Revista Tecnologia y Ciencia Universidad Tecnol6gica Nacional *

Aproximacion Descriptiva a las Buenas
Practicas de Gobierno Electronico

y a su incorporacion en el Modelado
Conceptual de Sitios Web Publicos

de Argentina

Resumen: El presente trabajo introduce en la temdtica de los sistemas de Gobierno Electrénico de Argentina, en un marco
referencial iberoamericano, a partir de la enunciacion de los conceptos bdsicos de E-Gobierno y Modelado Conceptual
desde el punto de vista de la Ingenieria de Software hasta el relevamiento de su situacién actual, a los fines de identificar y
caracterizar la incorporacién de buenas prdcticas en el Modelo Conceptual de estos desarrollos considerando las ventajas
de su utilizacién. Ademds analizar si es factible definir una metodologia para su elaboracion e implementacién en nuevos
portales web de Gobierno.
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Abstract: This paper introduces the topic of Argentina’s E-Government systems, in a Spanish American reference framework,
from the enunciation of the basic concepts of E-Government and conceptual Modeling from the point of view of Software
Engineering tillthe compiling of the current situation, in order to identify and characterize the incorporation of good prac-
tices in the Conceptual Model of these developments considering the advantages of their use. In addition consider whether
if it'’s feasible to define a methodology for developing and implementing government’s web portals or not.
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INTRODUCCION

A continuaciéon se desarrollan los dos conceptos
principales sobre los que se basa este trabajo, Modelado
Conceptual y Gobierno Electrénico, desde el punto de
vista de la Ingenieria de Software, para luego desarro-

llar el de Buenas practicas de Gobierno Electrénico.
Modelado conceptual

En la actualidad es natural establecer un paralelo en
los procesos de modelado y desarrollo de la Ingenieria
de Software y las otras especialidades. “La ingenieria
de software establece que el problema de construir
software debe ser encarado de la misma forma en que
los ingenieros construyen otros sistemas complejos,
como puentes, edificios, barcos y aviones. La idea basica
consiste en observar el sistema de software a construir
como un producto completo y a su proceso de construc-
ciébn como un trabajo ingenieril. Es decir un proceso
planificado basado en metodologias formales apoyadas
por el uso de herramientas.” nos dicen Pons, Giandini y
Pérez (Pons, Giandini, Pérez, 2010). Esta propuesta de
la Ingenieria de Software se tradujo en un nuevo para-
digma de trabajo en la construccién de sistemas que es
el “Desarrollo de software dirigido por modelos”, mas
conocido por su sigla en inglés MDD: “Model Driven
Software Development”. “El acrénimo MDD enfatiza el
hecho de que los modelos son el foco central de MDD.
Los modelos que nos interesan son aquellos relevantes
para el desarrollo de software, sin embargo estos
modelos no solo representan al software; cuando un
sistema de software soporta un determinado negocio,
el modelo de dicho negocio es también relevante.” enfa-
tizan las autoras (Pons, Giandini, Pérez, 2010).

El MDD utiliza modelos diagramaticos que se van
transformando en las distintas etapas de construcciéon

de un sistema. El Modelado Conceptual de sistemas es
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la etapa inicial de definicién de un sistema donde se
describen los conceptos significativos en un dominio de
problema, identificando los atributos y las asociaciones
existentes entre ellos. Esta descripcién que conforma
el Modelo Conceptual se refleja en el documento de
especificaciéon de requisitos de software, que supone
una especie de contrato entre usuario y desarrolladores
en el que unos indican sus necesidades, mientras que
los otros se limitan a implementar lo que se indica en el

documento de Pressman (Pressman, 2010).

Gobierno electréonico

Una primera aproximacién al concepto de Gobierno Elec-
trénico es la aplicacion de las TICs (Tecnologias de la Infor-
macion y Comunicaciones) en los procesos de Gobierno,
por lo que, de acuerdo a cémo cada pais y region lleva a
cabo sus procesos de gobierno, depende lo que entiende
por E-Gobierno (el prefijo “E” significa electronico).

En “Cartas Iberoamericanas del CLAD” se lo define
como “elusodelas TIC enlos 6rganos dela Administracién
para mejorar la informacién y los servicios ofrecidos a los
ciudadanos, orientar la eficacia y eficiencia de la gestiéon
publica e incrementar sustantivamente la transparencia
del sector publico y la participacion de los ciudadanos.
Todo ello, sin perjuicio de las denominaciones estable-
cidas en las legislaciones nacionales.” (CLAD, 2015).

Estados Unidos de Norteamérica lo norma por la ley
denominada “E-Government Act” consignado sus obje-
tivos principales: E-Gobierno es “el uso por parte del
Gobierno de aplicaciones basadas en Internet y otras
tecnologias de la informacién, combinado con el proceso
que implementa estas tecnologias para: a) desarrollar el
acceso y envio de informacién gubernamental y servicios;
o b) llevar a cabo mejoras en las operaciones guberna-

mentales.” (USA Government, 2002).

APROXIMACION DESCRIPTIVA A LAS BUENAS PRACTICAS DE GOBIERNO...
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Para la Union Europea, Gobierno Electrénico “se define
como la utilizacién de las tecnologias de la informacién y
la comunicacién (TIC) en las administraciones publicas,
asociada a cambios en la organizacion y nuevas aptitudes
del personal. El objetivo es mejorar los servicios publicos,
reforzar los procesos democraticos y apoyar a las poli-
ticas publicas.” (Union Europea, 2003).

A medida que se profundiza la idea de Gobierno Elec-
trénico se le agregan mas significantes sobre su finalidad
de herramienta politica, de transparencia y participacion
ciudadana, como lo sefiala la Organizaciéon de Estados
Americanos (OEA), que denominaal Gobierno Electrénico
como “el uso de las nuevas tecnologias de la informacion
y las comunicaciones combinado con cambios organiza-
cionales y nuevos perfiles con el objetivo de mejorar los
servicios publicos, los procesos democraticos y fortalecer
el soporte de las politicas publicas” (OEA, 2010).

Con este marco conceptual, el objetivo de este trabajo
esindagar si el modelado parte de una linea base concreta,
probaday aceptada como la mas adecuada en un estandar
denominado “buenas practicas” en los sistemas de E-Go-
bierno de Argentina (dentro de un modelo iberoame-
ricano). Ademds la aproximacion establecida en este
articulo forma parte de un proyecto general, actualmente
en desarrollo dentro de un grupo de investigacion univer-
sitario (GIDTSI, 2015), donde se plantea incorporar en la
actividad de Modelado Conceptual, esquemas predeter-
minados de analisis, para optimizar la definicion inicial de
un nuevo sistema, denominadas Patrones.

Resumiendo, esta investigaciéon busca respuesta a los

siguientes interrogantes:

a) ;Qué son buenas practicas de Gobierno Electrénico?
b) Las buenas practicas de E-Gobierno ;tienen una
metodologia de elaboracién universalmente instituida?

¢;Cudles son sus principales caracteristicas?
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¢) ;Se recomiendan buenas practicas como punto de partida
para iniciar el desarrollo de sistemas de Gobierno Electro-

nico de Argentina o para un modelo iberoamericano?

MEJORES PRACTICAS DE GOBIERNO
ELECTRONICO

Beneficios de emplear buenas practicas en

gobierno electrénico

La preocupacién por definir los requisitos de un
sistema de manera adecuada es extensamente tratada
por Sommerville y Sawyer (Sommerville, Sawyer,
1997), donde el eje central es la definicién de buenas
practicas en el establecimiento de los mismos, ya que
plantea que “el éxito de cualquier proyecto de desa-
rrollo estd intimamente relacionado con la calidad
de los requisitos.” y que “el proceso de los requisitos
es mucho menos homogéneo y bien entendido que el
proceso de desarrollo de software en su conjunto”.

Es decir, la principal ventaja de una buena préactica de
E-Gobierno es utilizarla en la definicién de requisitos de
un nuevo sitio de gobierno digital que gestione un tramite
del mismo tipo que la buena practica seleccionada.

Otros motivos que justifican aplicar mejores prac-
ticas en Gobierno Electroénico, los expuso Masson en la
OEA (Masson, 2002):

» Experiencias exitosas en las Américas y otras regiones
del mundo, adaptables a las realidades de los gobiernos
nacionales, provinciales y municipales de la Regién.

¢ Los gobiernos que han desarrollado mejores practicas
estan dispuestos a compartirlas con otros gobiernos.

e Se puede acelerar mucho el proceso de modernizacién.

¢ Los riesgos politicos, tecnolégicos y financieros se
reducen adaptando una solucién probada.

e Los centros de excelencia y expertos mas respetados en
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la materia recomiendan la aplicacion de mejores practicas.”

Ahora bien, aceptada la necesidad y las ventajas de
utilizar buenas practicas de Gobierno Electrénico, en
Argentina, ante el requerimiento de construir una nueva
aplicacién de E-Gobierno para resolver una problematica
local, ;como se selecciona la mejor practica de gober-

nanza que la resuelva?
Buenas practicas de e-gobierno como estandares

Las buenas practicas generalmente surgen como estan-
dares de facto, que son aquellas normas que adquieren
esta jerarquia a través del uso popular. “En la industria
informatica hay cuatro categorias principales de estan-
dares: formales, legales, de facto y normativas de consor-
cios.” (Brown, Malveau, McCormick III, Mowbray, 1998).
Estas recomendaciones luego se formalizan en compen-
dios reconocidos mundialmente y aplicables a distintos
contextos, tales como la guia PMBoK de fundamentos
de gestion de proyectos (PMI, 2013) o la biblioteca ITIL
de Infraestructura de Tecnologias de practicas para la
gestion de servicios de tecnologias de la informacion, el
desarrollo de tecnologias de la informacién y las opera-
ciones relacionadas con la misma en general (OGC, 2011).

También las buenas practicas pueden transformarse
en estandares legales o en normas avaladas por una
autoridad gubernamental, generalmente de orden
nacional, y de aplicaciéon obligatoria en un ambito
geografico. Por ejemplo en el Reino Unido, el Ministerio
de Finanzas, elaboré un compendio de buenas préacticas
para el andlisis de propuestas de politicas, programas
y proyectos denominado “El Libro Verde” (United
Kingdom Government, 2011). “The Green Book” es una
guia de buenas practicas para todas las entidades del
gobierno central, que cubre proyectos de todo tipo y

tamafio. El documento se complementa con una serie de
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guias para el analisis de propuestas sobre aspectos tan
diversos como la calidad del aire, la seguridad ciuda-
dana, la salud, el transporte, etcétera.” (Kaufmann,
Sanginés, y Garcia Moreno, 2015). La ultima actualiza-
cién del “Libro Verde” se hizo en el afio 2011, y en el
2013 se agrego6 un apéndice (United Kingdom Govern-
ment, 2013) con cinco casos de uso orientativos para
procesos del Sector Publico.

Para elaborar el concepto de buenas practicas de
Gobierno Electronico se parte de la premisa que existen
experiencias exitosas de implementacién de TICs en la
gestiéon publica que merecen ser tenidas en cuenta, y
que son descriptas genéricamente por lo que “aprender
de estas iniciativas ajenas y aprovechar el conocimiento
acumulado en torno a ellas resulta pertinente para tran-
sitar el camino hacia un mas amplio y mejor Gobierno

Electrénico” (Pando y Ferndndez Arroyo, 2013).

El gobierno electrénico en Argentina

Para establecer un punto de partida en la biisqueda
de los componentes listados en el punto anterior, es
conveniente analizar el grado de madurez del E-Go-
bierno Argentino con un criterio global objetivo.
Tomando como guia al informe de Naciones Unidas
(UN, 2012) donde se sefialan diferentes etapas que
van marcando el avance de los servicios en linea que
la administracion publica pone a disposiciéon de los
ciudadanos, se puede ubicar a Argentina, al igual que
a Costa Rica y otros paises latinoamericanos, “en las
etapas intermedias, conocidas como fase transac-
cional y avanzada, esto gracias al incremento de los
servicios electrénicos que se han puesto en operacion
en las diferentes entidades publicas por medio de los
cuales interactian el gobierno, los ciudadanos y las

empresas” (Gobierno de Costa Rica, 2012).
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Fig. 1: Etapas de desarrollo del Gobierno digital segiin las Naciones
Unidas (Gobierno de Costa Rica, 2012)

De acuerdo a la clasificacién de la Fig. 1, en el afio
2007 cuando nuestro pais estaba en la etapa “Emer-
gente”, junto con veinte gobiernos latinoamericanos
y Espafia recomendaron en “Carta Iberoamericana de
Gobierno Electronico”: “el uso de estandares abiertos
y de software libre en razdén de la seguridad, sostenibi-
lidad a largo plazo y para prevenir que el conocimiento
publico no sea privatizado” (CLAD, 2007) y luego, en
una etapa “Avanzada”, suscriben un “Modelo Iberoame-
ricano de Software Publico para el Gobierno Electré-
nico”. En este modelo se menciona como una de sus
premisas, las experiencias del gobierno federal brasi-
lefio al “tratar al software como un producto acabado
que llega a la sociedad con documentacion completa de
instalacion, y preparado para funcionar, como cualquier
software” (CLAD, 2010).

Siguiendo estas lineas de razonamiento, el Modelado
Conceptual de los sistemas de Gobierno Electrdénico en
nuestro pais, se optimiza si el punto de partida es la
implementacion de mejores practicas que sirvan como
guiay “aceleradores” de la etapa de construccion inicial
de todo sistema de un modelo regional de software
publico. Desde el punto de vista de un proyecto, una
buena practica es una estrategia de modelado y las
mismas estrategias en contextos distintos llevan a
resultados distintos (Acufia, 2011), si no se adecuan
al lugar donde se implementan. Por ejemplo Brasil

en el 2008 present6 sus Estdndares de Interoperabi-
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lidad de Gobierno Electrénico “e-PING” definiendo
“un conjunto minimo de premisas, politicas y especifi-
caciones técnicas que reglamentan la utilizacién de la
Tecnologia de Informacién y Comunicacion (TIC) en la
interoperabilidad de Servicios de Gobierno Electronico,
estableciendo las condiciones de interacciéon con los
demas Poderes y esferas de gobierno y con la sociedad
en general.” (Gobierno Brasilefio, 2008). Aunque estos
estandares son principalmente técnicos, tienen el valor
relevante de incorporar conceptos de Ingenieria de
Software, como el de patrones, para su especificacion.

En el Reino Unido se da otro ejemplo, al incorporar
el concepto de Caso de Negocio en el Modelado Concep-
tual. Como apéndice al “Libro Verde” ya mencionado
anteriormente, se propone el uso de cinco casos de
negocio modelo para el Sector Publico orientado a la
generaciéon de valor publico en el Presupuesto, esto
relacionado con una gestiéon de gobierno orientado
a resultados. Las cinco dimensiones que modelan
estos casos de uso son la estratégica, la econémica, la
comercial, la financiera y la de gestién (United Kingdom
Government, 2013).

También en Nicaragua se solicitdé una consultoria
externa sobre Interoperabilidad, cuyo resultante fue una
“Guia y Practicas Recomendadas para la Interoperabi-
lidad de los Sistemas Informaticos en la Administracion
Publica del Gobierno de Nicaragua” que “abarcan no sola-
mente aspectos normativos y de estandarizacion aplica-
bles a la interoperabilidad propiamente hablando, sino
también que pretenden ser una guia de los procesos de
desarrollo de aplicaciones en base a las mejores practicas
mundiales, asi como tener una guia para la adquisiciéon de
soluciones tecnolédgicas que hagan posible la interopera-
bilidad para el intercambio y acceso a informacién entre
diversos sistemas.” (Chaix, 2011).

Entonces, se puede inferir que las buenas practicas
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cumplen las condiciones como herramientas para
definir estandares o recomendaciones de Interoperabi-

lidad de sistemas y procesos de Gobierno Electrénico.

(Para qué definir buenas practicas de gobierno

electrénico en Argentina?

Se considera que el E-Gobierno es un problema de
interés publico en nuestro pafs, por su aplicabilidad, y de
interés cientifico por su aporte dentro del campo de la
Ingenieria de Software. En primer lugar; el interés publico
de esta problematica se fundamenta en los mencionados
acuerdos coordinados por el Centro Latinoamericano
de Administracién para el Desarrollo, al que también
suscribi6é y es participe activo Argentina, en concor-
dancia con el nuevo paradigma de gobierno abierto que
pregona Oszlak desde GEALC, Red de Gobierno Electré-
nico de América Latina y el Caribe, quien advierte del
riesgo de que “los sistemas de informacion suelen ser el
talén de Aquiles de la responsabilizacion” (Oszlak, 2013).
Estos mecanismos de responsabilizaciéon pueden ser
candidatos también de mejores practicas gubernamen-
tales. Ademas Gobierno Electrénico se incluye dentro de
un area de real interés cientifico y tecnolégico, teniendo
como referencia al Plan Estratégico “Bicentenario” que
define a las “Politicas y Gestion del Estado” como una
de las lineas prioritarias de investigacién, desarrollo
e innovacién correspondientes a cada area-proble-
ma-oportunidad de dicho plan. Para su implementacion,
la Subsecretaria de Gestion Publica de la Jefatura de Gabi-
nete de Ministros firmé un Convenio marco, dentro del
cual el E-Gobierno es uno de sus objetivos principales
(SECYT, 2006).

Queda claro que en la actualidad para los gobiernos
latinoamericanos, el Gobierno Electrénico y el Gobierno

abierto tienen como misién primordial fortalecer la
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Democracia, o mejor dicho la “e-Democracia’, y en ese
avance Bersano (Bersano Calot de Flamerich, 2006) ha
graficado una pirdmide de maduracién similar a la de
las Naciones Unidas, siendo la diferencia méas notable el
nivel superior que en vez de la etapa “Conectada’, utiliza

un calificativo mas exigente: “Integracion”.
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Fig. 2: Trayecto de la e-Democracia segin Bersano (Bersano Calot de
Flamerich, 2006).

Como se puede observar en el grafico de la Fig. 2, la
“e-Democracia” es un trayecto y “América Latina hoy,
avanza horizontalmente en la informatizaciéon del
gobierno local y verticalmente ha alcanzado algunos
desarrollos transaccionales a nivel nacional que ubican
en la etapa intermedia de la E-Administracion a los E-Ser-

vicios.” (Brown, Malveau, McCormick I1I, Mowbray, 1998).

Marco referencial del e-gobierno argentino

Como se indic6 anteriormente en (CLAD, 2010), la
Argentina decidi6 sumarse a un Modelo Iberoame-
ricano de Software Publico, y es en el marco de esta
“Conferencia” (este término usado en su acepcién de
reunion de autoridades politicas) en el que se definen
las mejores practicas de Gobierno Electrénico para
el Modelo. Vale recordar las premisas basicas de su

formulacién para fundamentarlo:

APROXIMACION DESCRIPTIVA A LAS BUENAS PRACTICAS DE GOBIERNO...
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¢ “El producto: tratar al software como un producto
acabado que llega a la sociedad con documentacién
completa de instalacién, y preparado para funcionar,
como cualquier software de estanteria. Existe un
debate muy rico sobre el asunto, pero podemos no
profundizar en este tema por ahora.

e Losservicios asociados: organizacién de un conjunto
de servicios basicos, tales como pagina en Internet,
forum o lista de discusién para desarrollo, soporte y
proyectos, herramienta de control de version y docu-
mentacion existente del sistema.

e La prestacion de servicios: formulacién de un proce-
dimiento simplificado en la relacién del gobierno con
el ciudadano que accede los servicios asociados, en
el cual el ciudadano conozca las informaciones de
la comunidad, cémo puede resolver las cuestiones
relacionadas al software y los responsables por cada
servicio, con la habilitacién, por parte del gobierno,
de un equipo de atenciéon para la comunidad.

e La gestion de la colaboracién - incentivo a la colabo-
racion entre los diversos usuarios y desarrolladores
de la herramienta, sean ellos personas naturales o
juridicas, de cualquier sector de la economia, por
medio de acciones inductoras; también la necesidad
de estructurar instrumentos de gestion y control mas
rigurosos, para establecer la periodicidad del lanza-
miento de nuevas versiones y definir parametros de
control de calidad en el desarrollo de las soluciones.

e Centrarse en la divulgaciéon del conocimiento.
La técnica (desarrollo de soluciones) y la prac-
tica (la aplicacién efectiva de soluciones) tienen
comunidades con el mismo nivel de importancia.
La participacion de expertos técnicos y administra-
dores de la gestion publica, del sector privado, de
la sociedad civil y los individuos son todos bienve-
nidos.” (CLAD, 2010).
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Cémo definir una buena practica de gobierno

electronico

De las lecciones aprendidas en cuanto a la imple-
mentacién en tiempo y forma de un sistema de ciuda-
dania digital pueden surgir formalizadas buenas
practicas. Entonces es pertinente preguntarse igual
que Bersano: “;Qué determina que una buena prac-
tica sea considerada como tal? ;Qué caracteristicas
poseen las mejores practicas? ;Qué instituciones las
analizan y las califican a nivel local e internacional
en Latinoamérica? ;Qué indicadores las miden?”
(Bersano Calot de Flamerich, 2006).

Una posible respuesta que propone la autora es
“el andlisis de los premios a las mejores practicas
Gobierno Electrénico en América Latina” y “la descrip-
cién de los indicadores que forman parte del criterio
de evaluacién de las iniciativas que seran objeto de
reconocimiento.” (Bersano Calot de Flamerich, 2006).
A esta alternativa que califica y distingue a sitios web
de E-Gobierno se la puede llamar “Definicién por
premios” y adolece de las desventajas de la subjeti-
vidad de los criterios de premiacién del jurado, por
mas prestigioso que sea, y de la falta de unificacion de
calificadores en el conjunto regional de convocatorias.

Una segunda opcioén, la mas utilizada, es la “Defini-
cién normativa”, en distintos grados de obligatoriedad
de su utilizacion, desde una guia de recomendaciones
hasta normas legales de cumplimiento imperativo.
A modo de ejemplo se citan a continuacién docu-
mentos oficiales de buenas practicas de Iberoamé-
rica, algunos de los cuales ya fueron mencionados
anteriormente:
¢ “Desarrollo de estrategias de Gobierno Electréonico
en Chile, Canada y Brasil. Foro de Mejores practicas de

las Américas.” (West y Deitch, 2004).
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¢ “Estandares de Interoperabilidad de Gobierno Elec-
trénico” de Brasil (Gobierno Brasilefio, 2008).
e “Modelos de Madurez en Gobierno Electrénico”
sobre modelos de Brasil, Chile, Colombia, México y
Uruguay (OEA, 2010).
e “Guia para el desarrollo de Cartas de Servicio” de
Espafia (Gobierno de Espafia, 2012).
e “Directrices de la OCDE sobre el Gobierno Corpo-
rativo de las Empresas Publicas” (OCDE, 2011) y
“Recomendaciones de buenas practicas para las EPe’s
(Empresas Publicas): Herramientas disponibles”
(IIMV, 2014) de Espafia.
e “Guia y Practicas Recomendadas para la Interopera-
bilidad de los Sistemas Informaticos en la Administra-
cion Publica del Gobierno de Nicaragua” (Chaix, 2011).
Estas publicaciones promueven el consenso, son de
acceso universal, generalmente en mas de un idioma,
y desarrolla a modo de caso de éxito el sistema y/o el
proceso que dio origen a la buena practica. La conceptua-
lizacion y descripcion de cada buena practica es el punto
a mejorar pues la Uinica técnica que se utiliza es la narra-
tiva, corriendo los riesgos inherentes de la misma, falta
de completitud de la problematica y la solucion, defini-

ciones ambiguas e insuficiente especificidad técnica.
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Fig. 3: Niveles del marco de medicién MFEG (Olsina, 1999)

Una variante sistematizada, que atna las dos alter-
nativas anteriores y ademas proporciona un marco

de medicion de calidad de Gobierno Electrénico, es
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la propuesta de la Dra. Rodriguez (Rodriguez, 2012),
basada a su vez en la tesis del Dr. Olsina (Olsina,
1999). El MFEG (Marco de Mediciéon de Gobierno
Electronico) de la Fig. 3, estratifica al sitio web en
cuatro niveles del 0 al 3 que permite obtener el valor

del indicador, representados en el siguiente grafico:

A continuacién se mencionan los componentes de

cada nivel:

a) Nivel o: Valor final MFEG

b) Nivel 1: Dimensiones. Divide el andlisis en Disefio y
Contenido.

¢) Nivel 2: Pardmetros. De Disefio: Funcionalidades, Usabi-
lidad, Navegabilidad, Accesibilidad. De Contenido: Confiabi-
lidad, Participacién, Transparencia, Servicios e Informacion.
d) Nivel 3: Métricas. Conjunto de mediciones ponderadas.

En esta linea de investigacién y a nivel internacional se
formularon modelos para evaluar la calidad de sistemas de
ciudadania digital desde distintas perspectivas acompafiando
la evolucién de convertir procesos tradicionales a servicios en
linea. Una reciente revision bibliografica sobre la evaluacion
de la calidad de los servicios de E-Gobierno (S3, Rocha, Pérez
Cota, 2015) propone un nuevo modelo de andlisis aplicable
a los servicios de gobiernos locales conformado por dos
niveles: dominios y dimensiones. Este trabajo de sistema-
tizacién del conocimiento actual sobre el tema sintetiza en
un esquema las dimensiones de evaluacion de servicios de
E-Gobierno, definiendo cada uno de ellos y citando las refe-
rencias cientificas de estudio. Se consigna a continuacién las

dimensiones agrupadas por dominio:

a) Dominio Técnico: Usabilidad, Disefio y Calidad técnica.
b) Dominio Organizacional: Atencion al cliente, Canales
alternativos, Transparencia, Reclamos, Personaliza-

cion, Rol politico y E-Gobierno.
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¢) Dominio Seguridad: Privacidad, Seguridad, Confiabi-
lidad y “Delivery” del servicio.
d) Dominio Informacién: Calidad de la informacién y

Accién de informar.

Este modelo de descomposicién del servicio
de E-Gobierno en dominios y dimensiones puede
tomarse como estructura conceptual de la definiciéon
de una buena practica aplicable alos gobiernos locales,
contando con el beneficio adicional que luego de su
utilizacion en el Modelado conceptual, el calificador
de cada dimension serviria de indicador comparativo

y objetivo de mejoras futuras.

CONCLUSIONES

En primer lugar se puede afirmar que buenas prac-
ticas de Gobierno Electrénico son experiencias exitosas
de implementacion de TICs en la gestion publica
descriptas genéricamente que permiten aprovechar el
conocimiento acumulado previamente en una nueva
aplicacion de E-Gobierno. Ademas, se puede inferir
que si la incorporacién de buenas practicas en el Mode-
lado Conceptual de sistemas de Gobierno Electréonico
de Argentina es factible, es necesario un método que
permita su definicién universal por lo cual la indagacion
de este tema es el proximo paso a seguir para completar
las conclusiones de este trabajo.

Ahora bien, las buenas practicas no son infalibles, no
garantizan un mejor y mas rapido Modelado Conceptual
por el sdlo hecho de emplearlas sin ninguna adecuacion.
Por eso de las debe regionalizar a las caracteristicas y
normativas vigentes del contexto donde el sistema se
vaya a desplegar. Una buena practica no es un dogma
que hay que aplicar en forma pura sino es una linea

base que actiia como recomendacion y acelerador del
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modelado del nuevo sistema. En consecuencia para la
incorporaciéon de buenas practicas de E-Gobierno no
s6lo hace falta una metodologia que contemple su defi-
nicion, sino también su seleccion y aplicacion al Mode-
lado Conceptual del software publico.

El Gobierno digital argentino se sitia en el marco de
un modelo iberoamericano de software publico, para
el cual se recomiendan buenas practicas como punto
de partida para iniciar el desarrollo de sistemas de
Gobierno Electronico en publicaciones de “definicion
normativa”, en distintos grados de obligatoriedad de su
utilizacion, desde una guia de recomendaciones hasta
normas legales de cumplimiento imperativo, de-pen-
diendo del grado de madurez del Gobierno Electrénico
de cada pafs. En Argentina, el gobierno digital esta en
una etapa de desarrollo entre “Avanzada” y “Transac-
cional”, segin una calificaciéon global y se estd tran-
sitando el camino correcto al respecto. Sin embargo,
aunque hay participacion oficial en foros internacio-
nales que promueven el reconocimiento de las buenas
practicas ain no se ha publicado normativa de buenas
practicas de Gobierno Electronico, como silo han hecho
Espafia, Brasil, Nicaragua, entre otros. Estas buenas
practicas de E-Gobierno no tienen una metodologia de
elaboracion ni presentacion estandarizada y ain menos
de seleccién y aplicaciéon al Modelado Conceptual del
software publico.

Un hallazgo interesante en pos de identificar las
principales caracteristicas de una buena practica de
Gobierno digital fue la propuesta de evaluacién de la
calidad de los servicios de E-Gobierno de Sa, Rocha y
Pérez Cota cuyo modelo descompone al servicio de
E-Gobierno en dominios y dimensiones, y ofrece la
ventaja, que luego de su utilizaciéon en el Modelado
Conceptual, el valor de cada dimensién puede utilizarse

como indicador de mejora continua.
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Teniendo en cuenta los Patrones de analisis y disefio,
que son el objeto de estudio del proyecto de investiga-
cién de GIDTSI dentro del cual se origina este trabajo, y
con miras de lograr una metodologia estandarizada de
definicién de buenas practicas de Gobierno Electrénico,
ces factible el empleo de patrones ya que su aplicacion
permite que los modelos complejos sean mas faciles de

entender y manejar?
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