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Gobierno electrénico en el
Municipio de La Paz.

Tendiendo puentes del e-gobierno
a la e-gobernanza municipal

Gabriela L. Ugarte Borja*

Introduccién

La investigacién se centrd en el estudio de caso del Municipio de La Paz,
el primero en importancia a nivel nacional, que por ser la sede de los
poderes Legislativo y Ejecutivo del Estado nacional, concentra el poder
politico y social de Bolivia.

Este estudio de caso establecié el desarrollo del uso de las TIC por el
gobierno municipal de La Paz y la respuesta ciudadana a la informacién
emitida; determina la calidad de la participacién ciudadana a través del
espacio virtual del GMLP; finalmente, identifica cuéles son las mejores
condiciones para construir la transicién de la informacién a la participa-
cién del ciudadano a través de las TIC (de e-gobierno a e-gobernanza).

Objetivos de la investigacion

* Objetivo 1: Establecer el desarrollo del uso de las TIC por el Gobierno

Municipal de La Paz y la respuesta ciudadana a la informacién emi-
tida.

* Objetivo 2: Determinar la calidad de la participacién ciudadana a tra-
vés del espacio virtual del GMLP.

*

Con el apoyo de Shirley Urioste Villarcorta y Martin Guerrero Medrano.
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*  Objetivo 3: Identificar cudles son las mejores condiciones para cons-
truir la transicién de la informacién a la participacién del ciudadano
a través de las TIC (de e-gobierno a e-gobernanza)”.

Metodologia de la investigacién

La metodologfa de la investigacién ha procurado conjuncionar los aspec-
tos tedricos y practicos. Puesto que los objetivos a lograr son tanto tedri-
cos (informacién documental) como pricticos con la participacién del
gobierno municipal de La Paz como nuestro estudio de caso y la percep-
cién que tiene la ciudadania sobre el tema.

Las actividades desarrolladas fueron las siguientes:

* Recopilacién de la informacién: documentos (digitales e impresos)
existentes en el tema a nivel internacional como local, visitas a las ins-
tituciones como: gobierno municipal de La Paz, Superintendencia de
Teleco-municaciones (SITTEL) y el Programa de Desarrollo de las
Naciones Unidas (PNUD) , y otras entidades.

* Revisién y andlisis de la informacién: en forma conjunta los aspectos
tedricos y practicos.

* Elaboracién del marco conceptual: integrando los aspectos tedricos y
practicos.

* Entrevistas con instituciones y actores: que tiene que ver con la temd-
tica de gobierno electrénico: gobierno municipal de La Paz y funcio-
narios considerados clave.

*  Grupos focales con los usuarios de los servicios ofrecidos por el gobier-
no municipal de La Paz.

* Elaboracién del informe final con las conclusiones y recomenda-
ciones.
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Antecedentes

En Bolivia, desde 1995, y a partir de la introduccién de Nuevas Tecnolo-
gias de Informacién y Comunicacién (TIC) paulatinamente se han esta-
blecido diversidad de usos y apropiaciones de las TIC por parte de dife-
rentes sectores como gobierno, empresa privada y especialmente en la
sociedad civil.

Después de diez afios el sector gobierno resulta el menos desarrollado,
debido a que los avances se registran en la constitucién de sitios Web esté-
ticos cuyos contenidos se limitan a informacidn institucional bdsica; las
condiciones de conectividad son minimas asi como la normativa todavia
resulta insuficiente. En este marco, a continuacién presentamos una sin-
tesis del contexto de las TIC a nivel nacional, que es también el reflejo de
la situacién en que se encuentra el gobierno electrénico boliviano.

Los datos muestran que el 75.7% de la poblacién cuenta con un equi-
po de sonido o radio, en cambio sélo un 3.4% tiene conexién a Internet.
Este dato es significativo y muestra las condiciones contradictorias que
tiene nuestra realidad nacional, dos caras de una misma moneda. Porque,
por un lado indica una situacién negativa ya que por cada 100 ciudada-
nos bolivianos sélo 3 tienen acceso a conectividad en NTIC. Por otro
lado, es importante observar un crecimiento exponencial de usuarios de
Internet en 18 veces mds en un periodo de seis afos, los datos de la
Superintendencia de Telecomunicaciones (SITTEL) indican que mien-
tras en 1996 se registraron 15.000 usuarios conectados a Internet, en
2002 se alcanzaron a 270.000 conexiones

Marco normativo

A mediados de los afios 90, el Gobierno boliviano inicia acciones concre-
tas sobre el fomento a la utilizacién de TIC que se traducen en varios
decretos supremos y la creacién de una instancia rectora de esta actividad.
Paralelamente las condiciones de mejora de la infraestructura también se
dan a partir de la reestructuracién del sector de telecomunicaciones de
1995 y de la apertura de mercados en el afio 2001, creando condiciones
para atraer inversiones en el sector; sobre todo se observan mejoras subs-
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tanciales en la infraestructura, en especial para el uso de tecnologias de
Internet, a través de la red de fibra 6ptica en las capitales del pais.

Por otro lado, la normativa especifica respecto al gobierno electrénico
todavia no existe, en la actualidad hay un anteproyecto de Ley, presenta-
do por la Agencia Boliviana para el Desarrollo de la Sociedad de la
Informacién (ADSIB), que tiene que ser considerado y aprobado en el
Poder Legislativo.

El estudio de caso: el Gobierno municipal de La Paz

El municipio de La Paz es la principal ciudad de Bolivia y sede de los
Poderes Legislativo y Ejecutivo de Bolivia, por lo que es el centro de la
actividad politica y administrativa del pais.

Tiene una poblacién de mds de un millén de habitantes y es la capital
latinoamericana con mayor porcentaje de poblacién indigena. El 38% de
su poblacién es econémicamente activa y el 21% es menor a 18 afios.

La mayor parte de sus actividades econédmicas se encuentran en torno
al comercio informal y a los servicios, aunque tiene una importante acti-
vidad industrial.

La incidencia de pobreza es de 44.72%. Los indicadores que mayo r
peso aportan a esta incidencia es la calidad de la vivienda y los ingresos. Lo
que muestra un municipio que todavia tiene que otorgar una serie de ser-
vicios a su poblacién. Sin embargo, comparado con la media nacional
(62%) es uno de los municipios que mayor desarrollo humano ha logrado.

El gobierno municipal de La Paz, no sélo es uno de los pocos gobier-
nos locales del pais que cuenta con un sitio Web, si no que utiliza para
informar a sus ciudadanos, para que estos realicen sus trdmites y para reci-
bir las inquietudes de la poblacién.

Las caracteristicas del Municipio de La Paz

La ciudad de La Paz se levanta en un valle de 18.724 hectareas urbaniza-
das, con pendientes variables bajas y medias y accidentes geograficos tipi-
cos de una cuenca. La ciudad tiene una excepcional configuracién mor-
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foldgica, ubicada en una altitud que oscila entre los 3.200 y 4.000 metros
sobre el nivel del mar. Esta ubicacién la convierte en una de las pocas ciu-
dades asentadas sobre tal desnivel y de alli se derivan sus particularidades
climatoldgicas y topograficas. Uno de los principales elementos naturales
que se destacan en torno a la ciudad son los cerros nevados y, en particu-
lar, el Monte Illimani (6.402 msnm), ubicado a 50 kildmetros de la urbe
y que es parte de la Cordillera de Los Andes, que flanquea el valle de la
ciudad por el oriente.

La cuenca del rio de La Paz cuenta con 6 subcuencas hidrograficas
importantes: Choqueyapu, Orkojahuira, Irpavi, Achumani, Huayfiaja-
huira y Achocalla, que confluyen en el sur dando lugar al rio la Paz, que
es uno de los principales afluyentes del rio Beni. Esta configuracién se da,
por lo tanto, a través de un valle central y corredores tentaculares, cuyos
brazos tienen como ejes los cursos de los indicados rios, los mismos que
en su conjunto cuentan con mds de 300 rios y riachuelos tributarios. La
topografia en las dreas circundantes al municipio es sumamente variada,
desde la Cumbre de la Cordillera de Los Andes con alturas superiores a
los 6.000 msnm a los valles profundos de Los Yungas y Zongo, donde se
desciende a 900 msnm'.

La ciudad posee caracteristicas morfoldgicas que responden a cuencas y
planicies abiertas, valles bajos, valles altos, mesetas, comedores y serranias.

El Municipio de La Paz limita al norte con la provincia Larecaja, al
noreste con la provincia Caranavi, al este con la provincia Nor Yungas, al
sureste con el municipio de Palca, al su con los municipios de Achocalla
y Mecapaca y al oeste con la ciudad de El Alto.

Las TIC en el Gobierno municipal de La Paz

La actual gestién del alcalde de La Paz, electo por dos periodos consecu-
tivos 2000-2005 y 2005-2010, se inicia el 6 de febrero del afio 2000.
Desde entonces, se han desarrollado varias politicas municipales que pre-
tenden implementar un nuevo modelo de administracién publica muni-

1 Elaborado en base al estudio “Diagnéstico y Estrategias para el Programa de Revitalizacién y
Desarrollo Urbano de La Paz”. HAM La Paz, 2004.
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cipal basado en cuatro procesos de viabilizacién de la ciudad, sus habitan-
tes y su gobierno.

Las llamadas viabilidades involucran el nivel fisico estructural de la
ciudad, de la viabilidad econémico-financiera, la viabilidad urbana y, la
viabilidad institucional del Gobierno municipal.

En este ultimo d4mbito se encuentran las acciones enmarcadas en el
gobierno electrénico local. Sin duda, uno de los gobiernos (entre el nacio-
nal, regional o local) que mds ha usado las TIC es el municipio de La Paz,
con una visién convergente y progresiva, pues ha incorporado como un
objetivo estratégico la relacién entre el gobierno local y el ciudadano una
estrategia de informacién. En principio a través de microespacios difun-
didos por las principales radioemisoras locales (FIDES Y ERBOL) y a
partir del afio 2002, por medio del sitio Web (www.ci-lapaz.gov.bo) como
una herramienta de relacionamiento.

En el afio 2004 se han realizado modificaciones tanto de forma como
de fondo (tanto asi que cambiaron de dominio a www.lapaz.bo). En este
marco, la informacién constante brindada por el gobierno municipal al
ciudadano sobre los proyectos, eventos, disposiciones (entre otros) utili-
zando la convergencia tecnoldgica entre tradicionales y nuevas tecnologi-
as marcan la diferencia en cuanto a cémo un gobierno local asume la
gobernabilidad a través de una estrategia de informacién y comunicacién
que integra radio, television e Internet.

Sitr@m, primer paso para el gobierno electrénico pacerio

El sistema de trdmites municipales (Sitr@m) funciona desde el 2 de mayo
de 2002, luego de una amplia etapa de creacién y desarrollo desde inicios
de la gestién 2001, como una herramienta electrénica digital que opera-
tiviza y sistematiza los trdmites municipales que se efectian cada dia en
los diferentes niveles, buscando la transparencia, eficacia y eficiencia.
“Este proyecto no se cred recién fue validado y probado ampliamente en
la Alcaldia y ahora la experiencia se replica en el Concejo” explicé el jefe
de gabinete del Concejo Municipal, Juan Pablo Revollo y responsable, en
pasadas gestiones, de generar un marco normativo suficiente para garan-
tizar la institucional del sistema en el municipio.
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“Mds que una ventanilla de trémites es un espacio de informacién
multipropésito, donde la gente podrd acudir efectivamente para recibir
informacién al instante”, indicé Revollo. Sefialé que si bien en el
Ejecutivo municipal las ventanillas quedaron como receptoras de notas,
oficios o trdmites, la ventanilla del Sitr@m del Concejo podra dar infor-
macién, mediante la opcién de autoconsulta a la que el publico podrd
recurrir para saber dénde y en qué estado se encuentra su trdmite.

Antes del funcionamiento del Sitr@m, el registro de toda la documen-
tacién y trdmites que se movian en el Municipio era efectuado con un sis-
tema manual mediante libros y cuadernos que se convertian en un gran
problema para el seguimiento y avance de un trdmite. Segin la explica-
cién del jefe de gabinete, ahora la funcién fiscalizadora del Concejo
Municipal podra ser mds efectiva con el acceso inmediato al registro com-
putarizado y en red.

Mientras que el pablico podrd consultar acerca de trdmites, instru-
mentos normativos, instrumentos de fiscalizacién, peticiones de informes
y correspondencia que el Concejo genera, los concejales podran efectuar
un mejor control y aumentar su poder de decision en diferentes niveles.
Con una consulta inmediata en el sistema, los miembros del Concejo
podrdn ejecutar acciones con mayor efectividad, sin riesgos de repetir
temas y contando con una historia adecuada en cada caso.

Principal demanda de la poblacién

Este cambio de atencién al ciudadano ha sido la principal demanda que
ha sido atendida “primero de adentro hacia fuera, una necesidad de c6mo
registramos las cosas, eliminamos tanto papel, en la GM ingresan cada dia
alrededor de 800 nuevos trdmites (trdmites, requisitos y correspondencia
en general), eso significa en promedio de 170. 000 de nuevos registros al
afio”, indica Juan Pablo Revollo.

La Alcaldia de La Paz es una institucién muy grande tiene varios edi-
ficios , tiene siete subalcaldias macro-distritales y dos subalcaldias rurales?,

2 Gran Centro, Cotahuma, San Antonio, Periférica, Sur, Max Paredes, Mallasa, Zongo y
Jampaturi.

153



Gabriela L. Ugarte Borja

tiene distintas instancias municipales, por lo que controlar el flujo docu-
mental es un reto mayor, por lo que Revollo indica:

“saber qué estd a través de los libros era imposible, la tinica manera era ir
a donde ella, entonces se generd un sistema que registra todos los ingre-
sos de todos los puntos municipales, de todos estos 800 registros al dia y
ademds, obviamente, todos los movimientos internos que son sélo docu-
mentacidn, es decir que podemos tener el seguimiento, registro digitali-
zado de cada proceso desde su inicio hasta su fin no importa por donde
se mueva o a que edificio vaya en un sistema de informacién centraliza-
do en una sola base de datos a la cual pude acceder cualquier persona que
esté conectada a nuestra red de drea local, al Intranet”.

En la actualidad este sistema tiene 600 usuarios ubicados en todas las
dependencias municipales que son funcionarios incluyendo las nueve
subalcaldias. También a través de software se ha implementado las auto-
consultas de los tramites via Web, al iniciar un trdmite en lugar del tradi-
cional sello se imprime una contrasefia en la que se indica quien recibié
el trdmite, a que hora, etc. y un PIN con el cual se puede ingresar a tra-
vés de la Web y se puede hacer el seguimiento desde cualquier “punto, no
necesitas venir a la Alcaldfa”, dice el director de la Unidad.

Para las personas que no tienen acceso a la Web se han instalado siete
terminales de auto-consulta que estén ubicados en Edificio Técnico (del
ex Banco del Estado) donde hay mayor flujo de trdmites, en el Palacio
Consistorial, en el Edificio Técnico, en la Subalcaldia de la zona Sur y
donde hay un mayor flujo de trdmites, en total 7; el préximo afio se ins-
talardn mds y se mejorard el sistema de auto-consulta de informacién ya
que todavia quedan varios retos pendientes.

Andlisis de los resultados en los grupos focales vecinales

El sondeo de opinién se aplicé en cinco grupos focales, en el que partici-

paron 66 vecinos procedentes de las cinco subalcaldias del Municipio de
La Paz.

Esta poblacién fue seleccionada al azar utilizando el muestreo tedrico

154



Gobierno electrénico en el Municipio de La Paz

que lo definimos como “el proceso de la recoleccién de datos para gene-
rar una teorfa por la cual el investigador conjuntamente selecciona, codi-
fica y analiza su informacién y decide qué informacién escoger luego y
dénde encontrarla para desarrollar su teoria tal como surge”(Herndndez
Sampieri y otros 2003).

Los participantes de los grupos focales correspondian a diferentes
estratos sociales y generacionales, por ello se considerd necesario aplicar
una encuesta que permita la caracterizacién de esta poblacién.

Dado que los participantes de los grupos focales tenfan tiempo limi-
tado, la aplicacién de la encuesta nos permitié recolectar la mayor canti-
dad de informacién que con sélo el intercambio de opiniones no hubié-
ramos logrado.

En el sondeo de opinién e intercambio de criterios se aplicaron 5 tipos
de preguntas consideradas claves para la obtencién de la informacién
como ser: cuantas veces utiliza Internet a la semana, si conoce los servi-
cios que ofrece el Gobierno municipal, si ha visitado el sitio Web del
Gobierno municipal, la percepciéon del ciudadano de que servicios se
podria ofrecer a través de este sitio electrdnico, y finalmente como se
podria establecer una relacién préxima y de retroalimentacién entre el
Gobierno municipal y los ciudadanos.

Este proceso de recoleccién de informacién estuvo controlado por la
teorfa emergente del marco referencial y conceptual. Las preguntas pue-
den resultar un tanto obvias para los entendidos en el tema, sin embargo,
en nuestra investigacién previa pudimos constatar que existe un descono-
cimiento por parte de la poblacién de este tema; por tanto estas pregun-
tas fueron elaboradas siguiendo el andlisis te6rico previo.
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Resultados de las preguntas sobre los TIC

1. Segiin su experiencia, ;cudntas veces utiliza Interner a la semana?

El}%

A:Del a3 veces

B: De 6 a 10 veces

C: Mis de 11 veces
DD: No ultilizd Internet
E. Otro

Para establecer el por qué la tendencia del tipo A (de 1 a 5 veces del uso
de Internet a la semana) con un 56%, se observé que el hecho que la
mayoria de los participantes en el grupo focal eran jévenes entre 17 y 27
afos (el 28% del total), quienes indicaron que utilizan Internet principal-
mente para apoyar sus estudios universitarios o porque en sus fuentes
laborales cuenta con condiciones de conectividad. La mayoria de los jéve-
nes si bien advirtieron que el Internet es una herramienta muy dtil e
indispensable, sin embargo tienen que sumar a sus gastos de estudio el
monto que implica utilizar este servicio, que generalmente lo brindan los
cafés Internet a un promedio de Bs.10. a la semana.
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2. ;Cudles son los servicios que ofrece la

Alcaldia Municipal de la ciudad de La Paz?

A: Pago de impuestos de bienes
inmuebles y automéviles, aseo piiblico
prestacidn vial, retén de emergencias,
recoleccién de basura, alumbrado piblico
defensorfa de la nifiez, educacién y salud
bdsicas

B: Lucha contra la corrupcidn

C: Administracién de la educacién superior

D Ortros

La eleccién de la opcién A es contundente (como se observa en el grafico
con un 96%), pues queda claro cudl es rol de la Alcaldia en la gestién
publica a nivel local, con funciones plenamente identificadas como son
las de desarrollo humano (educacién, deportes, salud, derechos humanos,
seguridad ciudadana); técnica (preservacién ambiental, mantenimiento
de sistemas viales, cuencas y manejo de riesgos); de gestion territorial
(ordenamiento, administracién e informacién); de promocién econémi-
ca (productividad y competitividad, mercados y comercio en vias publi-
cas, y promocién turistica); de culturas (preservacién de los patrimonios
tangibles y naturales e intangibles, promocién cultural), y de finanzas
(recaudacién impositiva: cobro de impuestos sobre bienes inmuebles y
automoviles, y de crédito publico).
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3 ;Ha visitado el sitio web de la HAM de La Paz?

www.lapaz.bo
D:
5%
‘ B A De vez en cuando
3%  B: Continuamente

C: No conozco

o .
770 D: Otro

El desconocimiento sobre la existencia del sitio Web es preocupante, pues
el mismo, segin la declaracién del director de comunicaciones de la
Alcaldia, ya tiene ocho afos de puesta on /ine. Las razones que justifican
este 77% las organizamos y explicamos, desde la mirada generacional y de
género, concordante con lo debatido en los grupos focales.

La tercera parte de la boleta de encuesta, aplicada en los grupos foca-
les, sirvié para identificar las formas mds directas para llegar al ciudadano
a través de la tecnologfa mediada y la no mediada (Objetivo tres del pre-
sente estudio de caso).

4 ;Qué servicios podria brindar la Alcaldia a través
de su sito web?

A: Pago de impuestos on line
B: Asistencia en educacidn y salud virtual

C: Recoger mis propuestas y demandas
para formular politicas piiblicas

D: Todos
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Para hacer una priorizacién sobre las demandas de las nuevas tecnologias
al servicio del/a ciudadano/a se observa que los consultados consideran a
las NTIC como un medio importante para canalizar demandas y pro-
puestas, para que luego estas sean analizadas y asumidas por el gobierno
municipal. El comtin denominador de las razones identificadas por los
participantes van desde la rapidez/inmediatez, transparentar la gestion, la
oportunidad de igualdad de condiciones para acceder al servicio.

Sin embargo, manifestaron su temor a que si esta herramienta no es
bien administrada en cuanto a su capacidad de absolver las demandas y
generar respuesta oportuna y consistente, puede crear condiciones de
frustracién y desencanto que “dificilmente se podria recuperar”, segin
Patricia Salinas, docente de la carrera de arquitectura de la Universidad
Mayor de San Andrés.

Finalmente, la dltima pregunta del cuestionario indagé sobre las for-
mas cémo el gobierno local puede aproximarse al/a ciudadano/a; la ten-
dencia mayoritaria de la pregunta 3 fue ratificada en los resultados de esta
ultima consulta.

5 ¢Cémo se puede acercar la Alcaldia al ciudadano comiin?

A: A vravés de un sitio web que de
servicios integrales a la poblacién
B: Colocando cafés internet comunitarios

C: Brindando mayor informacidn mediante

la radio, tv, periédico, reuniones

4
¥

C:
61%

D: Otras alternativas

El predominio de los medios tradicionales de informacién y comunica-
cién (radio, televisién, medios impresos y eventos de sociabilizacién) se
mantiene vigente con un 61% de preferencia como forma preferente de
relacionamiento entre el gobierno municipal y el/la ciudadano/a.
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Conclusiones

A través de la experiencia podemos concluir que:

* En Bolivia de manera general el proceso de egov estd desarticulado y
se remite solo a algunos municipios, esto debido a que no se tiene
homogeidad en materia de informacién y comunicacién.

* El Gobierno municipal de La Paz estd logrando avances significativos,
acordes con la estrategia establecida, siempre en el sentido de facilitar
el acceso a la informacién y de mejorar los mecanismos de gestién
publica y de control social sobre los actos del gobierno. Las bases de
este proceso de transformacién de la méquina publica estdn consoli-
dadas, sin posibilidades de retroceso.

* El municipio de La Paz, ha implementado un portal de Internet que
es diariamente actualizado, brindando informacién y servicios, pero
que es desconocido por la mayoria de la poblacién; esto debido a que
es relativamente nuevo y que las personas que realizan trdmites desco-
nocen los procedimientos para realizarlos por esta via.

* El Municipio de La Paz ha iniciado un proceso de egov y estd imple-
mentando actividades consolidadas como: prestacién electrénica de
servicios e informaciones; seguimiento de trimites, reglamentacién de
las redes de informacién abarcando especialmente gobernanza, certifi-
cacién y tributacién; e-procurement, es decir, adquisicién de bienes y
servicios por medio de Internet, con licitaciones publicas electrénicas.

* El Municipio de La Paz tiene como estrategia comunicacional al sitio
Web, que son las bases para organizar un gobierno electrénico y que
con este aumento, la eficiencia de la administracién mejoré la reali-
zacién de trdmites del ciudadano.

* Esta estrategia que contempla a las tecnologias de la informacién
como instrumento para la inclusién social y para el fortalecimiento de

la capacidad de formular e implementar politicas, a largo plazo permi-

160



Gobierno electrénico en el Municipio de La Paz

tird al Municipio de La Paz adoptar un programa de modelos comu-
nicacionales convergentes entre las nuevas y tradicionales tecnologias,
as{ como la incorporacién de la Tecnologia de la Informacién en el
proceso gerencial.

* La estrategia de comunicacién adoptada por el Municipio de La Paz,
al incluir para la presente gestién el contacto directo e instantdneo con
el Alcalde (reproduciendo la experiencia del programa radiofénico
<« - »

Directo con el Alcalde”) establece un elemento central para que
gobernabilidad electrénica.

* La poblacién del Municipio de La Paz todavia desconoce las nuevas
tecnologias implementadas por el Gobierno municipal de Paz y existe
cierta renuencia a adoptarlas ya que hablamos de generaciones que se
han formado con la llamada “cultura del papel o del sello”.

* La poblacién joven (17 a 27 afos) del Municipio de La Paz, es una
poblacién que no tiene contacto con el e- gov, ya que son sus padres
los que realizan estos contactos, pero cabe recalcar que se estdn for-
mando con la conciencia de que se pueden utilizar estos servicios.

* Se han podido verificar varias limitantes para que la poblacién desco-
nozca y no acceda a estos servicios del e- gov entre ellas podemos men-
cionar: el costo elevado del servicio, (la realidad es que no todos tie-
nen computadores o acceso al Internet en sus hogares) y el costo del
servicio publico todavia es elevado.
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