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RESUMEN El presente trabajo tiene como objetivo principal aplicar
metodologi@egov “Metodologia de evaluacion de las propiedades y atributos
propios de sitios de gobierno electronico” para evaluar sitios web de tres gobiernos
provinciales de la Republica Argentina. La citada metodologia utiliza un conjunto de
atributos para la caracteristica de Funcionalidad especifica del dominio y permite
evaluar cualquier sitio web de Gobierno Electronico que se quiera desarrollar o que
se encuentre en produccion, es decir que propone una cantidad minima de servicios
que deberia contener un sitio web de alguna institucion publica perteneciente a
cualquiera de los Poderes y jurisdicciones del Estado.
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1 Introduccion

El trabajo es desarrollado y pensado en primer lugar en el contexto de GE, formando
parte de la Metodologia para la insercion de Gobierno Electronico (GE) en el ambito de la
Administracion Publica, que es el lugar en donde se realizan los aportes mas significativos
del trabajo y luego en el de la Ingenieria Web, que sirve de herramienta para lograr el
objetivo planteado anteriormente. Es importante sefialar que metodologi@egov [1] se
enmarca en Web-site QEM [2], [3], [4]; y en el método de evaluacion de sistemas Logic
Scoring of Preference (LSP) [5], [6], [7], [8]- El modelo en desarrollo se encuentra
sustentado en el modelo de calidad ISO 25010 [9].

Algunos de los trabajos relacionados y que hacen referencia al método de Logic
Scoring Preference o LSP (Método de Puntaje Logico Multicriterio) para evaluar y
seleccionar hardware y software de sistemas complejos, es el realizado por Michael Chun
Long Yip y Emilia Mendes, “Web Usability Measurement: Comparing Logic Scoring
Preference to Subjective Assessment” [10] en el cual se discuten los resultados de dos
experimentos formales realizados para evaluar el grado en el que LSP incorpora la
percepcion subjetiva de usuarios, especificamente al concepto de usabilidad en la Web. En
este trabajo se observa que los valores obtenidos mediante la utilizacion de LSP difieren
significativamente de los valores obtenidos mediante solo la opinién subjetiva de los
usuarios.

En [11], donde también se emplea el LSP, se discuten las diferentes caracteristicas de
los modelos de evaluacion de Data Base Management Systems (DBMS) y el razonamiento
detras de las diferentes opciones realizadas, asi como las funciones propuestas a utilizar
para los criterios elementales y la estructura de agregacion. Se explica como los modelos
propuestos, pueden ser una manera de integrar los resultados obtenidos desde los
benchmarks para conseguir una tnica imagen total y ademas una forma de integrar
cuantitativamente, esos resultados.
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2 La metodologia Web-site QEM

La metodologia Web-site QEM (Quality Evaluation Method) [2] fue desarrollada con
el objeto de aportar una estrategia eficaz para evaluar y analizar la calidad de sitios y
aplicaciones Web. Se encuentra sustentada en un modelo jerarquico de requerimientos de
calidad, el cual parte de un conjunto de caracteristicas establecidas en la norma 25010 [9] y
de las cuales se derivan sub-caracteristicas y atributos, los que a través de una medicion
directa ¢ indirecta y su posterior agrupamiento en un modelo de agregacion y calculo,
permiten evaluar la calidad de un producto.

La metodologia Web-site QEM, que se encuentra basada en el método LSP, el cual se
describe en el apartado 3, comprende los siguientes pasos:

I. Definicién del dominio y ente para la evaluacion de la calidad. En esta etapa se
debera definir claramente cual es el dominio de aplicacion a evaluar asi como definir el ente
a evaluar ya que es posible que existen diversos entes generales que pueden estar sujetos a
ser evaluados: procesos, productos, y recursos.

I1. Definicion de las metas de evaluacion y seleccion del perfil de usuario. Para
realizar la evaluacion se deben definir los objetivos y el alcance que tendra el proyecto.
Para la evaluacion de dominios Web se consideran los perfiles de usuario: visitantes,
desarrolladores y administradores.

I11. Definicion de los requerimientos de calidad (y/o costo). Se deben agrupar en un
arbol de requerimientos, los atributos y caracteristicas de calidad del proceso. De estas
Gltimas se derivan las sub-caracteristicas y de éstas los atributos cuantificables a los cuales
se les asocia una variable numérica, la cual puede tomar un valor real que puede ser medido
y computado.

IV. Definicién de criterios de preferencia elementales y procedimientos de
medicion. Se deben definir los criterios basicos para la evaluacion elemental, efectuando el
proceso de medicion y de puntaje elemental. Un criterio de evaluacion elemental declara y
especifica como medir atributos cuantificables.

V. Definicién de estructuras de agregacion e implementacién de la evaluacion
global. Para cada atributo consignado en el arbol de requerimientos se produce una
preferencia elemental, las cuales se agrupan produciendo un esquema de agregacion. Las
preferencias de calidad parcial y global se pueden obtener mediante célculo conforme al
modelo de agregacidn y puntaje empleado, los cuales pueden ser el modelo de agregacion y
céalculo meramente aditivo 6 el modelo LSP.

VI. Anélisis de resultados y recomendaciones. Una vez que el proyecto de
evaluacion fue implementado, se debe realizar la documentacion de las conclusiones y las
recomendaciones, las cuales son analizadas teniendo en cuenta los objetivos y los perfiles
de usuario.

El presente trabajo se centra en el atributo de funcionalidad ya que las sub-
caracteristicas o sub-atributos de los otros indicadores podrian considerarse comunes a
todos los dominios.

3 La metodologia LSP

Para llevar a cabo la evaluacion se debe construir en primer lugar un modelo el cual
se aplicara a los diferentes sistemas a evaluar. Este modelo se basa en la creacion de un
arbol de preferencias o arbol de requerimientos del sistema y una estructura de agregacion o
funcioén de criterio LSP.

3.1  Arbol de requerimientos del sistema.

Con el objeto de desarrollar una lista completa de requerimientos, se utiliza un
proceso jerarquico de descomposicion para la derivacion de los requerimientos. En
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principio se realiza la definicion de todos los grandes grupos de requerimientos.
Posteriormente, a través de sucesivas descomposiciones, cada grupo se divide en
subgrupos. Repitiendo este proceso se obtiene el arbol de requerimientos del sistema, cuyas
hojas corresponden a las variables de performance.

El arbol de preferencias contiene las distintas caracteristicas deseables del sistema, las
cuales se van desagregando o descomponiendo hasta llegar a caracteristicas que son
directamente mensurables. Esta etapa se corresponde con la fase III de la metodologia
Web-site QEM.

Estos atributos son denominados “variables de performance”. Cada una de estas
variables es transformada por medio de una funcion, llamada “criterio elemental”, a un
valor entre 0 y 1 que representa una “preferencia elemental” o, dicho de otra manera, el
grado de satisfaccion de esa variable de performance de acuerdo al criterio aplicado.

3.2 Definicién de criterios elementales

Un criterio elemental se define relacionando un valor de variable de performance con
un valor de preferencia elemental. En consecuencia la interpretacion de las preferencias
elementales es el grado de cumplimiento del requerimiento, este es un nimero real que
pertenece al intervalo unidad [0, 1]. El valor O corresponde a la situacion donde la variable
performance no satisface los requerimientos y el valor 1 el caso en que el requerimiento es
totalmente cumplido, mientras que los valores entre 0 y 1 denotan satisfaccion parcial de
requerimientos.

3.3 Agregacion de preferencias

A partir de la definicion del arbol de requerimientos del sistema, se puede comenzar
con la agregacion de preferencias. El objetivo es construir esta estructura de agregacion que
agrupe las preferencias elementales en una unica preferencia global. Para lograr esto
debemos usar funciones de agregacion de preferencias las cuales aceptan como entrada una
preferencia elemental el, e2, ..., en con sus pesos relativos wl, w2, ..., wn y devuelven una
preferencia agregada E como salida. Los pesos son elegidos de forma tal que ellos estan
normalizados y son positivos, es decir la suma de todos los pesos debe ser igual a 1. Estos
pesos indican la importancia relativa de cada preferencia ei de entrada con respecto a la
preferencia de salida E.

La funcioén de agregacion de preferencias que propone el método LSP es la media de
las potencias pesadas que esta dada por

E=wlelr+....+wkekr)l/r con -0 <=1 <=0

En realidad, E es un esquema general de instanciacion, que da lugar a un espectro
continuo de nuevas funciones de agregacion dependiendo del valor elegido para r. La Tabla
1 muestra los valores mas importantes de r que son usados en la practica asi como las
funciones particulares a que dan lugar, las que llamaremos funciones de disyuncion-
conjuncion generalizadas (DCG). Estas funciones distinguidas tienen asignados simbolos
de operacion para referirnos a ellos mas comodamente (D, D+,...C).
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Tabla 1. Funciones de disyuncién-conjuncién generalizadas (DCG)

Requerimientg Valor de r
Mombre de la Funcién |Simbolo
Mandatorio n=2|n=3|n=4|n=5
No Disyuncion D 4ea | o2 | 4oa | 4ea
Cuasi Disyuncion
No D+ 9.521 |11.095{12.270(13.235
Fuerte
Cuasi Disyuncion
No DA 3.929 | 4.450| 4.825 | 5.111
Media
No Cuasi Disyuncicn Débil| D— |2.018|2.187| 2.302 | 2.384
No Media Aritmética A 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
No Cuasi Conjuncion Débill C- |0.261|0.152| 0.153 | 0.129
. Cuasi Conjuncion -
Si CA -0.732|-0.721|-0.707
Media 0.720
Cuasi Conjuncion -
Si C+ -3.114|-2.823|-2.606
Fuerte 3.510
Si Conjuncidn C —== | —== | —== | —==

Cuando elegimos una funcion de agregacion con valores de r menores a cero (por
ejemplo CA, C+ y C) estamos eligiendo una funcién mandatoria, es decir, si uno de sus
parametros de entrada es 0 el resultado de la funcion también sera 0. Por el contrario, las no
mandatorias no arrastran el cero a la salida. La Tabla 1 muestra un conjunto de funciones
de disyuncion-conjuncion generalizadas con los correspondientes valores para el exponente
r calculado para n parametros. Los simbolos mas cominmente asociados a las funciones se
dan en la columna “Simbolo”, mientras que la columna “Requerimiento Mandatorio” nos
dice cuales de las funciones son la que permiten que un requerimiento cuya presencia
obligatoria, sea si considerado.

4 El Modelo para la evaluacion de sitios de GE

En este trabajo el modelo esta orientado para que su utilizacion sea realizada por un
ciudadano o cualquier organizacion del sector publico o privado, que en nuestro caso
reuniremos en un unico perfil del usuario denominado: “ciudadano”. Recordemos que
tomando como base el trabajo realizado en [2] y enmarcado en el modelo ISO 25010,
pueden existir tres tipos de perfiles de usuario: visitantes (que seria nuestro caso del
“ciudadano”), desarrolladores y gerenciadores. Ademas establece que para la clase visitante
existen las categorias expertos y generales. Con respecto a las metas de evaluacion, el
presente trabajo permite evaluar especificamente la caracteristica de funcionalidad del
dominio para sitios Web provinciales.

4.1  Arbol de Requerimientos

Los servicios con que cuentan la gran mayoria de las administraciones nacionales y
provinciales se dividieron en las siguientes sub-caracteristicas:

1- Administracion General 2- Servicios Publicos y Finanzas

3- Trabajo y seguridad Social ~ 4- Documentacion personal y de familia
5- Seguridad 6- Turismo

7- Educacion y Cultura 8 — Salud

9- Desarrollo Social 10- Obras y Servicios Publicos
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Estos a su vez se volvieron a subdividir, como se puede ver en el arbol de
requerimientos resultante en la Tabla 2, en diferentes atributos. Por razones de espacio so6lo
se muestra la sub-caracteristica Administracion General y Aplicaciones transversales.

Teniendo en cuenta las consideraciones anteriores, el modelo propuesto se
corresponde para un nivel de jurisdiccion provincial. Es importante aclarar que para otros
niveles jurisdiccionales se deberan realizar los cambios 0 agregados segun corresponda.

En la Tabla 2, los servicios considerados esenciales se encuentran referenciados por
tipo de servicio: (e), los servicios deseables por (d) y finalmente los servicios opcionales

por (o).

Tabla 2. Atributos especificos sub-atributo Administracion General y Aplicaciones transversales.

Cadigo Titulo Tipo Tipo de
Servicio

1 FUNCIONALIDAD Caracteristica

1.1. FUNCIONALIDAD ESPECIFICA DEL Sub-caracteristica
DOMINIO Y CONTENIDO

1.1.1 PODER EJECUTIVO Atributo

1111 ADMINISTRACION GENERAL Y Sub- atributo
APLICACIONES TRANSVERSALES

11111 Guia de tramites Atributo especifico (e)

11112 Buzon de denuncias. Atributo especifico (e)

11113 Sistema Integrado de expedientes en linea Atributo especifico (e)

11114 Sistema Integrado de Recursos Humanos en linea Atributo especifico (e)

11115 Sistema Integrado de Administracién Financiera en | Atributo especifico (e)
linea

11116 Comunicacién directa en tiempo real con Atributo especifico (d)
funcionarios en “audiencias publicas" (chat).

11117 Encuestas sobre gestion Gubernamental. Atributo especifico (d)

11118 Listado de nombres de las autoridades locales. Atributo especifico (d)

11119 Registro de agenda y eventos por reparticion. Atributo especifico (0)

1.1.1.1.10 Concursos para cubrir cargos. Atributo especifico (0)

111111 Lista de servicios y puntos de contacto por Atributo especifico (0)
reparticion.

El arbol de requerimientos propuesto, responde tinicamente a la sub-caracteristica de
Funcionalidad especifica del dominio y contenido. Recordemos que ademas de esta sub-
caracteristica podriamos encontrar por ejemplo las de Mecanismos de busqueda y
recuperacion, Navegacion y Exploracion, enmarcadas en el modelo 25010 [9], el cual
posee las sub-caracteristicas de Adecuacion (dentro de la cual se encuentra la funcionalidad
especifica del dominio y contenido), Exactitud, Interoperabilidad, Conformidad y
Seguridad de Acceso. Con respecto a las sub-caracteristicas: Mecanismo de busqueda y
recuperacion,, Navegacion y Exploracion, no se encuentran desarrolladas en el presente
trabajo. Las mismas seran parte de un trabajo futuro.

4.2 Plantilla de referencia de variables y parametros para atributos

La Tabla 3 describe los distintos atributos, asi como los correspondientes criterios
elementales de acuerdo al esquema de una plantilla de referencia de variables y pardmetros
para atributos, semejante a las plantillas de calidad propuesta por Gilb [12].

Tabla 3. Tabla de referencia de variables y pardmetros para atributos del sub-atributo Administracion
General y Aplicaciones transversales

Memorias de las 52 JAIIO - SIE - ISSN: 2451-7496 - Pagina 80



SIE, Simposio Argentino de Informéatica en el Estado

Tipo de Criterio de

2 M . Y . Escala de
Cédigo Titulo Definicion/Comentarios Preferencia de .
Preferencia
Calidad Elemental
1 FUNCIONALIDAD
11 Funcionalidad especifica del
: dominio y contenido
1.1.1 Poder Ejecutivo
1.1.1.1 Adrjrﬂni.stracién General y
Aplicaciones Transversales
1.1.1.1.1 |Guia Unica de trémites Este atributo representa uno de los elementos | Multi-nivel, Discreto y 0 1 2
mas importantes en un sitio Web de GE. Lo absoluto
deseable es que la guia Unica de tramites se 0= No se encuentra |—H—'—|'|—|'H—‘-|
encuentre ordenada por temas, aunque también glrgd;:zz:_iii:e?;acuerdo con
puede ordenarse por organismos 1= Ordenada por 0 40 60 100
gubernamentales Organismos
2= Ordenada por temas
1.1.1.1.2 Buzén de denuncias Los ciudadanos deben tener la posibilidad de Binario, discretoy
realizar denuncias. Debe centralizar las absoluto 0 1
denuncias sobre todos los tramites 0= Nf’ disppnible
administrativos. 1= Disponible
0 40 60 100
1.1.1.1.3 Sistema Integrado de Se trata de una aplicacion transversal a todas las [ Multinivel, discretoy
expedientes en linea reparticiones gubernamentales. Debe permitir a [absoluto 0 1 2
los ciudadanos consultar expedientes y a las 0=No disponiblg
distintas reparticiones ingresar, modificar y indsijﬁggible’ sélo |_H_'—|-’—|_H_‘-|
eliminar expedientes. 2= 1+ gestion integral de 0 40 60 100
expedientes
1.1.11.4 Sistema Integrado de Se trata de una aplicacion transversal a todas las [ Multinivel, discretoy
Recursos Humanos en linea  |reparticiones gubernamentales. Debe permitir a |absoluto
los ciudadanos consultar planta orgénica 0=No disponibls].‘ 0 1 2
funcional de cada organismoyy a las distintas 1= disponible, sélo
reparticiones la gestion integral. Z?;;::Ezsfsi:;z:nta |—H—'—|-’—|—H—‘—|
2= 1+ gestion integral de
recursos humanos en 0 40 60 100
linea.
1.1.1.1.5 Sistema Integrado de Se trata de una aplicacion transversal a todas las | Multinivel, discretoy
Administracién Financiera en |reparticiones gubernamentales. Debe permitir a [absoluto
linea los ciudadanos consultar presupuesto aprobado, |0= No disponible
Estado econdmico y financiero y a las distintas 1= disponible, sélo
- L consultas de presupuesto
reparticiones la gestion integral de sus aprobado 0 1 2 3
movimientos administrativos-financieros. 2= 1+consultas de estado
econémico-financiero.
3= 2+gestion integral |_H_'—|-’—|_H_'—|
administrativa-financiera
0 40 60 100
1.1.1.1.6 |Comunicacion directa en Los ciudadanos deben tener la posibilidad de Binario, discreto y
tiempo real con funcionarios |comunicarse en forma directa con sus absoluto 0 1
en "audiencias publicas" representes a través de audiencias publicas 0= No disponible
(chat). (chat). 1= Disponible
0 40 60 100
1.1.1.1.7 Encuestas sobre gestion Se deben realizar encuestas, para conocer la Multinivel, discretoy
Gubernamental opinién de los ciudadanos respecto de la gestién |absoluto 0 1 2
gubernamental. 0= No disponible
1= Disponible sélo en
algunos organismos
2= Disponible en todos los 0 40 60 100

organismos
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Cédigo

Titulo

Definicién/Comentarios

Tipo de Criterio de
Preferencia de
Calidad Elemental

Escala de
Preferencia

1.1.1.1.8

Listado de nombres de las
autoridades locales

Para cada organismo gubernamental se debe
consignar los nombres, cargo, teléfonos y
direcciones de e-mail de los funcionarios
responsables.

Multinivel, discretoy
absoluto

0= Nodisponibles

1= Disponible, sélo listado
de nombres y cargos de
las autoridades

2= 1+ teléfonos y
direcciones de e-mail

0 1 2 |
0

40 60 100

1.1.1.1.9

Registro de agenda, horarios
de atencion y eventos por
reparticion.

Cada reparticion deberd publicar su agenda de
eventos y horario de atencion

Multinivel, discretoy
absoluto

0= No disponible

1= Disponible sélo para
dreas de turismo y cultura
2= 1+elresto de las
reparticiones

0 1 2
0

40 60 100

1.1.1.1.10

Concursos para cubrir cargos.

Se debe brindar no solamente informacién
sobre los cargos a concursar, sino también sobre
los requisitos y permitir la descarga de los
formularios

Multinivel, discretoy
absoluto

0= No disponible

1= Disponible. Sélo
informacién resumen de
los cargos a concursar
2= 1+ requisitos a
cumplir

3=2+ descarga de
formularios para la
presentacion

0 12 3
0

40 60 100

111111

Lista de servicios y puntos de
contacto por reparticion.

Complementando a la guia Unica trdmites se
debera consignar una lista de los servicios que
brinda cada reparticion al ciudadano, ademas de
informacidn de las areas para iniciar un
contacto.

Multinivel, discretoy
absoluto

0= No disponible

1= Disponible, lista de
servicios por reparticion
2- 1+informacion de
contacto

0 1 2

]

0 40 60 100

4.3  Estructuras de Agregacién

En funcion al arbol de requerimientos planteado en la Seccion 4.1 se sugieren las
siguientes estructuras de agregacion correspondientes.

Aqui también, por razones de espacio solo se muestran las Estructuras de Agregacion
correspondientes a los requerimientos mostrados en la Tabla 2.

En la Figura 1 se detalla la estructura de agregacion correspondiente al atributo de
Administracion General y Aplicaciones transversales.
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Figura 1. Estructura de Agregacion del sub-atributo Administracion General y Aplicaciones Transversales.
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5  Aplicacion del modelo a la evaluacion de sitios de GE

En el presente apartado se intenta, a partir de una evaluacion exclusiva de la
caracteristica de Funcionalidad y especificamente la sub-caracteristica de Funcionalidad
especifica del dominio y contenido, demostrar la pertinencia del modelo planteado
anteriormente.

Para el presente estudio se trabajoé sobre una muestra de tres sitios de Gobierno
Electronico de jurisdiccion provincial, los cuales se detallan en la seccion 5.1.

Los datos fueron recolectados en el primer trimestre del presente afio. Para ello se
utilizé el modelo expuesto en el punto 4, el cual fue construido siguiendo la metodologia
Web-site QEM la cual utiliza el método Logic Scoring Preference o LSP. En cuanto a los
criterios elementales se utilizaron los detallados, a modo de ejemplo en la Tabla 3, de
Administracion General y Aplicaciones Transversales.

El mecanismo utilizado para recolectar los datos fue el manual. En la Tabla 5 y
siguientes, se puede observar a modo de ejemplo, el detalle de la evaluacion realizada,
encontrandose registrados los valores individuales para cada uno de los sitios de GE
considerados asi como los porcentajes de satisfaccion de los requisitos conforme al modelo
propuesto.

5.1 Detalle de Sitios de GE Evaluados

En la Tabla 4 se describen los sitios Web evaluados correspondientes a la categoria o
nivel jurisdiccional de estados provinciales.

Tabla 4. Sitios Web Evaluados

Gobierno Categoria/Jurisdiccion URL del Sitio Web
G1=Misiones Provincia wWww.misiones.gob.ar
G2=San Juan Provincia Www.sanjuan.gob.ar

G3= Chubut Provincia www.chubut.gob.ar

5.2 Preferencias de Calidad elemental y global: Tablas y Estructuras de
Agregacion

A modo de resumen y ejemplo, se muestra para la Provincia de San Juan el sub-
atributo Administracion General y Aplicaciones Transversales. Para la Provincia de
Misiones, se visualiza el sub-atributo Documentacion Personal y de Familia y finalmente
para la Provincia de Chubut el sub-atributo Servicios Publicos, Finanzas y Produccion.

Para la elaboracién de las tablas que se muestran a continuacion, se utilizé el modelo
propuesto en el apartado 4.

En la Tabla 5, a modo de Ranking final, se visualiza un cuadro comparativo de los
sitios analizados.

Tabla 5. Ranking final valores de atributos de calidad elemental obtenidos para cada sitio evaluado

Titulo Cédigo Misiones San Juan Chubut

Funcionalidad de sitios de GE 11 69.38 85.52 81.76

Poder Ejecutivo 111 69.38 85.52 81.76

Administracion General y 1111 58.19 88.06 88.01
Aplicaciones Transversales
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Servicios Pablicos, Finanzas y 1.1.1.2 92.41 95.64 95,64
Produccion

Trabajo 1113 71.15 97.48 85.03
Documentacion Personal y de 11.14 85.13 85.76 80.69
Familia

Seguridad 1.1.15 97.96 7177 86.32
Turismo 1116 21.97 97.66 97.11
Educacién y Cultura 1.1.1.7 61.04 79.29 76.15
Salud 1118 63.99 80.11 71.18
Desarrollo Social 1.1.1.9 75.88 100 100

Obras e Infraestructura 1.1.1.10 72.22 100 94.10

En la Tabla 6 se muestra la Tabla de referencia de variables y parametros para atributos y
en la Figura 2 la estructura de agregacion, del sub-atributo 1.1.1.1 Administracion General

y Aplicaciones Transversales, para la Provincia de San Juan.
Tabla 6. 1.1.1.1 Administracion General y Aplicaciones Transversales. Provincia de San Juan.

Preferencias Valores Preferencia
Observados Elemental

Cadigo Descripcion Rango | Valor

1.1.1.1.1 | Guiade tramites (e). [0, 2] 2.00 100
1.1.1.1.2 | Buzdn de denuncias (€). [0, 1] 1.00 100
1.1.1.1.3 | Sistema Integrado de expedientes en linea (e). [0, 2] 2.00 100
1.1.1.1.4 | Sistema Integrado de Recursos Humanos en linea (e) [0, 2] 1.00 50

1.1.1.1.5 | Sistema Integrado de Administracion Financiera en linea (g). [0, 3] 3.00 100
1.1.1.1.6 Comunicacién directa en tiempo real con funcionarios en [0, 1] 1.00 100

"audiencias publicas" (chat). (d)

1.1.1.1.7 | Encuestas sobre gestién Gubernamental. (d) [0, 2] 2.00 100
1.1.1.1.8 | Listado de nombres de las autoridades locales. (d) [0, 2] 2.00 100
1.1.1.1.9 | Registro de agenda y eventos por reparticion. (o) [0, 2] 2.00 100
1.1.1.1.10| Concursos para cubrir cargos (0) [0, 3] 3.00 100
1.1.1.1.11 | Lista de servicios y puntos de contacto por reparticion (o) [0, 2] 2.00 100

100
1.1.1.1.6
100 A 100

100 CN 87.58
/

A\ 90.06 @as.os D

1.1.1.1

Figura 2. Preferencia 1.1.1.1 Administracion Gral y Aplicaciones Transversales. Prov de San Juan
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En la Tabla 7 se muestra la Tabla de referencia de variables y parametros para atributos y
en la Figura 3 la estructura de agregacion, del sub-atributo 1.1.1.4 Documentacion
Personal y de Familia, para la Provincia de Misiones.

Tabla7. 1.1.1.4 Documentacion Personal y de Familia. Provincia de Misiones

Preferencias Valores Preferencia
Observados Elemental
Cadigo Descripcion Rango | Valor
1.1.1.4.1 | Documento de Identidad Personal. (e) [0, 2] 2.00 100
1.1.1.4.2 | Certificados de nacimiento. (e) [0, 2] 2.00 100
1.1.1.4.3 | Cambio de domicilio. () [0, 2] 2.00 100
1.1.1.4.4 | Casamientos/divorcios. (€) [0, 2] 1.00 50
1.1.1.45 | Certificados de defuncion. (e) [0, 2] 2.00 100
11146 Exposicion por extravio de documentacion (e) [0, 3] 3.00 100
11147 Base de Datos estadisticas sobre nacimientos (e) [0, 2] 1.00 50
1.1.1.4.8 | Certificados de Casamiento (d) [0, 2] 2.00 100
11.1.4.9 Base de Datos estadisticas sobre casamientos, decesos y [0, 2] 1.00 50
divorcios. (d)
1.1.1.4.10 | Base de Datos estadisticas sobre decesos. (d) [0, 1] 1.00 100
1.1.1.4.11. | Base de Datos estadisticas sobre divorcios. (d) [0, 1] 1.00 100
1.1.1.4.12 | Certificados de convivencia/supervivencia (d) [0, 2] 2.00 100
1.1.1.4.13 | Carta de ciudadania (0) [0, 2] 2.00 100
1.1.1.4.14 | Documento nacional de identidad para extranjeros (o) [0, 2] 1.00 50

1.1.1.4.3 00 CD 87.58

100
1.1.14.5
100

|

:

71.82

8238 (. )\ 8843 /CA 82.80 _ﬁch 85.13 @
N N N

Figura 3. Preferencia 1.1.1.4. Documentacion Personal y de Familia. Provincia de Misiones

En la Tabla 8 se muestra la Tabla de referencia de variables y parametros para atributos y
en la Figura 4 la estructura de agregacion, del Sub-atributo 1.1.1.2 Servicios Publicos,
Finanzas y Produccion, para la Provincia de Chubut.

Tabla8. 1.1.1.2 Servicios Publicos, Finanzas y Produccion. Provincia de Chubut.
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. Valores
Preferencias i
Observados Preferencia
Elemental
Cadigo Descripcion Rango | Valor

11121 | Promocion de la produccion agricola-ganadera, minera, [0, 1] 1.00 100

industrial, etc. de la jurisdiccion (e)
1.1.1.2.2 | Declaracién Jurada de impuestos (e) [0, 3] 2.00 66.66
1.1.1.2.3 | Pago de impuestos y tarifas en lineas (e) [0, 1] 1.00 100
1.1.1.2.4 | Pago de servicios publicos en linea (e) [0, 1] 1.00 100
11125 Informacion que publicita el gasto publico y la ejecucion [0, 1] 1.00 100

del presupuesto (e)
1.1.1.2.6 | Registro de Proveedores (e) [0,3] 3.00 100
1.1.1.2.7 | Informacidn de Registro Catastral (e) [0,2] 2.00 100
11.1.2.8 Tramitacion y renovacion de permisos y licencias de [0, 2] 1.00 100

vehiculos y Barcos (d)
1.1.1.2.9 | Denuncias de evasion Tributaria (d) [0, 1] 1.00 100
1.1.1.2.10 | Consultar informe de Deuda Tributaria (d) [0, 2] 2.00 100
1.1.1.2.11 | Tramitar cualquier licencia de comercio. (d) [0, 2] 2.00 100
1.1.1.2.12 | Reportar una falla en los servicios pablicos (0) [0, 2] 2.00 100
1.1.1.2.13 | Impresion de fotografias aéreas (0) [0, 1] 0.00 0

92.40
. )o585 /CA\ 99.10 _ﬁcA\ 95.64 )
111

Figura 4. Preferencia 1.1.1. 2. Servicios Publicos, Finanzas y Produccidn. Provincia de Chubut.
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6  Analisis de resultados

Para el caso particular de los sitios de gobierno electronico evaluados y teniendo en
cuenta las metas establecidas, y el punto de vista del ciudadano, se procedera a analizar los
resultados obtenidos generando las conclusiones y recomendaciones necesarias.

Es importante resaltar que el presente trabajo abordd una caracteristica de alto nivel
como lo es la Funcionalidad y particularmente la Especificidad del dominio. En primer
lugar se puede obtener a partir de la Tabla 5, un grafico que representa el ranking de los
sitios evaluados.(Figura 5)

Ranking de cumplimiento de Funcionalidad
Especifica del Dominio e-gov

100
80

Porcentaje de 60
cumplimiento 40

20
0

Misiones San Juan Chubut

Figura 5. Ranking de los sitios de gobierno electrénico evaluados

Como puede observarse el Gobierno de San Juan cumple con el 85.82 % de la
preferencia de calidad para la caracteristica de Funcionalidad especifica del Dominio, en
tanto que le sigue el sitio del Gobierno de Chubut con el 81.76 % y finalmente el Gobierno
de Misiones con 69.38 %.

Se puede observar que los sitios en general poseen grados de avance en los niveles de
desarrollo de los servicios al ciudadano bastante uniformes, aunque la provincia de
Misiones se encuentra un escalon por debajo.

En los sitios, que los temas con menor desarrollo en los servicios al ciudadano son
Administracion General y Aplicaciones Transversales, Educacion y Cultura, y Salud. En
tanto que los mas desarrollados son los referidos a Turismo, Trabajo y Desarrollo Social.
En tanto que los temas:, Servicios Piblicos Finanzas y Produccion, Documentacion Publica
y Familia, Seguridad, Obras e Infraestructura se encuentran en un término medio en cuanto
al desarrollo de los mismos

En la Figura 6 se visualiza el Ranking del sub-atributo referido a Administracion
General y aplicaciones transversales.

100+
801
Y
O Administraciéon General y
401 Aplicaciones Transversales
04
Misiones San Juan Chubut

Figura 6. Ranking de Administracion General y aplicaciones transversales

Como puede observarse en este sub-atributo los valores mas altos corresponden a los
sitios de San Juan y Chubut.
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En la Figura 7 se visualiza el Ranking correspondiente a Servicios Publicos, Finanzas
y Produccion:

100
80
O Servicios Publicos, Finanzas y
40 Produccion
20

Misiones San Juan Chubut

Figura 7. Ranking de Servicios Publicos, Finanzas y Produccion

A continuacion en la Figura 8, se visualiza el Ranking correspondiente al Sub-atributo
Documentacion Personal y de Familia:

80,69

90

80

70

ODoc. Personal y de Familia

60

50
10

Misiones San Juan Chubut

Figura 8. Ranking correspondiente al Sub-atributo Documentacién Personal y de Familia

Especialmente Misiones y San Juan han desarrollado la tematica de la Documentacion
en sus sitios, y en menor grado también lo hizo Chubut.

Como puede observarse este servicio al ciudadano en la Web, es el mas uniforme en
cuanto a su tratamiento y desarrollo por las diferentes provincias.

7  Conclusiones

Este trabajo propone un modelo a tener en cuenta al momento de disefiar o evaluar un
sitio de gobierno electrénico, estableciendo los servicios minimos que se deberian brindar
al ciudadano. El modelo se construyd utilizando técnicas y principios de la Ingenieria de
Software como son la metodologia Web-site QEM y el método LSP. Se plantedé como un
modelo dindmico, que debe ser constantemente revisado y actualizado en funcion de las
demandas de los ciudadanos, ya que resulta de poca practicidad definir un modelo
totalmente cerrado, en cuanto a la cantidad final de servicios.

Se, establecid, ademas, un conjunto minimo de servicios con los cuales se deberia
comenzar a trabajar cuando se ha decidido incorporar una reparticion al ambito del
gobierno electronico. Muchos de los servicios definidos en metodologi@egov pueden
existir en otras unidades de organizacion publica con distintas denominaciones.
Conceptualmente, los servicios se corresponden con las funciones gubernamentales que se
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pueden obtener de los distintos documentos que posee la Administracion Publica para
organizar sus actividades.

Durante la realizacion del presente trabajo se pudo observar que los diferentes sitios
evaluados tienen algin trabajo de elaboracion respecto a la caracteristica de usabilidad de
los sitios, pero poseen un escaso o nulo analisis de la funcionalidad de los mismos. De ahi
el déficit que puede observar el ciudadano, cuando intenta obtener informacion o algin tipo
de servicio que le ahorre tiempo y dinero, al momento de realizar un tramite o consulta a
una determinada reparticion del Estado.

Cabe sefialar que el aporte que realiza el presente trabajo, especificamente en el area
de la funcionalidad, es importante y creemos que deberia ser tenido en cuenta al momento
de disefiar e implementar un sitio de gobierno electronico a cualquier nivel jurisdiccional.

Por otra parte el modelo aqui presentado, permitira colaborar en el aseguramiento de
la calidad de los sitios a desarrollar, desarrollados ¢ implementados, aportando mejoras
sustanciales a la caracteristica de funcionalidad especifica del dominio.

Finalmente, se puede concluir que este trabajo puede servir como punto de partida
para futuras aplicaciones relacionadas con los servicios a brindar por el Estado a sus
ciudadanos a través del gobierno electronico, organizandolos por areas administrativas y de
interés, a la vez que intenta establecer un mecanismo para evaluar la caracteristica de
funcionalidad especifica del dominio de sitios de gobierno electronico.
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