por Mi Barrio los problemas viales y de
alumbrado se llevan un 55% de las denuncias.

Recurriendo a los datos de la encuesta a usuarios en Montevideo, la
calificacion de la experiencia de uso y la definicion de la misma apuntan
a una direccion en la que la motivacién para participar no es la mas alta:
la categoria mas utilizada para definir ala herramienta es la de “Ineficaz”


https://pormibarrio.uy/

€
o Q

PorMiBarrio

(mencionada 111 veces, alrededor de un 35% de los encuestados la
eligen). Cabe notar que las siguientes palabras preferidas denotan
caracteristicas positivas: facil (94 veces), amigable (91) y réapido (72).

Ineficaz

Fécil
Amigable
Répido
Confiable
Transparente
Dificil

Impersonal

110 | 120

Principales palabras que mejor definen a Por Mi Barrio segtin usuarios.
Fuente: encuesta a usuarios.

En términos generales, un 52% califica la experiencia de utilizar Por Mi
Barrio como “Buena” o “Muy Buena”, mientras un 42% la identifica
como “Regular” o “Mala”. Por otro lado, un 77% indica que volveria a
usar la herramienta, y un 74% dice la recomendaria a otro vecino.

Excelente 6.1 2%\

Regular 20.41%,_ _Buena 26.53%

Mala 21.43%""

Experiencia con Por Mi Barrio. Fuente: encuesta a usuarios.
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De las 316 respuestas a la encuesta, se recibieron 132 comentarios de
los usuarios que reflejan los principales problemas que éstos
encuentran cuando usan la herramienta .

El grafico debajo refleja las principales categorias de los comentarios,
que se centran en la percepcidon de una falta de respuesta a los
reclamos por la Intendencia de Montevideo y a una gestién poco
transparente del reclamo. La siguiente categoria es la idea que la
herramienta es poco eficiente en términos de dar seguimiento y
respuesta a los reclamos. Aunque es de suponer que esta categoria se
ve influida por los propios procesos de la Intendencia de Montevideo,
esto puede explicar por qué la palabra mdas usada para definir a la
herramienta es ineficaz. Es de destacar que los problemas de usabilidad
| técnicos son sefialados en poco mds de un 20% de los comentarios,
siendo los problemas de gestidn de los reclamos y de comunicacién de
la herramienta al usuario las dimensiones mds destacadas en los
comentarios de los usuarios.

Usabilidad/Problemastécnicos
Platafor ma poco eficients

Crmmmmmmmm— _

Categorias inadecuad s

0% 10% 20% 30% 405 50% 602

Comentarios experiencia de usuarios Por Mi Barrio en Montevideo.
Fuente: encuesta del estudio.

19 L os comentarios eran abiertos y se codificaron por el equipo de investigacién pudiéndose
encontrar mas de una dimensién presente en un mismo comentario, por lo que no suman 100.
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@® “Laideaes buena, peroda la sensacion que la
Intendencia de Montevideo no mira los reclamos y
no hay un seguimiento real de los mismos.”

® “Enla cuenta deberia quedar un
registro o historial claro de los reclamos
presentados y si fueron o no resueltos.”

@® “Muy linda la aplicacién, pero si la IMM no
soluciona o al menos responde a las quejas se
convierte en un medio interesante, pero de

“Me parece gue el dialogo app e Intendencia
resultado inutil.” p q g0 app

no es la correcta. El usuario no ve avances del
tramite o queja efectuada en la app. No tiene
pardmetros para medir cuando se va a

cumplir la misma.”
@® “Avecessetardan un poco en respondery P

cuando el problema estd resuelto en la app
sigue apareciendo el reclamo.”

@ ‘LalMM deberia promovery utilizar mds
este medio, dado que asi transforma a los
usuarios como “Inspectores” indirectos.”

® “Fyita publicidad, hay un gran nimero
de montevideanos que no conocen la

PorMiBarrio
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3.2 Colaboracion: mas alla de lo técnico

La colaboracidon es una dimensién fundamental de un proyecto de
tecnologia civica como Por Mi Barrio. En este trabajo la colaboracién es
una dimension utilizada para analizar el avance del trabajo entre
sectores, notoriamente sociedad civil/Estado y la granularidad propia de
cada uno de ellos. Una perspectiva de gobernanza de un problema
complejo, como es la gestidon de reclamos urbana y territorial en el
proceso de provision de bienes publicos, pone en evidencia la necesidad
de colaboracidn entre el sector publico y la sociedad civil para cumplir
mads efectivamente con estas metas. Por Mi Barrio ha sido considerado
un proyecto de alta respuesta institucional por su capacidad de construir
un proyecto colaborativo entre estos dos sectores®°. Sélo se pudo
detectar en el caso de la configuracidn técnica de la plataforma en
Montevideo una experiencia parecida a la de co-creacidon. En las demas
instancias no hubo co-creacién propiamente sino mecanismos de
cooperacion, colaboracién y cumplimiento. A su vez, la evidencia en los
tres municipios/cantones es que esta colaboracién no es ajena a los
cambios politicos de la gestion. El involucramiento de funcionarios
municipales de areas claves impactadas por el proyecto resulto débil, en
parte dado por el formato inicial del acuerdo de trabajo establecido.

Gobierno-sociedad civil. La principal colaboracién se establecié entre las
areas de Tl de los municipios y las respectivas organizaciones de la
sociedad civil (DATA y ACCESA). También se manifiesta en el aval politico
de los jefes municipales, tanto para su implementacidn inicial como para
su continuacion, aunque este aval ha sido una condicién necesaria, mas
no suficiente para profundizar el proceso de colaboracidn, ya que este
compromiso no ha logrado plasmarse en cambios en la gestién en
distintas dreas que son también criticas para la visibilidad y credibilidad
publica de la iniciativa.

20 Peixoto y Fox 2016, Op.Cit
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En todos los casos, esta falta de colaboracion “integral” con la
implementacion de herramienta a una escala interna de los municipios -
por ejemplo, con otras areas de gestion municipal - termind por opacar
el retorno/feedback ciudadano del reclamo como valor.

De acuerdo a un entrevistado de la Intendencia de Montevideo:

La clave del éxito de todas estas cosas es que tengas la manera de
comunicarle al ciudadano sea por la via que sea, que su reclamo fue
escuchado, es decir, la intendencia siempre pecé y peca de dar malas
respuestas, y cuando digo “malas respuestas” es no responder o
simplemente te cierro el reclamo y no te estoy dando la respuesta
adecuada.

El informe de ACCESA de 2017 destaca que, en el caso de Palmares, la
municipalidad tiene una ausencia de cultura de recepcidon y atencion a
los reportes, que dificulta la adaptacion de los funcionarios al uso
efectivo de la herramienta. Ademas, la institucién carece de una
Contraloria de Servicios. A esto se le suma que el departamento que mas
quejas recibe a través de Por Mi Barrio es el servicio de patentes, que a
la fecha no estan incluidas en la herramienta. Un factor adicional que
destaca el informe es la falta de experiencia de los empleados
municipales para responder publicamente a los reclamos, lo cual generd
temor a la exposicidn. El proceso en Osa tuvo una experiencia similar a
la de Palmares en cuanto a involucramiento del alcalde: el apoyo se
manifesté mas en lo discursivo que en el plano de la accidn. A diferencia
de Palmares, en Osa ACCESA logrd involucrar a mas funcionarios en la
capacitacion de la herramienta, a pesar de los resultados mixtos
obtenidos, ya que se obtuvieron muy pocos reclamos por la plataforma.

En el siguiente cuadro se desprende que la comunicacién institucional
de la iniciativa tuvo cierto impacto para dar a conocer la herramienta
entre los usuarios. La publicidad en la prensa fue la principal fuente por
la cual los encuestados dicen haberse enterado de la herramienta (43%).
Sin embargo, el peso de las redes sociales promovidas por DATA (33%),
asi como las recomendaciones de otros ciudadanos (15%) han
desempefiado un papel importante en dar a conocer la iniciativa en
Montevideo. De nuestras entrevistas, surge que de haber existido una
campafia mas prolongada en el tiempo tanto de parte de la Intendencia
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de Montevideo como en redes sociales de parte de DATA, la iniciativa
tendria una mayor presencia en los habitantes de esta localidad.

= Pren=m = RedesSociakes = Recomendacion Otros

(Como se enterd de la iniciativa? Fuente: encuesta a usuarios.

A la fecha de redaccidn de este informe, sélo los municipios de Osa 'y
Palmares contienen un enlace directo a Por Mi Barrio en su sitio web. En
tanto, Por Mi Barrio nunca aparecié como link en los portales de
gobierno de Montevideo o de Palmares. La visibilidad de la colaboracion
estado-sociedad civil queda restringida a los propios canales de
comunicacion que desarrollan las organizaciones de la sociedad civil o
los propios usuarios de la herramienta. Desde esta perspectiva, no
resulta llamativo que un 56% de los usuarios de Por Mi Barrio en
Montevideo reporta desconocer que la herramienta es una iniciativa de
la sociedad civil en colaboracion con la Intendencia. '
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3.3 Inclusion: Por Mi Barrio ¢Democratiza o
replica inequidades?

Entre las ideas iniciales de Por Mi Barrio, destacaba el objetivo de ser
una plataforma inclusiva en la que mas sectores ciudadanos pudieran
denunciar y comunicarse para mejorar su habitat. Una iniciativa digital
civica como Por Mi Barrio necesariamente incluye a algunos sectores
de la poblacién mas que a otros. Los hallazgos de la encuesta a los
usuarios van en linea con otros estudios, en diversos contextos, que
sefialan cdmo estas innovaciones son apropiadas por sectores con
mayor capital social y cultural, asi como acceso a recursos econdmicos.

Existe una dificultad a la hora de definir quiénes son exactamente los
usuarios externos, ya que son vistos como una masa indefinida por
parte de los municipios que han implementado la herramienta. En el
caso de Montevideo, se asumié que un punto de partida para motivar
el uso eran los talleres brindados con la Defensoria del Vecino. De
forma similar se procedié en la implementacion de ACCESA en Costa
Rica. Estas estrategias denotan el papel fundamental de identificar a
los ciudadanos mas activos y comprometidos como lideres de opinién
de estas iniciativas. Como sefiald un entrevistado de uno de los
informes de ACCESA: “Son pocas las personas que se involucran en
temas comunales; la ciudadania es mayoritariamente apatica y critica”.
Esta es una distincion importante, ya que la critica es al menos un
indicio de involucramiento ciudadano en tanto se plantea un
reconocimiento de la existencia de un problema?'.

2 Rowley, T. “Moving Beyond Dyadic Ties: A Network Theory of Stakeholder Influences”, Academy
of Management Review, 1997, Vol. 22, N° 4, pp 897-910



En linea con otros estudios®* que sefalan un mayor uso de estas
tecnologias en entornos de mayor nivel socioeconémico, Por Mi Barrio
es mas usado en los barrios mas afluentes de Montevideo que en
aquellos contextos mds desfavorecidos. En la siguiente tabla se ilustra
la fuerte relacién entre el uso de la plataforma en los municipios con
menores indices de pobreza (Municipios By CH). Los dos municipios con
menos hogares pobres concentran el 46,7% de las denuncias en Por Mi
Barrio (y su poblacién representa el 23,2% del total de los habitantes de
Montevideo). Los dos municipios donde se registra una mayor tasa de
hogares pobres (16,5% a 17,1% de los mismos), apenas concentran el 13,2%
de las denuncias, cuando su poblacidn representa el 28,6% de los
habitantes.
% Hogares Pobres

A B C Ch D E F G
en Municipio* m 016 a 1r6 1:7 a 311 016 a 1r6 m 1,7 a 3.1 16,6 a 17,1 m
% Denuncias 10
Por Mi Barrio**
% Poblacion 129 e
de Montevideo*** . '

Fuente: elaboracion propia, datos de * Unidad de Estadistica y Gestidn Estratégica,
Intendencia de Montevideo (Abril 2017), ** https://pormibarrio.uy/, *** Unidad de
Estadistica y Gestion Estratégica, Intendencia de Montevideo (Nov. 2013).

Municipio

Tomando ejemplos de barrios por cada municipio, en linea con la tabla
anterior, el total de reclamos realizados por medio de la plataforma
desde su comienzo muestra que existe una relacion en la que los barrios
ubicados en municipios con menos hogares pobres (B, CH, seguidos de
Cy E) son los que mayor uso la dan a la herramienta. En otras palabras,
se puede decir que los barrios con hogares mas ricos son quienes mas
se benefician del uso de la herramienta, haciendo mas visibles los
problemas de estas zonas y posibilitando la generacion de una mayor
participacion - en tanto visibilidad y conversaciones generadas por los

22 Pak, B.; Chua A.; Vande Moere, A. “FixMyStreet Brussels: Socio-Demographic Inequality in
Crowdsourced Civic Participation” en JOURNAL OF URBAN TECHNOLOGY, 2017 VOL. 24, NO. 2,
65-87; Sjoberg, F; Mellon, F.; Peixoto, T. (2015) “The Effect of Government Responsiveness On
Future Political Participation” Digital Engagement Working Team, World Bank. Disponible en:
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract id=2570898
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usuarios en estos barrios, siguiendo con la evidencia de estas
plataformas en otros contextos urbanos (Bruselas, Buenos Aires).

Municipio Total reclamos PMB*

Casabo/P. Blancas

Cordén
Prado, N. Savona

Punta Carretas

Casavalle/B. Borro

Punta Gorda

Punta de Rieles / B. Italia

Conciliacion

* Numero de reportes en mayo 2018. Fuente: datos abiertos de Por Mi Barrio

De acuerdo a las entrevistas realizadas, tanto DATA como ACCESA
consideraron este potencial problema de la brecha digital en el acceso en
su diagndstico y en el proceso de implementacion, pero que hoy no ha
logrado sortear. Desde ACCESA se problematizé este elemento
tempranamente, fundamentalmente con el municipio de Osa que
presentaba grandes disparidades en los niveles de acceso a la
infraestructura en las distintas areas del cantdn, ademas de bajos indices
de penetracion TIC. En el caso de Montevideo, se previd una mayor
realizacidn de talleres con el Ministerio de Desarrollo Social enlos barrios
mas excluidos, pero este elemento no fue puesto en practica de forma
extendida.
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En lo que respecta al género, la herramienta Por Mi Barrio es
mayoritariamente utilizada por hombres, con dos tercios sobre el total
(67%), de acuerdo a las respuestas obtenidas de la encuesta en linea.

Prefiere no responder 0.63%I

Mujer 31.96%__

Hombre 67.41%

Usuarios de Por Mi Barrio segutin género. Fuente: encuesta del estudio.

En cuanto a la edad, las personas entre 35-44 afios representan el mayor
grupo de respuestas a la encuesta (27%), seguido por el grupo 45-54.
Los datos de la encuesta sefialan que, quizas contrariamente a lo
esperado, en este caso aquellos de entre 15 y 24 afios representan
apenas el 4% de quienes respondieron a la encuesta, seguido por el
segmento de 24 a 34 que son el 20%.

() 35-44 @ 45-54 @) S5omayor @ 25-34 @ 15-24

Usuarios de Por Mi Barrio segtin edad. Fuente: encuesta a usuarios.
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3.4 Apropiacion municipal

La dimensidn de apropiacion en este trabajo implica analizar el nivel de
adopcién de la herramienta en los municipios para resolver mediante
otro canal los problemas urbanos y territoriales denunciados por los
vecinos, pero también para instalar una cultura de mayor transparencia
en la gestion, imbuida de la filosofia de datos abiertos.

La dimensidn técnica de la implementacién del proyecto conté con una
curva de aprendizaje en el lenguaje de programacion para conectarala
plataforma de Por Mi Barrio con el Sistema Unico de Reclamos (SUR)
de la IM. La curva técnica también fue pronunciada para el caso de
ACCESA, que no tenia personal técnico cuando se comenzd con al plan
de implementar PMB en Costa Rica. Sin embargo, y a pesar del intenso
trabajo que se efectud en el caso de Montevideo para hacer disponible
a la ciudadania la herramienta en los plazos estipulados, este esfuerzo
de colaboracién en la dimensién técnica no redundd en una
apropiacion a gran escala en la Intendencia de Montevideo.

Desde una dimension de gobernanza se problematiza si las decisiones
que afectan la rendicién de cuentas y el despliegue de informacidn
publica relacionada a problemas urbanos se toman de manera
receptiva por los empleados municipales. Los funcionarios no
necesariamente tienen una costumbre de transparencia en sus
procesos internos, y ni la estructura de las organizaciones, nila cultura
organizacional se prestan para fomentarla. Esto puede explicar en
parte la baja adopcidn de la herramienta a nivel interno a partir de un
estudio de ACCESA en Palmares:

(...) los funcionarios han sido pacientes y receptivos y rara vez ha habido comentarios
negativos hacia la plataforma y su filosofia. En 2016 se habian recibido 17 reportes desde la
entrada en funcionamiento de PMB en Palmares en noviembre del 2015. Los 6 reportes que
se habian realizado en los ultimos 8 meses no habian recibido respuesta. Algunos reportes

han sido sefalados como “agendados” pero no se tuvo mds respuestas o actualizaciones
desde ese momento. En total, solo 5 de los 17 reportes han recibido una resolucion
satisfactoria y 7 ni siquiera han recibido respuesta municipal.

ACCESA 2017 (Op.Cit.) p. 17
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Para ACCESA, la herramienta no esta respondiendo a demandas claras
de los gobiernos locales en Costa Rica. La propuesta de valor actual de
Por Mi Barrio no se percibe alineada ni con las necesidades de los
municipios ni tampoco con la de los ciudadanos. En relacion al trabajo
de los funcionarios, pareciera representar una tarea extra y no un
beneficio, lo que subraya el problema de la percepcidn de los beneficios
que se obtienen a partir de su uso.

Por Mi Barrio no nacié como respuesta a una necesidad especifica de los
gobiernos municipales en ninguno de los dos paises. En el caso de
Montevideo, existieron mayores puntos de encuentro en las
expectativas y necesidades de DATA como las de del gobierno. Esto, en
parte se debi6 al contexto del pais, en el cual se venia gestando en los
ultimos aflos un movimiento firme en torno a la apertura de datos, el
software libre y la ley de acceso a informacidn publica. En Costa Rica por
el contrario, estos valores estaban presentes en ACCESA pero el entorno
nacional no acompafaba tanto como en el caso uruguayo a forzar esos
didlogos entre sectores.

En tanto en Costa Rica, los entrevistados tanto de ACCESA como del
gobierno de Palmares sugieren que no se han invertido recursos
suficientes en promocionar la herramienta, tanto internamente con los
empleados municipales, como con los ciudadanos de ambos municipios.
Esto inhibe la colaboracion, la participacion y un verdadero uso para los
ciudadanos.

La idea del feedback al ciudadano sobre el estado del reclamo como un
valor en si mismo es fundamental para los usuarios de la plataforma,
pero no asi para el empleado municipal. Desde la vision de un miembro
del equipo de la Intendencia de Montevideo entrevistado para el
trabajo:

(...) hay dos problemas: uno, no utilizan el sistema para cerrarlo y dicen
“resolvi el problema y habia una boca de tormenta obstruida y ya lo
resolvi”... entonces te aparecen un montén de problemas que estdn
abiertos o en proceso, cuando en realidad el problema ya fue resuelto,
pero no se reflejé en el sistema. En esto que hoy estamos trabajando... se
cred un drea hace poco que se llama “Area de atencién ciudadana” que
un poco lo que pretendemos es que tome esa gobernanza del problema,
que se encargue de ese tipo de cosas, para no generar eso huecos...



Esto revela que mas alla de los multiples desafios que enfrenta Por Mi
Barrio en términos de escalabilidad, sostenibilidad y difusion, se ha
logrado poner en evidencia que la rendicion de cuentas en los reclamos
de los vecinos es un atributo clave de la buena gobernanza.

Pero quizds el mayor efecto de apropiacion en el sentido mds profundo
(cultural) de la herramienta es el hecho de que la Intendencia de
Montevideo lanzd en 2017 una app mdvil—App SUR-- que permite
hacer los reclamos por esa via, en clara competencia con Por Mi Barrio.
Aunque es prematuro evaluar las diferencias en la propuesta de valor
de ambas soluciones, los datos de la Intendencia, revelaban hacia mayo
de 2018 que la App SUR habia captado un nidmero de reclamos similar
a lo que habian caido para con Por Mi Barrio, aunque la primera recoge
reclamos de transporte que PMB no tiene dicha categoria.

.'.' '*r‘f_‘zé;'-\) o _lt ., ‘_,”-‘ . ;‘ %’ = - e .. r'.'Tgv: | .’v ":W'ﬁiﬂﬂ" o ‘.‘ So—




g
. O

PorMiBarrio

3.5 Sostenibilidad y escalabilidad

La capacidad de gestion adaptativa es la oportunidad de seguir
mejorando las estrategias y las acciones a medida que se desarrollan los
programas, y se han vuelto criticos para el éxito de intervenciones
complejas. La adaptabilidad es una capacidad relacional: emerge a
través del tiempo a partir de las interacciones colaborativas verticales y
horizontales que conectan a los muchos actores involucrados en una
intervencién de desarrollo a diferentes escalas de accidén. La falta de
adaptabilidad sobre la marcha de un proyecto es una debilidad que
aqueja cada vez mas a intervenciones complejas, como son en general
los proyectos de arquitectura de multiples partes interesadas, y
constituye uno de los elementos a tratar a futuro para mejorar estas
intervenciones.

En ambos casos (Uruguay y Costa Rica), se encuentran esfuerzos por
parte de las organizaciones de la sociedad civil involucradas de avanzar
enuna linea de adaptabilidad que permita a la herramienta seguir siendo
una opcién vigente para ciudadanos y funcionarios municipales,
agregando valor a la participacién a partir de la generacidn de nuevas
categorias de reclamos, mayor funcionalidad y desarrollo de la app
mdavil. Ello implica, al menos, innovar en opciones de financiamiento y
sostenibilidad de la iniciativa en el tiempo.

La implementacién de Por Mi Barrio ha tenido capacidad de adaptarse a
los cambios del contexto y las necesidades que surgieron con los
cambios en las administraciones en los tres municipios. Sin embargo, la
iniciativa no ha logrado escalar en términos de volumen en participacion
ciudadana ni de inclusién mas alld de los hogares mas ricos, ni de
apropiacidon en las dreas funcionales pertinentes al interior de los
municipios, mas alla del drea de Tl.

En cuanto a modelos alternativos de financiamiento, en el caso de
Montevideo, se percibe que el municipio en principio no estaria
dispuesto a realizar una inversidn financiera en la herramienta Por Mi
Barrio. El propio municipio ha lanzado una aplicacion web y mdvil a partir
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de la cual también se pueden hacer reclamos - llamada App SUR ya
mencionada en el apartado anterior.

En el caso de Costa Rica, durante 2018 ACCESA ha trabajado en
profundidad en avanzar un modelo de sostenibilidad basado en el pago
por el servicio por parte de las municipalidades implicadas, el cual se
encuentra aun en exploracion y desarrollo.



3.6 Resumen de resultados

Participacion
y Uso

Colaboracion

Inclusion

Apropiacion

Sostenibilidad

indich_ores
de éxito

Utilizacién de la herramienta
por los vecinos y empleados

municipales.

La colaboracién intra y
entre sectores es una
dimensién fundamental
para el éxito.

La herramienta es usada
por un segmento de la
poblacién que queda
excluido de los canales de
reclamo existentes.

La demanda por la
iniciativa de datos abiertos
se encuentra claramente
definida y comprendida
por las partes.

Existe una infraestructura
previa adecuada.

Montevideo

Palmares &
Osa

El resultado de
participacién apenas supera
el centenar de casos en
ambas localidades.

La colaboracion en la
dimensidn politica se dio
en la etapa inicial del
proyecto. La colaboracién
actual es de indole técnica
y se esta diluyendo el
impacto de caracter
politico.

Los hogares con
mejores indices de
conectividad y acceso a
las TIC son incluidos.

En el contexto de los
municipios de Palmares y
Osa, la demanda fue
artificialmente generada,
impulsada por ACCESA,
pero con una
comprensién del
problema muy distinto
por ambos sectores.
Habia funcionarios
comprometidos con la
causa, pero esto no
permeo a las distintas
dreas ni tampoco pudo
escalar a las altas esferas
de la gestion.

Hay una proporcién de
ciudadanos con acceso a
dispositivos de
conectividad, pero los
municipios no
contemplan una
infraestructura adecuada
para el desarrollo e
implementacién de la
plataforma.de la gestion.

Resumen de resultados de Por Mi Barrio. Elaboracidn propia.
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En base a los hallazgos del estudio, esta seccidn tiene por objetivo
profundizar en las lecciones aprendidas y los desafios que sirvan de base
para una serie de recomendaciones estratégicas para la iniciativa, y sus
posibles replicaciones o iniciativas similares en la region.

Contexto socio-politico. La falta de informacién o de canales para
reclamar mejoras en los municipios no es la Unica causa de la mala
provision de servicios publicos. Esto implica que la inclusion de Por Mi
Barrio debe entenderse en el contexto especifico de suimplementacion,
atendiendo a las brechas de eficiencia en la gestién municipal, como a
las caracteristicas del ecosistema socio- demografico y politico.

Inclusion e inequidades existentes. La evidencia de estudios previos se
vio ratificada en esta experiencia en términos de que tienden a
reproducir desigualdades sociales a partir de los indicadores de uso de
los ciudadanos en barrios mas favorecidos (especificamente para el caso
de Montevideo). Lograr el desarrollo de competencias digitales que
alcancen a mas sectores de la poblacion para evitar que una iniciativa de
tecnologia civica como Por Mi Barrio tienda a la reproduccién de sesgos
socio-economicos y culturales es un desafio fundamental.

Colaboracion y transferencia de conocimiento. La co-creacidn es un
proceso complejo, entre algunos aspectos porque las aplicaciones
técnicas tienen un ciclo de vida mas breve, pero cuando es una
aplicacidn civica se inserta en un proceso mas largo. Al igual que en otras
experiencias, un efecto no necesariamente planeado del proyecto es la
materializacion de la capacidad de co-crear y de colaborar entre actores
de gobierno y sociedad civil para fomentar la participacién ciudadanay
la rendicion de cuentas.
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La colaboracion entre la sociedad civil y las areas de Tl del gobierno
puede considerarse como el espacio donde efectivamente se logran
plasmar los objetivos en una co-creacion conjunta. Por ejemplo, a partir
del de la adaptacion del cédigo abierto de la herramienta FixMyStreet
desarrollado por DATA, y de la adecuacion de categorias del sistema de
reclamos vigente en la Intendencia, asi como su estado de evolucién
para los tres municipios examinados. Por otra parte, la colaboracion no
logré permear a otras areas operacionales de alta pertinencia en los
municipios estudiados, con algunas excepciones como es el caso de
¢Ddnde reciclo?. Se destacan fundamentalmente tres grandes areas en
las que se encuentran debilidades en la colaboracién: comunicacidn,
atencidn al ciudadano y sistema de contralor, o gestion interna de los
reclamos.

La dimensién de colaboracién tuvo otro resultado fundamental en el
proyecto que fue la que se produjo entre las organizaciones de la
sociedad civil involucradas, DATA y ACCESA. El resultado de la
colaboracién entre estas organizaciones resultd en transferencia de
conocimiento, no sélo en un plano técnico sino también de gestidn, de
emprendimiento y de politica. Esta transferencia de conocimiento
también se ve reflejada en iteraciones posteriores de Por Mi Barrio,
donde destaca el caso de la ciudad de Cérdoba con la iniciativa “Nuestra
Cordoba”. DATA amplié su capacidad técnica asi como su visién
estratégica de la plataforma en la adaptacion a otros contextos y con
otros socios. En Costa Rica, la colaboracion permitidé que ACCESA
contara con una herramienta técnica a partir de la cual inicid un
profundo proceso de revisidon del proyecto y de las necesidades que la
misma representaba para los actores involucrados y la problematica
local. En todos los casos, la colaboracidon entre estas organizaciones
habilité profundizar en la sustentabilidad de la iniciativa, y entablar un
dialogo en torno a la escalabilidad del proyecto, dados los diversos
contextos y posibilidades de financiamiento externas.

Gobernanza. La iniciativa Por Mi Barrio puede entenderse como un
proyecto de multiples partes interesadas, que deben coordinarse para
su éxito. Uno de los principales desafios que se desprenden del estudio
es como lograr convertirse en un proyecto de gobernanza?3 que legitime
y profundice arreglos institucionales que propicien dos resultados
relacionados:

23 Sloan y Oliver (2013).
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e Un mayor intercambio y complementariedad de los sectores que se
han unido para alcanzar objetivos que no se obtendrian de actuar de
manera independiente;

e La budsqueda del beneficio y resultados que otorgan una ventaja
comparativa de colaboracidn a los socios.

Una de las caracteristicas diferenciales de este proyecto es que es una
respuesta proporcionada por la sociedad civil para catalizar mejoras en
términos de rendicion de cuenta y de eficiencia en la gestién municipal,
y que al mismo tiempo es de interés para un municipio en tanto
adquisicion de instrumentos tecnoldgicos, destrezas y capacidades, asi
como por la legitimidad asociada a un trabajo colaborativo con actores
también comprometidos con el interés publico. Sin embargo, se percibe
una brecha de expectativas en términos de los resultados de la
colaboracién, fundamentalmente porque los gobiernos municipales, en
ambos paises, no pudieron sostener este compromiso inicial con el paso
del tiempo y porque ademads la inclusién del proyecto modificd la
percepcion del problema para todos los actores implicados.

Base de usuarios, legitimidad social y politica. Si bien estas iniciativas
no fueron planteadas originalmente como una solucion a escala masiva
de rapido impacto en cuanto a cantidad de usuarios, el aumento de sus
bases es importante para generar un compromiso de parte del
gobierno. Sila herramienta no fuera renovada en futuros convenios con
Palmares y Osa--donde los niveles de uso siguen siendo muy bajos—se
podria esperar que no exista una reaccidn por parte de la poblacién o
sociedad civil para mantenerla. Por otra parte, en Montevideo, a pesar
de no contar con los nimeros significativos esperados en el inicio del
proyecto, la herramienta logré un nivel minimo de uso que hace suponer
un costo social distinto para la Intendencia de Montevideo si la
herramienta se diera de baja. Profundizar los esfuerzos por aumentar la
base de usuarios se vuelve estratégico. Esto se debe a un simple efecto
de red: a mayor cantidad de usuarios y por ende, de visibilidad, el costo
social y politico de dejar de usar la herramienta aumenta.




Recomendaciones:

A continuacion, se desarrollan recomendaciones en base al trabajo de
campo Y los hallazgos enumerados en los apartados anteriores.

Entender el contexto local, y el problema que se intenta resolver.
Realizar un mapa de prioridades y problemas criticos en el contexto
municipal resulta clave antes de pensar la herramienta de reclamos
como una solucién “universal” al municipio. Alianzas con
incubadoras o labs de innovacidn social que proporcionen
herramientas para la identificaciéon de problema-solucién podrian
ser de gran utilidad.

Para ello, concretar talleres, encuentros en los que se trabaje con
estos actores primeramente en la elaboraciéon del problema y
demanda a atender y en una segunda instancia en las caracteristicas
propias de la herramienta.

Favorecer la implementacion de la iniciativa en contextos donde
haya un compromiso con la participacién ciudadana y la rendicidon de
cuentas por parte de la municipalidad.

Fortalecer la demanda de usuarios de la iniciativa, mediante la
identificacion del ecosistema de actores—sociedad civil, referentes
vecinales, defensoria del vecino—donde se sienten las bases vy
fundamentos tanto de la cultura de reclamos como de la rendicién
de cuentas que se intenta propiciar. Evitar instrumentar la iniciativa
sila misma se percibe por los actores municipales meramente como
una solucidn tecnoldgica.

Apoyar la transferencia de conocimiento y capacidades desde DATA
hacia otros ONG y gobierno. El trabajo colaborativo es un acierto y
se identifica como un factor clave para escalar, adaptar y/o
desarrollar versiones a futuro.

Incorporar elementos de disefio inclusivo en futuras iteraciones de
la herramienta o similares.

Implementar una campana de comunicacidn propia de la
herramienta en multiples canales y atendiendo especialmente Ia
necesidad de otorgarle visibilidad a la plataforma en los barrios
socialmente menos favorecidos y a las minorias (étnicas, de género,
etc.).
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5. Detectar y distinguir las capacidades técnicas instaladas en un
determinado municipio, y avanzar hacia un modelo flexible de la
herramienta que desarrolle distintos niveles de servicio.

El contexto local y el problema a solucionar deben tener en cuenta
las capacidades instaladas. En aquellos municipios o gobiernos
locales mas pequefos, una herramienta como Por Mi Barrio puede
convertirse en la infraestructura tecnoldgica para resolver reclamos,
en donde no hay sistemas de informacion instalados para tal fin. En
gobiernos locales con mayor infraestructura, y capacidades técnicas
instaladas, Por Mi Barrio podria complementarse con otras
soluciones para incorporar mecanismos adicionales de feedback
ciudadano.

6. Enlaimplementacién, establecer con claridad en qué actor(es) recae
la labor de comunicacién de la iniciativa y la capacitaciéon de los
usuarios mas relevantes. Disefiar ambas campafias con claridad al
inicio de la iniciativa.

7. Profundizar canales de comunicacién y didlogo entre los aliados.
con resultados alcanzados, o espacios de mejora.

Consolidar la apropiacion de la iniciativa al interior de todo el
municipio. Realizar reuniones transversales a las dreas implicadas, y
no solo a Tecnologia Informatica, para que se pueda visualizar el
potencial transformador de esta herramienta que trasciende al
reclamo y abre un canal de participaciéon y de retorno con la
ciudadania.

8. Generar un sistema de indicadores minimos que puedan ser
monitoreados de  manera  constante. Para nuevas
implementaciones, definir objetivos al inicio de su implementaciény
crear indicadores de base; para los casos de Montevideo y Costa
Rica, avanzar en métricas que permitan aprender sobre el
rendimiento y potencial de la iniciativa.

Consolidar los mecanismos de seguimiento de la OSC sobre los
reclamos de la plataforma con la municipalidad, ademds de
retroalimentacion alos usuarios. Para ello deben destinarse recursos
humanos para este problema. El mantenimiento de la plataforma no
es sélo de cardcter técnico, sino también en capacidad de gestidn.



9.

10.

Disefnar nuevos modelos de sostenibilidad basados en una carta de
servicios. Por Mi Barrio podria pensarse como un servicio de
suscripcion a gobiernos, tal como sucede en casos similares en la UE.

Avanzar en planes de sostenibilidad de la iniciativa que impliquen
una erogacion de presupuesto municipal para su implementaciony
mantenimiento. Las nuevas iteraciones de Por Mi Barrio deben
desarrollarse con la evidencia que es una plataforma probada en
diversos contextos en la regidn, que ofrecen un servicio que no es
sdlo técnicamente robusto, sino que es una propuesta para mejorar
los canales de participacion entre ciudadanos y municipios.

Avanzar en la usabilidad y accesibilidad de la iniciativa desde la
aplicaciéon mavil.

Avanzar en la usabilidad y accesibilidad de la iniciativa desde apps en
Android e iOS para fomentar el uso desde dispositivos mdviles y asi
acercarlo a mas actores de la poblacién para los cuales su
experiencia de Internet es Unicamente desde un celular y no lo
pueden complementar con una PC.
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Para el andlisis de la iniciativa Por Mi Barrio, su evolucidn, resultados y
desafios en el tiempo, se disefid un estudio de caso a profundidad,
longitudinal, en perspectiva comparada. La investigacion se basa en un
extenso trabajo de campo que combina métodos cuantitativos y
cualitativos con fuentes de datos provenientes de diversas fuentes a fin
de minimizar posibles sesgos que pudieran ocurrir durante el estudio.
Para ello, las principales actividades de la investigacion comprendieron:

La realizacion de 25 entrevistas con 26 expertos involucrados directa
o indirectamente con la iniciativa o proyectos similares, con una
duracién promedio de 60 minutos, efectuadas por las autoras. Los
entrevistados comprenden implementadores en los gobiernos de
Costa Rica y Uruguay, los equipos de DATA, ACCESA, asi como
expertos y/o colaboradores involucrados en el tema tanto en
sociedad civil, donantes y organismos internacionales y otros
gobiernos. El trabajo incluyd la revision de 6 entrevistas adicionales,
realizadas por la consultora Zigla durante 2015 en el marco de las
lecciones aprendidas del Fondo Acelerador de Innovaciones Civicas
de Fundacién Avina y Omidyar Network;

La realizacion de un taller en noviembre de 2017 en la ciudad de
Buenos Aires con 24 especialistas invitados, donde se discutieron
resultados preliminares de la investigacion;

El disefio y aplicacion de una encuesta en linea a usuarios de Ia
herramienta Por Mi Barrio en Montevideo, durante los meses de
septiembre a noviembre de 2017, la cual conté con 316 respuestas y
una tasa de participacién del 27,2%. La encuesta fue enviada desde la
administracion de la herramienta en Montevideo, a todos aquellos
usuarios que alguna vez reportaron un reclamo en Por Mi Barrio
(base de 1160 usuarios);
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e La recopilacién y analisis de datos abiertos de la plataforma, la
Intendencia de Montevideo, y datos estadisticos de Uruguay y Costa
Rica;

e El andlisis de documentos y reportes sobre la iniciativa, tales como
estudios de caso, blogs, notas en revistas y las propias webs del
proyecto.

La mayor parte del trabajo de campo fue realizado en la segunda mitad
del 2017, con la realizacion de entrevistas adicionales y andlisis de datos
confirmatorios durante la primera mitad del 2018. En todos los casos, los
entrevistados fueron informados del propdsito del estudio, y se requirid
su permiso para reportar comentarios y/o datos para enriquecer este
informe.

Para el analisis de los datos, utilizamos un proceso iterativo guiado por
los objetivos iniciales del estudio, y enmarcado en tendencias de
evaluacion y estudios analiticos sobre tecnologia civica en general, e
iniciativas de reclamo vecinal urbano en particular.
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Anexos
Informantes y entrevistados

Fabrizio Scrollini, Director ejecutivo ILDA (co-fundador DATA); Fernando
Uval DATA; Guillermo Moncechi Sub secretario Ministerio de Industria
(exIM); Juan José Prada IM; Chino Carranza DATA; Mariana Mas OSF (ex
DATA); Monica Mendez IM; Virginia Fernandez Defensoria del Vecino
Montevideo; Victoria Esteves DATA; Carolina Veiga DATA; Milagro
Campos Municipalidad de Palmares; Maikol Porras, Manfred Vargas,
José Mora, Lidier Artavia y Ma Fernanda Avendafio ACCESA Costa Rica;
Cristina Zubillaga IM; Ana Sofia Ruiz (ex HIVOS Latam); Lucia Abelenda
Avina; Maria Eugenia Angulo Lopez Activista social en Madrid; Nigel
Tyrell Lewisham Council, Reino Unido; Carlos Leonczuk IM; Alvaro
Rettich IM; Javier Crespan CAF; Maximiliano Luft ZIGLA,; Silvia Corbalan
Nuestra Cdrdoba.
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