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1. Introduccion.

Este documento contiene una breve descripcion de una plataforma cuyo objetivo es soportar la
automatizacion progresiva de procesos administrativos gubernamentales en El Salvador, la cual
recibird el nombre de “plataforma de gobierno electrénico” o “plataforma de e-gobierno”, para
abreviar.

Este documento sdélo pretende dar una descripcion breve y global de la plataforma. Una
descripcién mas completa y con mas detalle se incluye en otros documentos.

Los principios que han guiado el disefio de esta plataforma son los siguientes:

e Posibilidad de diferentes grados de mecanizacion. La plataforma debe permitir, cuando
asi se considere conveniente, una automatizacion completa de los procesos
administrativos asi como una automatizacion parcial (en el caso de que la completa
automatizacién no sea posible o deseable).

¢ Independencia de las diferentes etapas. Cada una de las etapas de un proceso debe
poder ser mecanizada total o parcialmente, con independencia de las demas.

o Compatibilidad de las diferentes etapas. Todas las etapas de los procesos soportados por
la plataforma, con independencia de que estén automatizadas total o parcialmente, deben
poder coordinarse y trabajar en forma conjunta.

e Compatibilidad con infraestructura existente. En el caso de que el proceso administrativo
ya esté total o parcialmente mecanizado mediante una aplicacion previa, la plataforma
debe permitir la operacion de dicha aplicaciéon de forma compatible con la plataforma, sin
necesidad de reprogramacion de la aplicacién.

e Maximo nivel de registro. La plataforma debe registrar todas las transacciones vy
documentos que se intercambien entre el ciudadano y la Administracion, asi como
muchos de los documentos que se intercambien entre instituciones de gobierno. El
objetivo es garantizar al maximo los derechos del ciudadano y la transparencia del
gobierno asi como permitir la realizacién de auditorias y todo tipo de andlisis sobre los
datos (por ejemplo, data warehousing, data mining) que permitan detectar oportunidades
de mejora para un futuro.
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2. Conceptos basicos.

En este apartado, se definen los términos y se explican los conceptos que se utilizaran en el resto
del documento.

2.1. Conceptualizacion de la plataforma de gobierno electrdonico

2.1.1. Definicion de la plataforma de gobierno electrénico

Llamamos “ciudadano” a cualquier persona fisica o juridica que interactta con el gobierno de un
pais. Puede ser nacional de ese pais o extranjera. Puede ser un individuo o una organizacion. En el
caso de una organizacion, puede tener animo de lucro o no tenerlo.

Llamamos “plataforma de gobierno electrénico” al conjunto de sistemas informdticos que
permiten mecanizar de forma estandarizada e integrada el procesamiento de informacioén en el
gobierno.

La expresidn “forma estandarizada e integrada” es importante pues el objetivo de la plataforma, a
parte de mecanizar el procesamiento de informacién del gobierno, es estandarizarlo (es decir,
conseguir que se lleve a cabo con el mismo método en todo el gobierno) e integrarlo (hacer que
funcione de forma coordinada y conjunta). Esto define los tres objetivos que guiaran nuestro
disefio de la plataforma:

e Mecanizacién o automatizacion.
e Estandarizacion.
e Integracion.

Por otra parte, la definicién que se acaba de incluir sirve para delimitar el alcance de la plataforma.
Concretamente:

e La definicidén habla de “sistemas informaticos”, por lo que se esta refiriendo al software.
Como se verd mas adelante, la plataforma es independiente del hardware en la que esta
instaladay, por lo tanto, se tratara de forma independiente.

e De hecho, en este documento, no se pretende proporcionar una vision a bajo nivel del
software y de la arquitectura, lo que seria excesivo para una primera aproximacién como
la que se pretende aqui. Nos limitaremos a hacer una descripcion funcional de los
componentes de la plataforma y como trabajan conjuntamente. Se considera una
descripcién funcional aquella que describe un componente de software a alto nivel,
diciendo qué hace pero sin entrar en detalles de cdmo se implementa en una arquitectura
determinada.

La infraestructura en la que se implementan estos componentes y su comunicacion se describira
en un documento aparte, llamado “Implementacion de la plataforma”. Se puede avanzar que esta
implementacion utilizara una arquitectura SOA.



Breve descripcion de la plataforma de e-gobierno Vicent Palasi. ITIGES

2.1.2. Alcance de la plataforma

La definicion mencionada anteriormente habla de “procesamiento de informacién”. En lo que se
refiere a un gobierno, se puede definir “procesamiento de la informacién”, como el conjunto de
procesos de traslado y transformacidn de la informacién que ocurren dentro de la Administraciéon
publica. Estos procesos pueden ser de dos tipos:

e Procesos politicos gubernamentales. Son aquellos en los que se toman decisiones sobre la
colectividad, es decir, sobre la nacidn en su conjunto. Asi, por ejemplo, la promulgacion y
aprobacion de leyes y decretos, la definicion de politicas sobre los diversos sectores de la
nacioén y las discusiones y debates.

e Procesos administrativos gubernamentales. Son aquellos en los que se toman decisiones
sobre personas fisicas y juridicas en particular.

La plataforma no soportard los procesos politicos sino que se limitara a los procesos
administrativos.

Con todas las consideraciones incluidas en este apartado, podemos dar una definicién mas precisa
de la plataforma de gobierno electronico.

Llamamos “plataforma de gobierno electrénico” a la descripcion funcional de los sistemas
informdticos que permiten mecanizar de forma estandarizada e integrada los procesos
administrativos gubernamentales.
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2.2. Conceptualizacion de un tramite

2.2.1. Definicion de un tramite

En su inmensa mayoria, los procesos administrativos gubernamentales revisten la forma de
servicios que el gobierno ofrece a los ciudadanos. A este tipo de procesos administrativos
gubernamentales los llamaremos “tramites”, de ahora en adelante.

A partir de ahora, nos centraremos en la mecanizacion de un tramite, sin mencionar a otros tipos
de procesos administrativos gubernamentales. Esto se hace asi por motivos de claridad en Ila
exposicién. Sin embargo, la plataforma no sélo soporta los tramites, sino también todos los tipos
restantes de procesos administrativos gubernamentales.

Un tramite sigue los mismos pasos que todo procesamiento de informacion: entrada, proceso y
salida. La entrada es la solicitud del tramite del ciudadano al gobierno, el proceso es interno al
gobierno, la salida es la respuesta del gobierno al ciudadano.

Cludadan@ Gobierno Cludadan@

Entrada —P Proceso l—b salida

=

El proceso es el trdmite propiamente dicho. La entrada y salida se pueden agrupar bajo el término
comun de acceso, por lo que se tiene el siguiente esquema.

& m
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Normalmente, el procesamiento de informacion que realiza un tramite es complejo, por lo que se
puede descomponer un trdmite en subtramites.
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Los subtramites pueden sucederse de forma secuencial (como se representa en la figura anterior)
o pueden coordinarse de formas mas complicadas. La plataforma soporta cualquier tipo de
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coordinacién por muy complicada que sea. Sin embargo, en este documento, por facilidad de
dibujo, los tramites se representaran siempre de forma lineal.

Estos subtramites pueden ser realizados por instituciones diferentes del gobierno:

a

Subtra
mite 2

.' Subtra-
‘mite 1

S_ubtré.-
mite 3

- --.Subtré- )
p' i ':_>[ mite n l

Institucion B

I

Institucion A

Cada uno de los subtramites que forman un tramite puede ser realizado de forma manual o de
forma automatica. En el caso de que se realice de forma automatica, puede ser ejecutado por

2.2.2. Etapas de un tramite

sistemas informaticos diferentes.

Acceso Subtra- Subtra- =P Subtra- \—b_ -
L mite 1 mlte2 LM
Sistema A Manual Sistema B

Llamaremos “etapa “a la parte de un tramite que es ejecutado por el mismo sistema automatico o
por un mismo recurso humano sin necesidad de comunicarse o coordinarse con otros sistemas
automaticos o recursos humanos.

En el grafico anterior tenemos tres etapas: la ejecutada por el sistema A, la ejecutada de forma
manual por el funcionario (representado por una figura humana esquematizada) y la ejecutada
por el sistema B.

Podemos distinguir tres tipos de etapas.

Automaticas: Se ejecutan de forma totalmente informatizada (sin intervencion humana).
Semimanuales: Las ejecuta un humano (funcionario) con la ayuda de un sistema
informatico.

Manuales: Las ejecuta un humano con medios tradicionales (papel, calculadora, etc).
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Como veremos mds adelante, las etapas manuales y semimanuales se tratan de forma similar. Por
ello, las agruparemos bajo el término de “(semi)manuales”. A partir de ahora, pues,
distinguiremos dos tipos de etapas:

e Automaticas: Se ejecutan de forma totalmente informatizada (sin intervencién humana).
e (Semi)manuales: Las ejecuta un humano (funcionario) con la ayuda de un sistema
informdtico o medios tradicionales.

2.2.3. Tipos de tramites

Segun el niUmero de etapas, podemos distinguir dos tipos de tramites:

e Tramites simples. Son los que constan de una sola etapa.
o Tramites complejos. Constan de varias etapas.

Los tramites complejos necesitan la comunicacién entre las diversas etapas que lo componen. La
capacidad para realizar esta comunicacion, llamada “interoperabilidad”, no se necesita en tramites
simples.

A continuacion, se describird cdmo se mecaniza un tramite simple y mas adelante se describira
cOmo se mecaniza un tramite complejo.

2.2.4. Conceptualizacion de la mecanizacion de un tramite

Mecanizar un tramite significa mecanizar la totalidad de sus etapas. Mecanizar una etapa significa
conseguir el maximo grado posible de automatizacidn e integracion a la plataforma de la misma.

Mds concretamente, la mecanizacion de una etapa se puede descomponer en tres componentes

e Automatizar el acceso: Hacer que la etapa pueda accederse desde Internet a través de la
plataforma.

e Automatizar la integracion. Hacer que pueda comunicarse automaticamente con la
plataforma y con otras etapas mecanizadas en esta Ultima. Esta automatizacion recibe el
nombre de “interoperabilidad”.

e Automatizacién del procesamiento de datos. Que el procesamiento de datos de la etapa
sea realizado de forma completamente automatica, sin intervencién humana.

Para la mecanizacién de una etapa automadtica se debe implementar los tres componentes que se
acaban de mencionar. Para la mecanizacion de una etapa (semi)manual sélo se pueden
implementar los dos primeros. Es por ello que |la mecanizacién de una etapa se ha definido con la
expresion “el mayor grado posible”.

2.2.5. Laraz6n de mecanizar etapas (semi)manuales

Como vemos, para las etapas (semi)manuales, la automatizacion no es total. Esto plantea la
cuestiéon de por qué es necesario mecanizarlas. ¢No seria mejor tener una plataforma que sélo
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mecanizara etapas automaticas? Esto haria mucho mas sencillo la implementacion y la operacién
de la plataforma.

Para que la plataforma sélo soportara etapas automaticas, se necesitaria que se produjera una de
las dos situaciones siguientes:

e Sjtuacién A. Que todas las etapas (semi)manuales fueran transformadas en etapas
automadticas, que posteriormente a su transformacién serian soportadas por la
plataforma.

e Sijtuacidén B. Que todas las etapas (semi)manuales fueran dejadas sin mecanizar y, por lo
tanto, sin soportar por la plataforma.

A continuacion veremos que ninguna de estas dos situaciones es conveniente.
Situacion A

Comencemos con la situacion A. Esta es la situacion perfecta desde el punto de vista tecnoldgico,
en el que todos los tramites del gobierno serian automaticos, de forma que no se necesitaria la
intervencidén de funcionarios para el procesamiento de informaciéon gubernamental.

Sin embargo, aunque perfecto desde el punto de vista tecnolégico, esta situacién no siempre es
posible ni deseable en la realidad, por los siguientes motivos:

e Hay etapas que la ley obliga a que realice un humano.
e Hay decisiones que no pueden o no deben ser automatizadas en cddigo de programacién.
e El presupuesto disponible no permite automatizar todos los tramites.

Incluso si esas circunstancias no existieran y se pudiera conseguir la automatizacion completa del
gobierno, esta automatizacidon tomaria un largo tiempo, debido a la dimension y la complejidad
de esta tarea. Durante ese largo tiempo, convivirian etapas automaticas y (semi)manuales, por lo
que la plataforma deberia dar soporte a los dos tipos de etapas.

En resumen, la situacién A no es posible.
Situacién B

La situacidn B, al contrario que la A, es posible (de hecho, es la situacion actual en el gobierno). Sin
embargo, dejar las etapas (semi)manuales sin mecanizar no es conveniente. Por el contrario, es
bueno mecanizar una etapa (semi)manual por los siguientes motivos:

e Esta mecanizacion produce multiples beneficios. Hace que la etapa (semi)manual pueda
ser accedida por Internet, que se pueda comunicar con otras etapas del gobierno de forma
interoperable y que, por consiguiente, el procesamiento del gobierno esté mejor
integrado (lo que ya vimos que es uno de nuestros objetivos).

e La mecanizacion es un primer paso para convertir la etapa en completamente automatica.
No sélo acostumbra al ciudadano y al funcionario a trabajar de forma sistematizada y
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automatica, sino que varios de los componentes desarrollados (formularios de entrada de
datos, interoperabilidad) pueden ser reaprovechados para una posterior automatizacion
completa del tramite.

e la posibilidad de mecanizar etapas (semi)manuales permite la automatizacion del
procesamiento de informacidn del gobierno en cambios incrementales, donde unas etapas
se automatizan y otras se dejan como (semi)manuales, pero ambas son compatibles a
través de la plataforma.

Esta automatizacién progresiva e incremental produce, a su vez, sus propias ventajas:

e Redisefiar el procesamiento de informacién del gobierno desde cero significa desechar
afios de inversion en sistemas y producir disrupciones en la prestacion de los servicios
gubernamentales. Una automatizacién incremental significa proteger las inversiones
realizadas y garantizar la continuidad del gobierno.

e Cualquier sistema informacional sigue una distribuciéon de ley potencial, por lo que la
mayoria de resultados se consiguen con una minoria de recursos. La posibilidad de
automatizar parcialmente los procesos administrativos nos permite concentrarnos en las
automatizaciones que producen los mejores resultados, obteniendo la mayor eficiencia de
los recursos empleados, lo que es de vital importancia en un entorno de recursos
limitados como el que nos ocupa.

En resumen, la situacion A no es posible y la situacién B no es conveniente, por lo que la decisién
Optima es la mecanizacion de etapas (semi)manuales y el soporte de la plataforma a esta
mecanizacion.
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3. Descripcion de la plataforma de gobierno electronico.

A continuacién, describimos la plataforma de gobierno electronico de forma breve. Una
descripcién mas detallada y una explicacion de cdmo usar esta plataforma para mecanizar los
tramites del gobierno, se incluye en los apartados 4 y 5.

A partir de ahora y hasta el fin del documento, se recomienda que, cada vez que se haga
referencia en el texto a la plataforma, el texto se lea paralelamente a que se consulta la Figura 1.

3.1. Formas de acceso.

Como se ve en la Figura 1, hay multiples formas de acceder a la plataforma de e-gobierno de El
Salvador, que se resumen en las dos siguientes:

e El ciudadano puede acceder de forma directa a partir de una computadora conectada a la
Web, un kiosco digital, un teléfono mévil u otros medios de acceso que pudieran definirse.
A esto se le denomina “interfaz multicanal”.

e El ciudadano puede hacer que un funcionario (ubicado en una oficina o en un “call
center”) acceda a la plataforma de parte suya. A esto se le ha denominado “interfaz
humana”.

Sea cudl sea la forma de acceso a la plataforma, la informacién que el ciudadano envie y reciba de
la misma se transmite a través de Internet, que es el Unico medio de transporte de la informacién
entre el usuario y la plataforma.

3.2. El mddulo de acceso y coordinacion.

El mdédulo de acceso y coordinacién es la Unica via de entrada a la plataforma y sirve también para
que los diferentes médulos de la plataforma se coordinen entre ellos. Esta formado por cuatro
componentes: la capa multicanal, el dispatcher, la aplicacién de auditoria y la aplicacion de
coordinacion.

e Toda informacidn que se intercambia entre el ciudadano y la plataforma pasa por la capa
multicanal, que maneja los diferentes formatos producidos de los medios de acceso que
acceden a la plataforma.

e El dispatcher separa la informacion que esta destinada a un proceso totalmente
automatico de la informacion que esta destinada a un proceso (semi)manual. La primera
la envia a la aplicacion de bitacora y la segunda, a la aplicacién de coordinacién.

e La aplicacién de bitacora llama al mddulo de bitacora para registrar la informacién que se
intercambia el ciudadano y la plataforma. Ademas, dirige esta informacidén hacia el
médulo automatico, que examinamos en el apartado 4.2.2.

e La aplicacién de notificacién estd formada por una capa de software llamada “front-end”
(que maneja la interfaz de usuario de la aplicacion) y un servicio web de coordinacién (que
encapsula la ldgica de negocio y acceso a datos). Esta aplicacion sirve para comunicar,
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dentro de un mismo tramite, al ciudadano y al funcionario asi como a los diferentes
funcionarios. Dicho de otra manera, la aplicacion sirve para coordinar el acceso a la
plataforma y para coordinar las etapas (semi)manuales entre ellas y con las etapas
(automaticas).

La aplicacidn de notificacion guarda los documentos que genera en un moédulo de documentos,
gue contiene todos los documentos del gobierno.

3.3. El médulo automatico.

Una vez registrados por la aplicacién de bitdcora, los datos pasan al médulo automatico, que es el
conjunto de software dedicado a procesarlo las etapas automaticas.

El médulo automatico estd formado por dos componentes:

e Un front-end, que maneja la interfaz de usuario e invoca al servicio web.

e Un servicio web que encapsula la légica de negocio y de acceso a datos y que puede
invocar a otros servicios web de otros mddulos automdticos o al servicio web de
coordinacién.

Ambos componentes necesitan saber como acceder a los servicios web que invocan. Para ello,
consultan el médulo de directorio, que contiene y proporciona esta informacion.

3.4. El m6dulo manual.

El médulo manual es el que mecaniza las etapas (semi)manuales. Se comunica con el servicio web
de coordinacion mediante una interfaz multicanal que, a pesar de ser dibujada de forma diferente
en la figura, es la misma que usa el ciudadano.

Esta interfaz multicanal produce al funcionario una serie de formularios en pantalla. El funcionario
puede extraer e introducir la informacidn de esos formularios usando diferentes formas:

e En forma manual sin herramientas, simplemente leyendo los formularios que estan
rellenos y digitando los datos de los formularios en blanco.

e En forma manual con herramientas, usando la impresora o una impresora virtual para
extraer la informacién de los formularios y un escaner o unas plantillas predefinidas para
introducirlas al formulario.

e En forma (semi)manual, en el que se usa una aplicacion tradicional, no integrada a la
plataforma y los datos pasan directamente entre la plataforma y la aplicacién, con la
ayuda de las siguientes herramientas.
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