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Aclaraciones

En este apartado se considera necesario hacer algunas aclaraciones de estilo.

En primer lugar, hay que hacer una aclaracidn respecto al uso del lenguaje
no sexista. En el presente documento, se ha optado por un uso cuidadoso de
los términos, empleando preferentemente el masculino en aquellos casos en
los que se entiende como aceptado su uso de manera extendida (por
ejemplo, el genérico desarrollador para representar tanto al hombre como a
la mujer). En algunos otros casos, pero pocos, se ha procurado usar una
propuesta equidistante. Por otra parte, cuando se ha hecho referencia a
otros autores, se ha respetado la opcién dispuesta por los mismos.

Otro aspecto de estilo que se ha tenido en cuenta es que, dada la naturaleza
de este trabajo en el que se pretende dar una soluciéon metodolégica a los
problemas de desarrollo de la eAdministracion (Administracion
electronica), es importante aclarar algunos términos y expresiones del
lenguaje que se usan en el documento.

Tanto el problema que se plantea como la solucién que se propone son
aplicables a cualquier tipo de organizacion, con o sin animo de lucro donde
se incluyen las Administraciones Publicas. Este hecho introduce una
complicacién a la hora de referirnos a conceptos que en el contexto de este
trabajo tienen el mismo significado pero que en su ambito particular tienen
nomenclaturas diferentes.

Ante esta situacién, se ha optado por usar preferentemente una
nomenclatura lo mas genérica posible. No obstante, cuando ha sido
necesario centrarse en el ambito de las Administraciones Publicas se ha
hecho uso de la nomenclatura especifica de dicho ambito.

Se ha decidido escoger esta opcidn en aras de la comprensibilidad del
documento, sin que por ello el trabajo de investigacién esté limitado
exclusivamente a este ambito. De hecho, desde el punto de vista de la



presentacién de este trabajo se puede considerar que dicho lenguaje se
puede utilizar sin pérdida de generalidad en el ambito de las organizaciones
en general. De esta forma, cuando nos referimos a ciudadano o
Administracion Publica, nos estamos refiriendo también a cliente o empresa
y viceversa.

Por ultimo, se desea aclarar que este documento hace referencia al trabajo
de otros autores y que la responsabilidad de las posibles inexactitudes, a la
hora de citar sus planteamientos, sélo se puede atribuir al autor de este
documento, y no a los autores originales que merecen todo el respeto.
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Motivacion

Este trabajo de investigacién esta orientado a maximizar los resultados de la
inversién en el desarrollo de la Administraciéon electrénica (en adelante,
eAdministracion).

Se trata de ayudar a las Administraciones Publicas (en adelante, AAPP) a
desarrollar estrategias mas ambiciosas que faciliten la implantacién de la
eAdministracion en tiempos de austeridad presupuestaria, ya que a pesar de
la reduccién para la inversiéon en Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones (en adelante, TIC), las AAPP deben seguir avanzando en la
implantacion de la eAdministracién adoptando soluciones que permitan
hacer mas con menos (Clotet, 2010) (De Pablo, 2012).

Es evidente que la crisis econémica mundial, que empez6 a gestarse en
2008, ha repercutido en el avance de la eAdministraciéon en Espaiia,
afectando principalmente a las Administraciones Locales, el eslabén mas
débil. No obstante, a pesar de la situacién, el impulso al proceso
modernizador no se ha frenado, sino que ha continuado con una mayor
disciplina en la ejecucion del gasto y con presupuestos mas ajustados desde
2009, llegando a reducciones del 40% respecto a 2006.

Los gobiernos coinciden en que la eAdministraciéon puede ayudar a combatir
la crisis econdémica (Galvan & Garcia, 2010). En los paises europeos, donde el
peso de las AAPP como agente econémico es importante, cualquier mejora
de su productividad redunda, de forma significativa, en el conjunto del
sistema. La eAdministracion, entre otros efectos, provoca esta mejora de
productividad, al introducir racionalidad, ahorro de costes de transaccion y
actividad econémica en si misma (Galvan & Garcia, 2010).

La eAdministracion es una apuesta de futuro en un contexto de crisis como
el actual. Sin duda ofrece la oportunidad para desarrollar proyectos de alto
valor afiadido, para definir nuevos modelos de gestion y actividad,
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desarrollar nuevos perfiles de trabajador al servicio de una nueva
administracién, reducir costes y plazos, y aportar seguridad y atencion
personal cuando el ciudadano y el empresario mas lo necesitan (Clotet,
2010).

Los expertos coinciden en que la eAdministracion debe constituir un
objetivo estratégico. La crisis impone avanzar en la eAdministracién y, para
ello, es necesario cambiar de mentalidad, compartir de manera que se
invierta una sola vez y buscar férmulas eficientes que permitan hacer mas
con menos (Vifias, 2010).

1.1 La eAdministracion en Espaina

Segun el informe eEspafa 2012 de la Fundacién Orange, la eAdministraciéon
habia alcanzado un nivel de desarrollo significativo en Espafia destacando
que practicamente la totalidad de las gestiones con la AGE tenian parte de su
tramitacidn a través de medios electrénicos (Fundaciéon Orange, 2012). No
obstante, destacaba que nuestro pais habia caido 14 puestos en el ranking de
eAdministracion de las Naciones Unidas, hasta la posicién 23, lo que se debia
principalmente a los bajos niveles de eParticipacion (Participaciéon
electrénica) y a la escasa integracion entre tramites. Ademas, sefialaba que
aunque Espafia se encontraba en la media de la Unién Europea, en términos
de utilizacion de la eAdministracion, seguia muy lejos de los paises lideres.

El informe destacaba también que los principales avances en términos de
eAdministraciéon en Espafia estaban relacionados con la adopciéon del
protocolo IPv6, la interoperabilidad nacional e internacional y la mejora de
la accesibilidad. Sin embargo, sefialaba que estos esfuerzos se habian visto
afectados por los recortes presupuestarios, que ascendieron a un 14% en
2011 en lo que respecta a gasto e inversion TIC de la Administracidon.

La figura 1-1 muestra la evolucién de Espafia en relacién al Indice de
Desarrollo de Gobierno electréonico (EGDI, de sus siglas en inglés), segiin un
informe que la Organizacion de las Naciones Unidas elabora sobre el estado
de la eAdministracion en 193 paises (United Nations, 2014). Este informe,
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que se viene elaborando cada dos afios desde 2003, situaba a nuestro pais en
el 92 puesto del ranking mundial en 2010. En 2012, Espafia pas6 del 9°
puesto al 232 y, en el ultimo informe del 2014, su posicion en el ranking
mejora significativamente pasando a ocupar la 122 posicion.
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Figura 1-1. Puesto de Espafia en el ranking EGOV-ONU

Se observa que el desarrollo de la eAdministracion en Espafia se ha
producido adaptandose de modo dinamico a las consecuencias que sobre los
presupuestos ha tenido la crisis econdmica mundial, a pesar de apoyarse en
la Ley 11/2007 de Acceso Electrénico de los Ciudadanos a los Servicios
Publicos (LAECSP), disefiada en tiempos de expansiéon econémica. Tras mas
de una década de desarrollo intenso, y en medio de una crisis econémica sin
precedentes historicos cercanos, la eAdministraciéon ha de demostrar de
modo discernible su aportacién al valor publico, su contribuciéon a la
construccion de una Sociedad y una Administracién mas sostenibles desde el
punto de vista econémico, social y medioambiental (De Pablo, 2012).

En el ranking de eParticipaciéon (United Nations, 2014) nos encontramos en
el puesto 19, confirmandose la preocupante tendencia descendente de los
ultimos cuatro afios.

La figura 1-2 muestra graficamente la evolucion del presupuesto TIC de la
Administracion General del Estado (en adelante, AGE) en términos
nominales, en millones de euros corrientes desde 2003 hasta 2012.
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Figura 1-2. Evolucién del presupuesto TIC

Segun los ultimos informes difundidos sobre el grado de avance de la
implantacion de la eAdministracion en la AGE, se ha producido un descenso
significativo de los presupuestos TIC a partir del afio 2008 (MINHAP, 2013).
Este descenso presupuestario esta siendo mas pronunciado en los dltimos
dos afios. Tras un descenso del 11% en el trienio 2008-2010 (capitulos 2 y
6) en que se paso de 1.635 millones de euros a 1.516 millones de euros, se
ha continuado con un descenso presupuestario del 56% en el trienio 2011-
2013, situdndose en los 982 millones.

Se observa que, desde el afio 2008, el decremento es de mas de un 65% del
presupuesto mientras que en el capitulo 2 es solo del 6%, lo que implica que
el gasto se esta centrando principalmente en el mantenimiento (capitulo 2)
de las infraestructuras y servicios de eAdministracion (MINHAP, 2013).

Ante estos datos, los expertos creen que la AGE debe intentar sacar el
maximo partido a la inversién en eAdministracion. Se debe recurrir a
soluciones estratégicas que no afecten al proceso de implantacion y
reduzcan el coste de evolucién de la eAdministracion. Si los recursos
disminuyen, hay que intentar sacarles el mayor partido posible. Usar
estrategias que ayuden a economizar, asegurando la calidad de las
soluciones tecnolégicas que se implanten y de su evolucion. En este sentido,
los expertos opinan que el Gobierno de Espafia tiene una gran
responsabilidad en extender las nuevas tecnologias en el ambito local y que
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la AGE debe dar soporte a los pequefios ayuntamientos adeudados para
impulsar la eAdministracion (Vifias, 2010).

Aunque la automatizacién de los sistemas de informacién no es una
necesidad exclusiva de las AAPP, este trabajo de tesis se ha focalizado en el
desarrollo evolutivo de la eAdministracion. Esta decision se debe a que hay
consciencia de la importancia del desarrollo de la eAdministracién, y a la
posibilidad de aportar soluciones metodolégicas innovadoras que puedan
contribuir con éxito a su implantacién, reduciendo los costes y asegurando
su evolucion en tiempos de austeridad presupuestaria.

1.1.1 Analisis de la situacion

Las AAPP facilitan el desarrollo econémico y la inclusién social puesto que
invierten en el bienestar social de los ciudadanos, aseguran la cohesion
socioecondémica e impulsan el funcionamiento de un mercado competitivo
(Liikanen, 2003a). En los ultimos afios, las AAPP han ido introduciendo
criterios de eficiencia e innovacion, al mismo tiempo que han tratado de
adaptarse a los cambios de entorno que experimenta la sociedad haciendo
frente a cambios organizacionales y tecnol6gicos muy importantes (Criado &
Ramilo, 2001).

Liikanen insiste en la utilizaciéon de las TIC en combinacién con el cambio
organizativo y las nuevas técnicas para mejorar los servicios publicos y los
procesos democraticos y reforzar el respaldo a las politicas publicas
(Liikanen, 2003a). Segin Lara et al., esta nueva forma de gestién publica,
basada en el uso de las TIC, con el doble objetivo de la prestacién de mejores
servicios y la mejora de los procesos internos de las organizaciones publicas
es lo que se denomina eAdministracion (Lara & Martinez, 2002). Segun
Millan, la eAdministracién hace referencia a aquellos mecanismos
electréonicos que permiten la prestacion de servicios publicos de la
Administracion tanto a los ciudadanos como a las empresas (Millan R. ,
2007). Afirma que la eAdministracion es la mejor manera de lograr que las
AAPP proporcionen nuevos y mejores servicios a los ciudadanos y las
empresas influyendo muy positivamente en el desarrollo social y econémico
de todo el pais (Millan R., 2008).
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En términos generales, la madurez de la eAdministraciéon en Espafia ha ido
en aumento desde el ano 2000 aunque los mayores avances se produjeron
durante los primeros afios en los que se pusieron en marcha programas
especificos que ayudaron a impulsar su desarrollo. La Ley 11/2007
(LAECSP), ha significado un hito esencial para el desarrollo de la
eAdministracion en Espana (ASTIC, 2014).

En los ultimos anos, han sido muchos los cambios y avances que ha
experimentado la Administracion espafiola y sus servicios electrénicos. Tras
la promulgacién de la Ley 11/2007 (LAECSP) (BOE, 2007), y su decreto
reglamentario, la aplicacién en Espafia de la Directiva 2006/123/CE del
Parlamento Europeo y del Consejo de 12 de diciembre de 2006 relativa a los
servicios en el mercado interior (Directiva de Servicios) (DOUE, 2006) y el
lanzamiento del Plan de Accién para la Reduccion de Cargas
Administrativas, aprobado por el Consejo de Ministros el 20 de junio de
2008, los distintos organismos de las Administraciones Publicas espafolas
han aunado esfuerzos para proporcionar servicios que puedan ser
tramitados de forma totalmente electrénica por la ciudadania.

De igual forma, han desarrollado medidas y actuaciones que reducen un
importante nimero de tramites que hasta ahora se exigian, acortando los
plazos de tramitacidn de los expedientes, simplificando los tipos y modelos
de los documentos administrativos y facilitando, en suma, la tramitacién de
los procedimientos administrativos a los ciudadanos.

Introducir la eAdministracién en Espafia no ha resultado facil (Millan R. ,
2007), segin estudios realizados por la Comision Europea a través del
programa IDABC (2005-2009) (Interoperable Delivery of European
eGovernment Services to Public Administrations, Business and Citizens), la
eAdministracion en Espafia estaba bastante retrasada encontrandose en la
mitad de la tabla en la clasificacién de paises de la Unién Europea en cuanto
a disponibilidad y sofisticacién de servicios publicos a través de Internet,
bastante distanciada de los paises que estan en los primeros puestos de la
clasificacion.

No obstante, segun el informe presentado en enero de 2014 sobre el grado
de avance de la implantacién de la administracién electrénica en la AGE
(MINHAP, 2013). Espaiia es hoy lider en disponibilidad de servicios en linea,
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con un 98% frente al 74% de la Unién Europea y, en cuanto a su usabilidad,
estd por encima de la media europea. Segin dicho informe, existen a
disposiciéon de los ciudadanos un total de 2.900 procedimientos y servicios
por via electroénica.

Por otra parte, el informe eEspana2013 concluye que Espafia se acerca a un
punto de la media europea en el ranking europeo de desarrollo de la
sociedad de la informacién (Fundacién Orange, 2013). Nuestro pais sube a la
decimosexta posicion del ranking y reduce distancias con el lider, que en
esta ocasion es Noruega. Espafia también ocupa la decimosexta posicidn en
el nuevo indice elnclusion (Inclusion electrdnica), que mide la adopcién de
las TIC por parte de los colectivos en riesgo de exclusion social y en el que la
edad se muestra como el factor mas determinante (Fundacién Orange,
2013).

A pesar de la crisis econdmica que venimos sufriendo desde 2008, el
impulso de la eAdministracion no se ha detenido. A pesar de los recortes
presupuestarios, la eAdministraciéon ha seguido avanzando aunque a un
ritmo mas lento. Asi mismo, los responsables de impulsar Ia
eAdministracién en nuestro pais, insisten en la importancia del desarrollo
efectivo de la eAdministraciéon para mejorar la eficiencia de las AAPP y
ayudar a combatir la crisis econdmica que venimos padeciendo (De Pablo,
2012).

1.1.2 Estado de desarrollo de la eAdministracion

Muchos analistas coinciden en las ventajas que aporta el desarrollo de la
eAdministracion y justifican el retorno de la inversion (De Pablo, 2012).
Millan destaca una serie de ventajas socio-econémicas importantes (Millan
R.,2007):

. Mejora de la calidad de vida de los ciudadanos. El objetivo principal de
la eAdministracion es facilitar el trabajo y las tareas diarias de la gran
mayoria de la poblacién: ahorro de tiempo en gestiones burocraticas
sin esperar colas, pago de impuestos sin desplazarse del trabajo o de
casa, informarse sobre eventos culturales, etc. La tramitacién online
reduce el tiempo de respuesta de la Administracion y el tiempo que
debe emplear el ciudadano en el desplazamiento y en la espera de
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colas, sobre todo en aquellos servicios que requieren mas de una
gestion. Ademas el ciudadano puede conocer en cada momento el
estado de sus procesos administrativos por correo electrénico o
mediante mensajes cortos al movil.

Mejora de la productividad de las empresas. La Administracién juega
un papel esencial a la hora de facilitar el ingreso de las empresas en la
Sociedad de la Informacién. La digitalizacion de servicios de solicitudes
y autorizaciones, de contribucién social, de pago de impuestos, etc.,
ayuda en gran medida a que poco a poco la empresa tenga que ingresar
en la Sociedad de la Informacion con las ventajas que ello reporta a la
sociedad en general. Al integrarse todos los elementos en un sistema
de informacién global, se pueden prestar servicios mas eficientes y
personalizados y simplificar las operaciones. Las empresas son uno de
los agentes mads favorecidos por esta simplificacion.

Reduccion de barreras sociales. La eAdministracion tiene un impacto
muy importante en la sociedad en su conjunto, pues su uso en ciertos
servicios puede favorecer la integracién de colectivos con necesidades
especiales (personas con dificultades motoras y sensoriales, personas
que residen en zonas rurales, personas trabajadoras cuyo horario
laboral coincide con el de la Administracion, etc.). De hecho, es
especialmente importante para que las personas con algun tipo de
discapacidad (auditiva, del habla, fisicas, intelectuales, etc.),
permanente o transitoria, vean facilitadas sus necesidades de
comunicacién y mejoren su autonomia y calidad de vida.

Reduccidon del impacto medioambiental. El ahorro de papel gracias a la
eAdministraciéon supone una reduccion del impacto ambiental
asociado a la fabricacién y reciclado del papel, asi como un ahorro de
costes y aumento de productividad asociados a las nuevas
oportunidades de movilidad y colaboracion. Ademads, la
eAdministracion reduce las necesidades de transporte, siendo
precisamente este sector el que méas contribuye al gasto energético, el

efecto invernadero y a la contaminacién atmosférica.

Mejora del servicio proporcionado por la eAdministraciéon. La
eAdministraciéon supone una mejora del servicio prestado a la sociedad
por las AAPP, redundando tanto en una mejora de imagen, como en
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una mayor agilidad y eficiencia de sus procesos internos. No obstante,
también supone otros beneficios, como la disminucién de errores, la
mejor coordinacion entre los distintos organismos publicos, y ahorros
importantes de costes por ahorro de papel, gastos postales, gastos de
transporte, necesidad de menos personal, etc.

Ademas, hay que resaltar, en estos tiempos de crisis, que la eAdministracién
introduce racionalidad, ahorro de costes de transacciéon y actividad
econdmica en si misma, contribuyendo a combatir la crisis econémica
(Galvan & Garcia, 2010). No obstante, los analistas coinciden en que existen
varios problemas que afecta al progreso de la eAdministracion en Espafia.

En 2005, el informe Infoage elaborado por ASTIC (Asociacion Profesional de
Cuerpos Superiores de Sistemas y Tecnologias de la Informacién de las
Administraciones Publicas) (ASTIC, 2005) y el estudio elaborado por
Software AG y el Instituto de Empresa donde se analizaba el desarrollo de la
eAdministracion en los ayuntamientos (Computerworld, 2005), destacaban
su crecimiento desordenado e ineficiencia destacando las siguientes causas:

e Ausencia de visién estratégica a la hora de aplicar las tecnologias de la
informacion en las organizaciones publicas,
e Descoordinacion entre administraciones, y

e Desigual desarrollo de la eAdministracion en los distintos niveles de la
Administracion.

El informe eEspafia2006 de la Fundacién Orange confirmaba igualmente
este diagndstico (Fundaciéon Orange, 2006). Millan destaca las siguientes
barreras a la implantacion de la eAdministraciéon (Millan R., 2007):

e Falta de medios y conocimiento de ciudadanos y empresas.

o Falta de usabilidad y accesibilidad de los servicios.

o Necesidad de inversion y cambios organizativos en la Administracion.
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Segun otro estudio de 2010, elaborado por ASTIC, en colaboracién con la
Asociacion Espafiola de Empresas de Consultoria (AEC) (AEC, 2010), las
barreras para el avance de la eAdministracidn eran las siguientes:

e Falta de prioridad y/o compromiso de lideres politicos.

e Insuficiencia de presupuesto asignado a la eAdministracidn.

e Dificultad de coordinacion entre AAPP por la estructura
descentralizada de las CCAA.

e Desarrollo de servicios y la prestacion de servicios on-line.

e Rigidez administrativa en la contratacion de suministros y servicios.

e Falta de motivacion, incentivacion y rigidez de la carrera de las TIC en
las AAPP.

En la actualidad, los responsables de impulsar la eAdministraciéon en Espafia
insisten en la necesidad de un cambio de mentalidad, compartir recursos de
manera que se invierta una sola vez y buscar soluciones eficientes que
permitan hacer mas con menos (Vifias, 2010) (De Pablo, 2012).

1.1.3 Criterios estratégicos

Las Administraciones, en sus diferentes esferas: supranacional, nacional,
regional o local, deben girar hacia organizaciones mas receptivas,
comprensibles, y sobre todo accesibles, que respondan a las necesidades de
la ciudadania y fomenten su participacion activa.

Del Aguila resume en su estudio, los principales factores de éxito para el
avance de la eAdministracion (Del Aguila, Padilla, & Garrido, 2008):

e De gobierno; debe existir un entorno favorable que haga posible su

puesta en marcha,
e Técnicos; infraestructura adecuada, y

e Organizativos; los empleados publicos deben adaptarse a nuevas
formas de trabajo y crear nuevas relaciones entre ellos, es precisa una
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reorganizacion profunda y una mejora de los procesos internos, entre
otros.

Ademas, el desarrollo de iniciativas de eAdministracién en un dmbito local,
desde una perspectiva basada en la correcta y eficaz gestion de informacion
y conocimiento, debera estar basada en los siguientes aspectos (Del Aguila,
Padilla, & Garrido, 2008):

o Implementaciéon de criterios de usabilidad y accesibilidad en los
servicios electrénicos,

e Desarrollo de servicios electrénicos centrados en el usuario,

e Disefio de servicios electronicos que contemplen diferentes
alternativas tecnoldgicas de acceso a los contenidos,

e (olaboraciéon entre organizaciones publicas en el desarrollo de
servicios de administracidén electrénica, e

e Integracion de contenidos heterogéneos en los servicios de
administracion electrdnica.

Seglin la mayoria de los estudios revisados, en el éxito de las experiencias de
eAdministracién no intervienen tunicamente factores técnicos, es decir,
relacionados s6lo con la tecnologia, también son muy relevantes aspectos
relacionados con el liderazgo y los recursos humanos, tanto los empleados
publicos como los propios ciudadanos (Mufioz-Cafiavate & Hipola, 2011).

A pesar de que Espafia estd avanzando en la materia (por ejemplo, se
reconoce el derecho de cualquier ciudadano a relacionarse con la
Administracion por medios electrénicos) diversos informes comparativos a
nivel mundial, sefialan que Espafia se encuentra todavia a bastante distancia
de los lideres mundiales en estas politicas.

Dentro de la propia Administracion Publica espafiola hay diferencias
importantes entre las distintas Administraciones existiendo, por ejemplo,
una mayor oferta de servicios de eAdministracién desde la AGE que desde
las Administraciones Locales. Hay que resaltar que éstas ultimas han sufrido
en mayor medida los ajustes presupuestarios de la crisis frenando el avance
de sus procesos de modernizaciéon (Muioz-Cafiavate & Hipola, 2011).
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La AGE goza de herramientas tecnolédgicas de primer orden para agilizar los
tramites burocraticos, pero la situacion de los ayuntamientos es mas dudosa.
En este sentido, los ayuntamientos representan el eslabon mas débil. El
gobierno tiene una gran responsabilidad en extender las nuevas tecnologias
en el dmbito local. La AGE debe dar soporte a los pequefios ayuntamientos
que no tienen ni tecnologia, ni presupuesto ni recursos humanos adeudados

para impulsar la eAdministracién (Vinas, 2010).

Los expertos reconocen que es fundamental la coordinacién, no sé6lo para
ganar en eficiencia, sino también para alcanzar economias de escala que
permiten reducir costes. Todos coinciden en que existe margen para elevar
la eficiencia (Vifias, 2010).

1.2 Alcance de la eAdministracion

La eAdministracion se aplica al desarrollo de servicios publicos y sistemas
de informacién especificos, contribuyendo significativamente a potenciar
actuaciones administrativas internas como por ejemplo la simplificacion y
reduccion de cargas de los procedimientos administrativos (ASTIC, 2014).

La implantaciéon de la eAdministraciéon no consiste Unicamente en la
adquisicion de tecnologia por parte de las AAPP. El desarrollo de servicios
electrénicos debe comprender el redisefio para la racionalizaciéon de las
cargas administrativas en coordinacién con otras AAPP (MINHAP, 2014).

Los servicios electrénicos podran proporcionar una respuesta rapida al
ciudadano, siempre que se garantice la automatizacién e integracion de
todos los sistemas de informacién implicados, tanto internos como externos
a la organizacion. Este enfoque integral de la eAdministracion, garantiza
mayor eficiencia y eficacia, uno de los retos mas importantes de la
Administracion Publica en estos tiempos de escasez presupuestaria.
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El papel de la eAdministracion, como dimensién de prestacién de servicios
publicos, se manifiesta principalmente en las AAPP a dos niveles (Méndez,
2013):

e Externo, mejorando su relacion con los ciudadanos, y

e Interno, agilizando los procedimientos y llevando a cabo una gestién
mas eficaz.

Estos dos niveles se conforman en la eAdministracion, mediante dos
sistemas de informacion de naturaleza operacional que manejan
procedimientos de rutina directamente relacionados con actividades de la
organizacion. En estos sistemas se produce el tratamiento de datos en
grandes volumenes ya que se trata de sistemas que registran los datos de las
gestiones diarias que se realizan en la organizacion.

1.2.1 Sistemas de informaciéon y eAdministracién

Para implantar la eAdministracidn, es necesario que las AAPP realicen un
trabajo previo de reingenieria de sus sistemas de informacién. La
reingenieria consiste en la revisiéon fundamental y reestructuracién radical
de los procesos para ayudar a mejorar el rendimiento de la organizaciéon
(Hammer & Champy, 1993).

Segun Covarrubias, las organizaciones pueden ser redisefiadas a través de
los sistemas de informacién, que pueden redisefiar de manera radical los
procesos de negocios para mejorar la velocidad, el servicio y la calidad
(Torres, 2005). Si los procesos de negocios se redisefian antes de que se
automaticen los sistemas de informacidn, las instituciones pueden obtener
grandes beneficios de sus inversiones en sistemas de informacion.

Partiendo de esta base, el salto a la eAdministraciéon debe pasar por el
redisefio de los sistemas de informacién de las AAPP. El redisefio de los
sistemas de informacién contribuirda a la optimizacion de los
procedimientos, la mejora de la productividad del personal y la agilizacion
de los tramites con la Administracién.
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En este sentido, la reingenieria incluiria tres niveles de redisefio. Este
redisefio debe hacerse de manera integral para que la inversién resulte
rentable y se alcancen las expectativas de la eAdministracion (figura 1-3):

o De gestidn, para redisefiar los procesos internos de la organizacion,

o De accesibilidad, para redisefiar los servicios que se ofrecen al
ciudadano y a las empresas,

o De interoperabilidad, para redisefiar la cooperacién con otras AAPP.

De la gestion
interna
=
N ¢
De la accesibilidad De la interoperabilidad
de los usuarios con otras AAPP

Figura 1-3. Dimensiones del redisefio

Para entender el alcance de esta reingenieria, revisamos el concepto de
Sistema de Informacién. Para Laudon et al, “un sistema de informacién es
aquel conjunto de componentes interrelacionados que capturan, almacenan,
procesan y distribuyen la informacién para apoyar la toma de decisiones, el
control, andlisis y vision de una organizacion” (Laudon & Laudon, 1996).

Bishop por otro lado, lo define como “un sistema computacional que provee
al ejecutivo acceso facil a informacién interna y externa al negocio con el fin
de dar seguimiento a los factores criticos del éxito” (Bishop, 1989).

Desde un punto de vista estratégico, un sistema de informacién se define
segun Andreu et al. como “conjunto formal de procesos que, operando sobre
una coleccion de datos estructurada de acuerdo a las necesidades de la
empresa, recopila, elabora y distribuyen selectivamente la informacién
necesaria para la operacion de dicha empresa y para las actividades de
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direcciéon y control correspondientes, apoyando, al menos en parte, los
procesos de toma de decisiones necesarios para desempefiar funciones de
negocio de la empresa de acuerdo con su estrategia” (Andreu, Ricart, &
Valor, 1991).

Otra definicion de interés es la de Pefia, “un sistema de informacién es un
conjunto de elementos interrelacionados con el propédsito de prestar
atencién a las demandas de informacién de una organizacion, para elevar el
nivel de conocimientos que permitan un mejor apoyo a la toma de
decisiones y desarrollo de acciones” (Pefia, 2006).

Cohen define sistema de informacién como conjunto de elementos que
interactuan entre si con el fin de apoyar las actividades de una empresa o
negocio (Cohen, 1997).

Una ultima definicién dice que se trata de “un sistema que retdne, almacena,
procesa y distribuye conjuntos de informacién entre los diferentes
elementos que configuran una organizacion, y entre la organizacién misma y
su entorno” (Pastor i Collado, 2002).

La mayoria de las definiciones coinciden en que se trata de un conjunto de
recursos humanos, materiales, financieros, tecnolégicos, normativos y
metodoldgicos organizado para proporcionar informacién a quienes operan
y a quienes toman decisiones dentro de una organizacién para realizar sus
respectivas tareas.

Los sistemas de informacién son un elemento indispensable para cualquier
organizaciéon y pueden ser por tanto poderosos instrumentos para el
cambio. No so6lo ayudan a la racionalizaciéon de los procedimientos y los
flujos de trabajo sino que pueden usarse para cambiar la forma en la que se
llevan a cabo los negocios o también la naturaleza de éstos (Hernandez A.,
2003).

Los sistemas de informacién ayudan a las organizaciones a redisefiar sus
procesos de negocios para agilizar sus procesos y alcanzar altos niveles de
eficiencia y calidad. Segin Zachman, el éxito del negocio y los costos que ello
conlleva dependen cada vez mas de sus sistemas de informacidn, los cuales
requieren de un enfoque y de una disciplina para la gestiéon de los mismos
(Zachman, 1987).
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1.2.2 Automatizacion de sistemas de informacion

En muchas definiciones se mezcla el concepto de sistema de informacién con
sistema de informacién informdtico o sistema de informacion automatizado.
Es importante resaltar que no es lo mismo (Pastor i Collado, 2002).

El sistema de informacidn de una organizacién no tiene que estar
automatizado para existir. Los sistemas de informacion han existido durante
siglos sin necesidad de estar informatizados. El software que automatiza un
sistema de informacién es un recurso mas del sistema de informacion.

Por tanto, es importante establecer diferencias claras entre sistema de
informacién y sistema de informacién automatizado como resultado de
aplicar las tecnologias de la informacién y las comunicaciones a los sistemas
de informacion (figura 1-4).

Visién organizacional Visién tecnolégica
SI SIA
AAPP TIC
Sl: Sistema de informacion SIA: Sistema de informacién automatizado
AAPP: Administraciones Publicas TIC: Tecnologias de la Informaciény las

Comunicaciones

Figura 1-4. Visiones del sistema de informacién

Las acciones mdas importantes para el desarrollo de un sistema de
informacién son las siguientes (Whitten, Bentley, & Dittman, 2004):

e Implicar a los usuarios del sistema.
e Utilizar una estrategia de resolucién de problemas.
e Establecer fases y actividades.

e Documentar durante desarrollo del sistema.
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e Establecer estandares.

e Gestionar los procesos y el proceso.

e Justificar el sistema como una inversion de capital.
e No tener miedo de revisar o cancelar algin objetivo.
e Dividir los problemas, y resolverlos uno a uno.

e Disefiar sistemas con prevision de crecimiento y cambio.

Para la automatizacién de los sistemas de informacion se precisa un enfoque
metodoldgico. Una vez disefiado el sistema de informacion, la decisién de
automatizarlo total o parcialmente debe considerarse como un proceso de
ingenieria del software. Existen diversas metodologias para el desarrollo de
sistemas de informacion propuestas desde hace mas de tres décadas
(Escalona, 2001).

1.2.3 Metodologias de sistemas de informacion

Las metodologias de sistemas de informaciéon han ido evolucionando
durante las ultimas décadas. Desde las primeras metodologias, usadas en los
afios 70 y principios de los 80, basadas en el ciclo de vida en cascada, hasta
las aproximaciones basadas en el enfoque agil de principios de este siglo.

Estudios como el de Aveson et al. (Aveson & Fitzgerald, 2006) analizan la
evolucion de los diferentes enfoques metodoldgicos propuestos para el
desarrollo de sistemas de informacion y su uso.

En otros estudios revisados (Escalona, 2001), se observa que las
metodologias de sistemas de informacién se centran principalmente en el
desarrollo de la parte tecnolédgica. Se ha constatado que muchas de estas
metodologias se postulan igualmente como metodologias para el desarrollo
de software dentro de la disciplina de Ingenieria del Software.

Un ejemplo lo tenemos en Métrica v.3 (MINHAP, 2015), una metodologia de
sistemas de informacién, promovida por el Ministerio de Hacienda y
Administraciones Publicas del Gobierno de Espafia para la sistematizacion
de actividades del ciclo de vida de los proyectos software en el &mbito de las
AAPP.
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Esta metodologia ha sido concebida para abarcar el desarrollo completo de
sistemas de informacion, sea cual sea su complejidad y magnitud, por lo cual
su estructura responde a desarrollos maximos y deberda adaptarse y
dimensionarse en cada momento de acuerdo a las caracteristicas
particulares de cada proyecto.

Métrica v.3 ofrece a las organizaciones un instrumento util para la
sistematizacion de las actividades que dan soporte al ciclo de vida del
software dentro del marco que permite alcanzar los siguientes objetivos
(MINHAP, 2015):

o Proporcionar o definir sistemas de informacion que ayuden a
conseguir los fines de la Organizacién mediante la definiciéon de un
marco estratégico para el desarrollo de los mismos.

o Dotar a la Organizacion de productos software que satisfagan las
necesidades de los usuarios dando una mayor importancia al analisis
de requisitos.

o Mejorar la productividad de los departamentos de Sistemas y
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, permitiendo una
mayor capacidad de adaptacidn a los cambios y teniendo en cuenta la
reutilizacion en la medida de lo posible.

o Facilitar la comunicacion y entendimiento entre los distintos
participantes en la produccién de software a lo largo del ciclo de vida
del proyecto, teniendo en cuenta su papel y responsabilidad, asi como
las necesidades de todos y cada uno de ellos.

o Facilitar la operacién, mantenimiento y uso de los sistemas software
obtenidos.

Los procesos de la estructura principal de Métrica v.3 son tres: (1)
Planificacién de sistemas de informacién, (2) Desarrollo de sistemas de
informacion y (3) Mantenimiento de sistemas de informacién. Estos
procesos se descomponen en actividades, y éstas a su vez en tareas. Para
cada tarea se describe su contenido haciendo referencia a sus principales
acciones, productos, técnicas, practicas y participantes (MINHAP, 2015).
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Para Whitten et al., el ciclo de vida de un sistema de informacién es un
proceso por el cual los analistas de sistemas, los ingenieros de software, los
programadores y los usuarios finales elaboran sistemas de informacién y
aplicaciones informaticas (Whitten, Bentley, & Barlow, 1996). Las etapas del
ciclo de vida del desarrollo de sistemas propuestas son: (1) Definicién de
proyecto, (2) Andlisis de problemas, (3) Andlisis de necesidades, (4) Disefio
légico, (5) Anadlisis de decisién, (6) Disefio fisico e integracién, (7)
Construcciéon y pruebas y (8) Entrega e instalacidn.

En la fase de Disefio fisico es donde se traducen las necesidades de negocio
de los usuarios a un modelo de sistemas que representa la implementacion
técnica de las necesidades del negocio de los usuarios. Es esta fase, también
denominada disefio técnico o tecnolégico, es donde se define cémo la
tecnologia se usara para implementar el sistema.

Para Laudon et al,, el ciclo de vida de los sistemas de informacién es un
proceso que consta de siete etapas (Laudon & Laudon, 1996):

. Etapa 1. Definiciéon del proyecto. Se determinaria si la empresa
presenta problemas y como esto pueden solucionarse mediante la
implantacion de un sistema de informacion.

. Etapa 2. Andlisis de sistemas. Tras haber identificados los diferentes
problemas de la organizacion estos seran analizados mas
detenidamente, identificando las causas que lo originan y planteando
diversas soluciones.

. Etapa 3. Disefio de Sistemas. Una vez elegida aquella soluciéon que
resuelva los problemas, se detallara como el sistema de informacion
satisface los requisitos planteados por la organizacion.

. Etapa 4. Programacidn. Se traduciran las especificaciones del sistema
desarrolladas en la etapa anterior, llevandose a cabo la programacion y
el desarrollo del software.

. Etapa 5. Fase de pruebas. Sera necesario lleva a cabo un proceso
exhaustivo y profundo para determinar si el sistema de informacion
funciona en diversas condiciones y si los resultados se corresponden

con lo que se esperaba.

. Etapa 6. Conversion. una vez comprobado que el sistema de
informacién funciona correctamente se llevara a cabo la implantacion
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de este, o bien la sustitucion del antiguo sistema de informacion por el

nuevo.

o Etapa 7. Producciéon y mantenimiento. Una vez instalado el nuevo
sistema de informacion se dice que el sistema estd en produccién. A
partir de aqui existir un proceso constante de evaluacién del sistema
de informacidn por parte de los usuarios y personal especializado. Tras
ello se identificaran nuevos errores y se planteara la correcciéon de
estos.

La metodologia propuesta por Laudon et al. combina, en una perspectiva
socio-técnica, una metodologia técnica y del comportamiento (Laudon &
Laudon, 2012). La metodologia evita centrarse solo en una solucién técnica
cuando se desarrollan sistemas de informacién. Laudon et al. apuntan que
hay que considerar la componente tecnolégica y la componente social, y
destacan que la tecnologia se disefia para ajustarse dindmicamente a las
necesidades organizacionales e individuales hasta encajar de forma
satisfactoria.

Por ultimo, se resumen las principales causas que hacen fracasar el proceso
de implantacion de sistemas de informacién segin Hammer et al. (Hammer
& Champy, 1993):

o Falta de alineacion entre los sistemas de informacién y la estrategia
empresarial. Muchas organizaciones siguen considerando los sistemas
de informacién como un mero instrumento que simplifica la burocracia
sin valorar las ventajas estratégicas que estos presentan.

o Escaso apoyo de la administracién. La alta direccién de la compaiiia ha
de percibir realmente que los sistemas de informacién constituyen un
arma estratégica. Ademas ha de existir una predisposicién a cambiar la
organizaciéon empresarial si lo requieren los nuevos sistemas de
informacion.

o Mala identificacién de las necesidades de informacién. Las empresas
implantan las tecnologias de informacién sin previamente haber
realizado un proceso de determinacién de las necesidades de
informaciéon y como estas pueden ser satisfecha utilizando

adecuadamente los sistemas de informacion.
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° Escasa implicacion del usuario final: a la hora de disefiar el sistema de
informacion resulta fundamental contar con la opinién del usuario
final, el cual va a ser quien utilice el sistema de informacién. Por ello
este usuario ha de estar motivado e incentivado a colaborar en el
disefio del sistema.

. Nula formaciéon del personal. Se requiere siempre la realizaciéon de
actividades formativas para el aprendizaje de las nuevas herramientas
informaticas a utilizar en la empresa.

1.3 Retos de la investigacion

Al intentar definir estrategias para implantar con éxito la eAdministracidn,
incluso en situaciones de restricciones presupuestarias, surgen una serie de
retos fundamentales. Estos retos estan alineados principalmente con las
necesidades actuales de las AAPP: (1) adaptarse a la realidad econdmica, (2)
facilitar la evolucién de los sistemas de informacion, y (3) reducir el coste
que supone a ciudadanos y empresas su relaciéon con la Administracion. De
esta forma, se aseguraria la utilidad de la inversion realizada (figura 1-5).

Aportacion de
valor

Flexibilidad eAdministracion

Orientacion al
ciudadano

Figura 1-5. Retos de la investigacién
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1.3.1 Aportaciéon de valor

El proceso de implantacién de la eAdministraciéon es muy lento y los
presupuestos han sufrido recortes importantes en los tltimos afios como se
ha mencionado anteriormente. Es necesario reducir el coste de desarrollo de
los sistemas de informacion para no frenar el avance de la eAdministracion y
poder hacer mas con menos.

Los proyectos de sistemas de informacion tienen costes significativos, no
obstante se ha constatado mucha ineficacia en este sector. Laudon et al.
afirman que hasta un 75% de los grandes sistemas de informacién se
pueden considerar como fracaso desde el punto de vista operativo (Laudon
& Laudon, 1996). El informe Chaos Summary 2009 destacaba que sélo se
llegaba a utilizar el 20% de las funciones de los sistemas desarrollados
(Chaos Summary, 2009). Segtn diversos estudios, el indice de fracaso sigue
siendo bastante alto, ya sea porque los proyectos se exceden en su
presupuesto o planificaciéon inicial, o porque no han cumplido con los
requisitos pactados con el cliente (McManus & Wood-Harper, 2007) (Tan,
2011) (Gulla, 2012) (Mieritz, 2012) (Bloch, Blumberg, & Laartz, 2012a) (The
Standish Group, 2015).

El reto principal consiste en eliminar las ineficacias causantes de esas
situaciones, con lo que indirectamente se reducirian los costes y se
mejoraria la productividad. El objetivo consiste en desarrollar sistemas de
informacién en los que todas sus funciones sean utiles. La eAdministracién
no se puede permitir la inversiéon en esfuerzo para desarrollar funciones
inutiles.

En este contexto, definimos la eficacia del desarrollo mediante una simple
expresion que relaciona el esfuerzo en desarrollar funciones utiles con el
esfuerzo total del desarrollo:

Esfuerzo para desarrollar funcionalidades

Eficacia del desarrollo = Esfuerzo del desarrollo

Formalmente, se trata de aumentar la eficacia, para lo cual serd necesario
dedicar mas tiempo a conocer las necesidades de las AAPP y dedicar menos
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tiempo a tareas que no aportan valor. Generar documentacién que nadie lee
o implementar funciones que nadie usa son tareas que no aportan valor y
que hay que eliminar.

Esta linea de reflexion nos lleva a las siguientes cuestiones: ;Se puede
aplicar mas tiempo al estudio de los requisitos y a la reingenieria de
procesos?, ;se puede mejorar la productividad y reducir el coste de
desarrollo de sistemas de informaciéon? y ;hasta qué punto se puede
eliminar documentacion sin perder control sobre el proyecto?

Las metodologias mas utilizadas para el desarrollo de sistemas de
informacién, como Métrica v.3 (MINHAP, 2015), no se caracterizan por
incidir en la productividad. En cambio, hay estudios que demuestran que
tanto las metodologias agiles como MDE (Model Driven Engineering),
incrementan la productividad de equipos de desarrollo (Dyba & Dingsgyr,
2008) (Dyba & Dingsgyr, 2009) (Melo & Kon, 2011).

El enfoque agil se centra en estimar las funciones mas importantes para
desarrollar un software que funcione en un tiempo definido. Estas
metodologias dan prioridad a un sistema que aporta valor y no la
produccién innecesaria.

Por su parte, MDE ayuda a centrarse en el desarrollo de sistemas de
informacién al separar los modelos del software de los modelos del sistema
de informaciéon. En el paradigma MDE cualquier concepto debe ser
modelado y cualquier cambio o nueva propiedad debe ser mostrado en su
modelo correspondiente (Pérez, Ruiz, & Piattini, 2007). En este sentido, MDE
puede ayudar a que los desarrolladores mejoren su productividad al
centrarse en los requisitos, y que al hacerlo se focalicen en las necesidades
de la organizacion para obtener sistemas de informacidn ttiles.

Hay diversos trabajos de investigacién que apuestan por MDE como
instrumento que puede redundar en la reduccién del esfuerzo de desarrollo
(Hernandez J., 2009). Asimismo, la adopcién de un modelo EA (Enterprise
Architecture) puede ayudar a reducir las probabilidades de fracaso de los
proyectos de sistemas de informacién, al desarrollar sistemas utiles
alineados con las necesidades del negocio (Goethals & Snoeck, 2006) (Serna,
Salazar, & Cortés, 2010).
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1.3.2 Flexibilidad

Ademas, y debido a la propia evolucion del negocio y la tecnologia, los
sistemas de informacién pueden quedar obsoletos y por tanto perder
utilidad. Otro objetivo importante es asegurar la utilidad del sistema de
informacién que se ve sometido a la constante evolucién de la realidad.

Los sistemas de informacion estan sometidos a cambios continuos y deben
disefiarse para facilitar su adaptacion a los cambios que sufren las AAPP en
sus procesos de gestion. La flexibilidad de las organizaciones depende de la
de sus sistemas de informacién (Shouhong, 1997). Las organizaciones
necesitan disponer de sistemas de informacién flexibles para adaptarse con
rapidez a los cambios que sufren sus procesos de negocio (Allen & Boynton,
1991) (Gebauer & Schober, 2006) (Gebauer & Lee, 2007).

Para que un sistema sea funcional, tiene que ser flexible, capaz de adaptarse
a los cambios que se producen en los requisitos de los procesos de negocio a
los que da soporte (Gebauer & Schober, 2006). Los sistemas de informaciéon
flexibles pueden adaptarse a nuevos requisitos de los procesos de negocio y
ayudan a mejorar la eficiencia de los procesos a los que dan soporte
(Gebauer & Schober, 2006).

Cuando las AAPP sean capaces de desarrollar sistemas de informacion
flexibles, podran adaptarse a los cambios que se produzcan en la
organizacion asegurando la efectividad de la eAdministracién y la mejora del
servicio que ofrecen las AAPP.

En esta linea surgen las siguientes cuestiones: ;Se puede facilitar la
capacidad de adaptacion y evolucion continua del sistema de
informacién?, es decir, ;se puede mejorar la flexibilidad de los
sistemas de informacién?

Varios autores proponen la separaciéon de la légica del negocio de la
componente tecnoldgica para mejorar la flexibilidad y capacidad de
adaptacidn de los sistemas de informacién (Weber, Reichert, & Rinde, 2008)
(Dadam, Reichert, & Rinderle, 2008).
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Estudios como el de Hernandez, constatan que MDE facilita el tratamiento
por separado de la légica del negocio y el software, mejorando la flexibilidad
de los sistemas de informaciéon y facilitando su evoluciéon (Hernandez J.,
2009).

Otros estudios analizados proponen enfoques centrados en los procesos de
negocio para conseguir arquitecturas mas agiles y flexibles, facilmente
adaptables a los cambios continuos que se producen en los mercados en los
que las organizaciones desarrollan su negocio (De Soto & Cuervo, 2006)
(Arango, Londofio, & Zapata, 2010). El objetivo es independizar la gestion de
los procesos de negocio de las aplicaciones informaticas. Para ello se usaran
sistemas de gestion de procesos de negocio (BPMS, de sus siglas en inglés)
haciendo uso de arquitecturas orientadas a servicios (SOA, de sus siglas en
inglés) que facilitaran tanto el cambio como la interoperabilidad con el
exterior.

1.3.3 Orientacién al ciudadano

La calidad del servicio que ofrece actualmente la eAdministracién no es
suficiente y el grado de satisfaccién del usuario tiene que mejorar. Cuando
los sistemas de informacién se orientan correctamente hacia los servicios
publicos y no a los procesos internos de la organizacién, aumentan la calidad
y el grado de satisfaccion del usuario.

Se deben analizar qué servicios ofrece la eAdministracion, qué informacion
se necesita, qué colaboraciones son necesarias y como, desde un punto de
vista procedimental, deben realizarse estos servicios para alcanzar las
expectativas del ciudadano, y evitar que tengan que sufrir las consecuencias
de procesos mal disefiados.

Esta linea de reflexion nos lleva a las siguientes cuestiones: ;Como
simplificar las gestiones que realizan los ciudadanos con las AAPP? y
(como hacer para orientar los sistemas de informacion de la
eAdministracion al ciudadano?

Las AAPP deben redisenarse como parte del proceso de eAdministracion
para asegurar el alineamiento necesario (Liikanen, 2003a). Hay que definir
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qué sistemas de informacidon se precisan antes de implementar la parte
tecnolégica.

Henderson et al. proponen diferentes perspectivas para el alineamiento
entre las tecnologias de la informacion, los sistemas de informacién y las
organizaciones (Henderson & Venkatraman, 1993). Otros muchos autores
proponen la reingenieria de procesos para mejorar el alineamiento de los
sistemas de informacion con las estrategias de las organizaciones (Tallon &
Kraemer, 1999) (Versteeg & Bouwman, 2006) (Sweeney & Bustard, 2000)
(Sarker, Lee, & Allen, 2002) (Beeson, Green, Sa, & Sully, 2002).

Desde la década de los 90, varios autores recomiendan BPR (Business
Process Reingeneering) antes de la aplicaciéon de las tecnologias de la
informacién. Asi mismo, el redisefio de los procesos de negocio debe hacerse
teniendo en cuenta las capacidades de las tecnologias de la informacion
(Mooney, Gurbaxani, & Kraemer, 1996).

Hay propuestas metodolégicas para facilitar el redisefio de los procesos de
negocio basadas en el modelado de la arquitectura de la informacion
(Shouhong, 1997).

También hay modelos de eAdministracion desarrollados mediante
frameworks de EA (Peristeras, Tarabanis, Tambouris, & Loutas, 2008). EA
actiia como fuerza integradora, identifica los componentes principales de la
organizacion (personas, procesos y tecnologia) y su relacién para conseguir
los objetivos del negocio.

El objetivo centrado en la adopciéon de un modelo de EA consiste en asegurar
el alineamiento de las estrategias de negocio de una organizacién con la
inversion en TIC, garantizando la integracion entre aspectos del negocio y
aspectos tecnoldgicos e identificando cuatro dominios de arquitectura
diferentes: arquitectura de negocio, arquitectura de informacion,
arquitectura de sistemas de informacién y arquitectura tecnolédgica
(Peristeras, Tarabanis, Tambouris, & Loutas, 2008) (Serna, Salazar, & Cortés,
2010).

Asi mismo, hay estudios que proponen la aplicacion de MDE al BPM
(Business Process Modelling) (Pérez, Ruiz, & Piattini, 2007). También hay
estudios que demuestran que MDE mejora el alineamiento con los procesos
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de negocio, al tratar de forma separada la componente tecnoldgica de los
sistemas y facilitar asf el trabajo de reingenieria (Hernandez J., 2009).

1.4 Trabajo de investigacion

Este trabajo se plantea como una investigacién en soluciones metodolégicas
a los problemas relacionados con la implantacién de la eAdministraciéon en
las AAPP y particularmente en cuestiones que afectan al desarrollo evolutivo
de los sistemas de informacién en la eAdministracion.

Se ha constatado, que los métodos tradicionales son demasiado pesados
para abordar el cambio organizacional y tecnolégico que demanda la
eAdministraciéon. Asi, este trabajo se plantea como una investigaciéon
exploratoria para validar la utilidad del enfoque &gil en el desarrollo de
sistemas de informacion. Los métodos tradicionales como Métrica v.3
(MINHAP, 2015), basados en el enfoque de ingenieria clasico, ponen énfasis
en la documentacién y son demasiado rigidos. Estos métodos son
predictivos y consideran que los sistemas de informacién tienen el mismo
ciclo de vida y los mismos procesos que cualquier producto de ingenieria.

Desde nuestra experiencia desarrollando sistemas de informacidn,
empezamos a sospechar que los métodos tradicionales no eran adecuados y
empezamos a valorar como hipétesis que el desarrollo de sistemas de
informacién debia realizarse abandonando el enfoque clasico. En concreto,
se cuestiono la utilidad de una documentacion tan extensa para sistemas de
informacién que estan constantemente evolucionando. Con estos métodos,
los recursos del desarrollo se estdn dedicando a elaborar documentacion,
que no aporta valor a la organizacién.

Desde el comienzo de la investigacidn, estibamos convencidos de que un
sistema de informacién no es estatico por naturaleza, sino que esta vivo y
pivotando continuamente entorno a las necesidades del negocio y de la
organizacion (Lehman, 1980). También estdbamos seguros de que los
sistemas de informacién no se “desarrollan y mantienen”, como cualquier
producto de ingenieria, sino que se “desarrollan de forma evolutiva”
mediante un enfoque “iterativo e incremental” (Larman & Basili, 2003).
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Nuestra experiencia nos ha demostrado que los sistemas de informacién no
dejan de desarrollarse nunca, el desarrollo no acaba para dar paso al
mantenimiento, el desarrollo es evolutivo en si mismo y termina cuando el
sistema de informacién deja de usarse.

Los métodos tradicionales no son adecuados ya que consideran que los
requisitos funcionales son fijos. Esto implica que hay que estimar y planificar
el desarrollo. En cambio los métodos agiles enfatizan que un producto
funcionando es el principal objetivo. Por tanto, se centran en analizar las
funciones mas valiosas que se pueden desarrollar en un tiempo definido.

1.4.1 Definicion de las hipotesis

La hipotesis general de este trabajo es que se podria mejorar la
implantacion de los sistemas de informacion en las AAPP con nuevos
enfoques metodolégicos, menos rigidos y menos intensivos en
documentacién para atender a los retos anteriormente definidos.

En este sentido, el trabajo de investigacion que se ha desarrollado adopta los
principios agiles que entienden que lo que aporta valor es un software que
funcione, y no la documentacién (Beck, Cockburn, Jeffries, & Highsmith,
2001). De esta forma, el objetivo de este trabajo es realizar una investigacion
para contrastar un enfoque metodolégico agil en el desarrollo de sistemas
de informacién. Hemos creido que habia que investigar en métodos
diferentes a los tradicionales para implantar la eAdministracién, basados en
los principios del agilismo. (Beck, Cockburn, Jeffries, & Highsmith, 2001)
(Weber, Reichert, & Rinde, 2008).

Asi, se deben concretan las cuestiones planteadas de la siguiente forma:

Cuestion 1. ;Es apropiado un enfoque agil al desarrollo de sistemas de
informacién en la eAdministracién?

Cuestion 2. ;Provocaria el enfoque agil una deriva en el disefio del
sistema de informacion por no contar con una especificacion de
requisitos completa desde el principio?
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Cuestion 3. ;Mejoraria este enfoque la productividad en el desarrollo
de los sistemas de informaciéon en la eAdministracion? o por el
contrario ;provocaria este enfoque justamente una pérdida de
productividad?

Cuestion 4. ;Es compatible el enfoque agil con la estimacion temprana
de presupuestos y tiempos que exige la Administracion Publica?

Cuestion 5. ;Facilitaria este enfoque la adaptacion y evoluciéon continua
de los sistemas de informacion en la eAdministracion? y por tanto ;es
posible orientar la eAdministracion al ciudadano?

Como consecuencia, las hipotesis de investigacion se establecen de la
siguiente forma:

Hipétesis 1. “Es posible realizar un desarrollo evolutivo de Sistemas de
informacion para la eAdministracion aplicando un método dgil”

Hipdtesis 2. “La integridad conceptual en un desarrollo dgil se puede
garantizar, si se incorpora un marco analitico”.

Hipétesis 3. “Es posible realizar estimaciones tempranas como exige la
Administracion, si el desarrollo estd basado en el marco analitico”.

Hipétesis 4. “La aplicacién del marco analitico en un método dgil orienta el
desarrollo de sistemas de informacién a servicios y, por tanto al ciudadano”.

1.4.2 Impacto esperado

Para realizar esta investigacion se definira un método que a la vez ayudara al
desarrollo de la eAdministracion. El método describe el proceso a seguir, las

actividades a realizar asf como un conjunto de técnicas y herramientas.

Los sistemas de informacién operan en un contexto muy dinamico y, es
importante buscar soluciones metodolégicas que faciliten su desarrollo,
evolucion y garanticen su integridad conceptual.
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Se pretende que esta aportacion metodoldgica contribuya de forma
novedosa a la implantacién de la eAdministracion en las AAPP y que ayude
principalmente a:

o Acelerar el proceso de implantacion de la eAdministracion. El esfuerzo
de desarrollo es menor y por tanto disminuyen los plazos de entrega y
de actualizacidn de los sistemas.

o Reducir el coste asociado al desarrollo y evolucion. Las soluciones
seran menos costosas para las AAPP. La eAdministracion sera posible
para las instituciones que tengan menos presupuesto.

o Mejorar la calidad de los sistemas de informacion. Los sistemas de
informacién son mas eficaces y eficientes. Disminuye la probabilidad
de fallo y es posible la mejora continua al disponer de sistemas mas
flexibles que puedan adaptarse facilmente a los cambios.

o Aumentar el grado de satisfaccion del ciudadano. Se ofrecerda un mejor
servicio al reorientar la gestién al ciudadano. Las AAPP dejaran de
estar orientadas a si mismas y el ciudadano dejara de estar al servicio
de las AAPP.

o Aumentar la productividad de la organizacién. Se dispone de sistemas
de informacion confiables que ayudan realmente a agilizar el trabajo y
mejorar el rendimiento de la organizacién.

o Conseguir los objetivos estratégicos de las AAPP. Los sistemas de
informacién aseguran el alineamiento con las infraestructuras
tecnoldgicas utilizadas.

Este método es un enfoque novedoso para la Ingenieria de Sistemas de
informacién. Se trata de una aportacidon para los ingenieros, por tanto se
pretende que sea facil de aprender y de aplicar. No debe exigir tampoco una
amplia experiencia en la implantacién de sistemas de informacién ni en
metodologias de desarrollo de software. Asi mismo, los responsables de la
Administraciéon deben poder participar en los desarrollos conjuntamente
con los ingenieros.
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1.5 Estructura del documento

La tesis describe una visidn metodolégica propuesta para dar respuesta a las

necesidades de las AAPP en su reto de implantar la eAdministracién.

Tras la presentacion en este capitulo que recoge la motivacién, definicién del

problema, los objetivos y las hipdtesis de trabajo, el resto de la tesis se

estructura en tres grandes bloques:

En el primer bloque, se realiza una revisién del contexto y marco
tedrico en el que se enmarca este trabajo de investigacion. A ello se
dedican los capitulos segundo y tercero, respectivamente.

Un segundo bloque estd dedicado a la descripcién de la solucién
metodolégica propuesta. En el capitulo cuarto se describe la
metodologia de investigaciéon y en el capitulo quinto se describe el
método que se ha desarrollado para validar las hipétesis de
investigacidn y que materializa dichas hipotesis.

El tercer bloque, describe la experimentacion que ha permitido validar
las hipotesis de este trabajo y las conclusiones finales que se han
obtenido, sintetizando los resultados e implicaciones, asi como, los
trabajos futuros con los que se continuaria este trabajo de
investigacion.






Contexto

Segin el articulo 103 de la Constitucién espafiola, la esencia de la
Administracién Publica consiste en ser un aparato organizativo y a las
ordenes del Gobierno dispuesto a la satisfaccidn de los intereses publicos.

Las TIC ofrecen a los Gobiernos y AAPP importantes oportunidades de
mejorar el modo en que se proporcionan los servicios que los ciudadanos y
las empresas precisan de la Administraciéon. En este sentido, las AAPP
cumplen un papel fundamental a la hora de asegurar el pleno
aprovechamiento de las oportunidades que ofrecen las TIC.

Segun Millan, los servicios electrénicos ofrecen una mayor flexibilidad y
potencia al usuario a la vez que mejoran la gestidn interna de los procesos y
procedimientos. Bajo este escenario, la aplicacion de las TIC al campo de la
Administracion puede contribuir muy positivamente al desarrollo social y al
crecimiento econémico, dos de los pilares basicos del tan deseado desarrollo
sostenible (Millan R., 2008).

En el nuevo paradigma tecnolégico de la Sociedad de la Informacion, las
Administraciones cumplen un papel fundamental en el que se configuran
como el motor para la introduccién y aplicacién de las nuevas tecnologias.
Para ello las AAPP deben trabajar en dos lineas principales de actuacién
(Millan R., 2008):

e como Gobierno tienen que desarrollar politicas que favorezcan la
penetracion de las TIC en la sociedad, anulando posibles barreras que
puedan existir como situaciéon geografica, discapacidad, medios
econdmicos, etc., que acentden la llamada “brecha digital”. Para ello los
gobiernos definen diferentes Planes Estratégicos (Plan Conecta en 2004,
Plan Avanza en 2005, Plan Moderniza en 2006, etc.) en los que se
emprenden acciones encaminadas a conseguir unos objetivos concretos
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dentro del marco general de impulsar el avance en la Sociedad del
Conocimiento.

e deben servir de ejemplo en la incorporacién de las posibilidades que las
TIC ofrecen a la hora de gestionar sus procesos de trabajo, a la vez que
ganan en eficacia, reducen costes y mejoran la prestacion de servicios. La
Administraciéon como proveedor de servicios debe evolucionar hacia la
eAdministraciéon, de modo que tenga una relacién con ciudadanos,
empresas y otras administraciones completa y bidireccional.

Sin duda, estas actuaciones tendran efectos sociales muy importantes a
medio y largo plazo, que se traducirdn en un incremento de la productividad
de la funcién publica asi como de la calidad de vida de los ciudadanos, un
mayor desarrollo socio-econémico y una mayor cohesién social.

2.1 Modernizacion de la Administracion Publica

En primer lugar vamos a contextualizar el concepto de eAdministraciéon en
el marco evolutivo de la gestion publica, para luego analizar sus beneficios,
factores de éxito y evolucion actual.

Las nuevas circunstancias culturales, informativas y econdmicas
manifestadas a partir de los afios 80 a nivel mundial arrastran a la gestion
publica tradicional a una transformacién de si misma, dando lugar a lo que
se conoceria como la Nueva Gestion Publica (en adelante, NGP).

Fernandez et al. explican como la propia Administracién se plantea la
necesidad de trazar una reforma profunda de si misma, con el objeto de
pasar de ser una Administracién asistencialista a una Administracion
orientada al ciudadano, lo que exige mas informacién, un nimero mas
elevado de productos y servicios, mayor calidad de los mismos y un
incremento de la eficiencia en la gestion de los recursos que utiliza, en
definitiva, una mejora de su actuacion (Fernandez, Fernandez, & Rodriguez,
2008).
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En sintesis, significa pasar de la cultura administrativa del gasto a la
conciencia del coste, de la cultura del monopolio a la cultura de la
competencia, de la cultura del ciudadano-servidor a la cultura del
ciudadano-cliente, de la cultura de la burocracia a la cultura de la
adaptacion, de la flexibilidad, de la preocupacion por la productividad y de la
calidad en la provision de los servicios, lo que obliga a la Administracién a
ser competitiva en el mercado.

Esto deriva en un incremento de la preocupacién por el cliente en el
conjunto del Sector Publico y en los distintos niveles de la Administracion
Publica, con el objetivo de buscar la adecuacion de los servicios publicos a
las necesidades del ciudadano, con un grado satisfactorio de calidad en la
prestacion de los mismos. Con ello se busca un equilibrio entre el coste y la
calidad y se asegura que la Administracién no se convierta en rehén del
ciudadano al centrarse Unicamente en su satisfaccién (OCDE, 1997).

Este cambio de visiéon de la Administraciéon Publica, denominada por Hood
(1991) como Nueva Gestion Publica (NGP), y descrita como una reinvencién
del gobierno por Osborne y Gaebler (1992), desperté tal interés que
surgieron distintos organismos publicos internacionales que se han
implicado en la materia, como el Fondo Monetario Internacional (FMI), el
Banco Mundial (BM) y, en particular, la Organizacién para la Cooperacién y
el Desarrollo Econdmico (OCDE). Estas instituciones pusieron de manifiesto
la necesidad de llevar a cabo una transformacién intensa de la
Administraciéon Publica, mediante la revision de sus fines y formas de
funcionamiento y la creacién de nuevas estructuras organizativas y
funcionales que permitan cambiar las politicas y costumbres para adecuarse
a los cambios rapidos que se estan produciendo en la sociedad.

De esta forma, la NGP considerada como nuevo paradigma de gestion, centra
en la voluntad de imponer valores y modos de funcionamiento de la
empresa privada, se presentd como una reacciéon practica frente a la
creciente tendencia a la burocratizacién de las sociedades, a la insatisfaccion
de los ciudadanos con bienes y productos suministrados por organismos
estaticos, al déficit publico y a la dificultad que tienen los ejecutivos politicos
de llevar a la practica las reformas que impulsan las organizaciones
burocraticas (Fernandez, Fernandez, & Rodriguez, 2008).

Aun asi, como modelo de gestion innovadora sigue siendo objeto de muchas
criticas. Varios autores y organismos han enumerado los efectos positivos y
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negativos que genera, y manifestado su acuerdo y desacuerdo con cada uno
de ellos. Muchos siguen pensando que es algo efimero con tendencia a
desaparecer y otros, que es un nuevo paradigma de cambio con una larga
vida.

Ferndndez et al. opinan que el establecimiento de la NGP la cambiado
notablemente la forma de actuacion de las AAPP volviéndolas mas
transparentes, mas abiertas al ciudadano y mas flexibles en su gestién. Asi
mismo, comentan que en Espafia se han introducido numerosas mejoras
asociadas a la NGP dentro de sus instituciones, ya sea en la organizacion, en
su relacidn con el ciudadano, en la eficiencia en su gestién, etc. (Fernandez,
Fernandez, & Rodriguez, 2008).

Por otra parte, Martinez et al. opinan que los gobiernos deberian: avanzar en
la modernizacién de sus estructuras y acometer cambios que cristalicen en
un nuevo esquema de relaciones con los ciudadanos y las empresas, e
impulsar la introduccién de dichos cambios en la sociedad, contribuyendo a
la creacién de un entorno adaptado a las reglas de la nueva sociedad y
economia. Todo ello en un entorno en el que prime la eficiencia, se impulse
la competitividad necesaria para generar riqueza y se cree el marco
favorable para que todos los actores involucrados estén realmente
preparados para una sociedad global basada en la innovacion y la gestion del
conocimiento (Martinez, Lara-Navarra, & Beltran, 2006).

La modernizacién y tecnificacion de la Administracion Publica podria verse
como un paso mas alld en el proceso de reformas de la gestién publica
propuesto por la NGP. La eAdministracién haria posible la realidad practica
de las politicas de reforma de la NGP y podria entenderse como la extension
de la NGP por otros medios.

Méndez hace hincapié también en la importancia que tiene la NGP y una
modernizacién administrativa basada en las TIC. En este sentido, las AAPP
deben reforzar su inversion tecnoldgica y adaptarse, lo antes posible, a los
nuevos requerimientos técnicos, juridicos y sociales, planificando a largo
plazo para facilitar la integridad, la inalterabilidad, la autenticacién, la
confidencialidad, la conservacién y la interoperabilidad de sus soluciones
tecnolégicas (Méndez, 2013).
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2.1.1 TIC y Administracion Publica

A finales de los afios 80, la mayoria de los gobiernos del ambito de la OCDE
coincidieron en que era necesario disefiar una Administracién mas
receptiva, comprensible, accesible, que respondiera a las necesidades de la
ciudadania y fomentara la participacién activa.

En este sentido, hay muchas iniciativas orientadas a modernizar la
Administraciéon Publica mediante las TIC, y existe unanimidad respecto a
que las TIC puedan ayudar a las AAPP a lograr sus objetivos estratégicos a
mejorar la eficacia, la productividad, la calidad de sus servicios y a
enfrentarse a nuevos retos (Millan R. , 2007) (Lara & Martinez, 2002)
(Criado & Ramilo, 2001).

Sin embargo, muchos expertos como Liikanen recomiendan no centrarse
unicamente en las TIC, sino en la utilizacién de estas tecnologias junto con
un cambio organizativo y con nuevos métodos para mejorar los servicios
publicos, los procesos democraticos y las politicas publicas (Liikanen,
2003a).

Criado et al. defienden las TIC como herramientas con un gran potencial
para configurar estructuras organizativas y modelos de gestién de los
servicios que ofrezcan una respuesta Unica, agil, eficiente, de calidad y
transparente a los ciudadanos. En este sentido, las TIC podrian ser un
importante motor de cambio para las organizaciones entendiendo como tal
no so6lo la modificacién de los elementos técnicos (tecnologia, estructuras,
procesos, etc.) sino también, el cambio en los valores y comportamientos
que configuran la cultura organizativa existente (Criado & Ramilo, 2001).

Del Aguila et al. sefialan que la idea de eGobierno (Gobierno electrénico) es
una extension de los fendmenos del comercio electrénico y de eBusiness
(Electronic Business) en el sector privado hacia el sector publico. En el
comercio electrénico se identifican cuatro tipos de interacciones (Del Aguila,
Padilla, & Garrido, 2008):

e B2B (business to business / empresa a empresa) referida a las
relaciones entre empresas.

e B2C (business to consumer / empresa a cliente) o relaciones de las

empresas con los clientes.
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e B2A (business to Administration / empresa a Administraciéon Publica) o
relacién de las empresas con la Administracién Publica.

e (C2A (citizen to Administration / ciudadano a Administraciéon Publica) o
relacién entre los ciudadanos y la Administracién Puablica.

De la evolucién de los dos ultimos tipos de interaccién surgen las bases del
eGobierno. De esta forma, el eGobierno ha ido cambiando la gestién interna
para responder a las nuevas demandas de las empresas (B2A) y los
ciudadanos (C2A) dando lugar a nuevas formas de relacién como las que
proponen Lara et al. (Lara & Martinez, 2002):

e Government to Citizen (G2C, Administracién-Ciudadano. Relacién con el
solicitante de servicios e informacion, sujeto del Estado y elector);

e Government to Business (G2B, Administracién-Empresa. Facilita la
interaccion de las empresas con las instituciones);

e Government to Government (G2G, Administracién-Administracion.
Gestion integrada entre administraciones mediante las TIC);

e Government to Employee (G2E, Administraciéon-Empleados de la
Administraciéon. Adopcién de las TIC para la gesti6on interna de la

organizacion).

Para Martinez et al, la sociedad de la informacién, ampliamente impulsada
por la utilizacion de las TIC, afecta cada vez mas al sector publico. En este
contexto, las organizaciones publicas siguen el ejemplo del sector privado y
aprovechan el enorme potencial de estas tecnologias para aumentar su
eficacia mediante una buena gestiéon de datos, informacién y conocimiento.
La propia sociedad del conocimiento ha transformado las necesidades de los
ciudadanos y las empresas, que requieren servicios de calidad por parte de
las organizaciones publicas, obligdndolas a establecer nuevas vias de
interaccién con los ciudadanos, las empresas y otras organizaciones
(Martinez, Lara-Navarra, & Beltran, 2006).
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Por ultimo se considera de interés destacar que, para la introduccion de las
TIC se deben tener en cuenta los siguientes aspectos:

la capacidad de gestién de quien encabezara el cambio,
e la capacidad financiera para adquirir la nueva tecnologia,

e el personal dispuesto a aceptar el cambio y capaz de asimilar la nueva

tecnologia, asi como

e una estructura organizacional propicia a las innovaciones.

Millan hace hincapié en la necesidad de mejoras en la formaciéon de los
trabajadores, asi como en la estructura organizativa si se desea que la
aplicacion de estas tecnologias se traduzca en incrementos de la
productividad y consecuente mejora de la competitividad (Millan R., 2008).

Al igual que otros expertos, Millan considera que no tiene sentido la
introduccién de estas tecnologias sin antes haber introducido las
modificaciones necesarias en el ambito organizativo que permitan la
asimilacion de las mismas y sin que el personal haya sido capacitado y
entrenado, ya que unicamente la existencia de éstas no tiene por qué
reportar beneficio alguno. En ocasiones se sobre valora la necesidad de las
TIC, pero en la practica se subutilizan ya sea por falta de preparacién del
personal disponible o por la inexistencia de una estructura que respalde su
utilizacién (Millan R., 2008).

2.1.2 Concepto de eAdministracion

Muchos analistas coinciden en que no existe una definicion de Gobierno
electronico (en adelante, eGobierno) consensuada y que hay mucha
discrepancia al respecto en la bibliografia académica y profesional al
respecto (Criado & Ramilo, 2003) (Del Aguila, Padilla, & Garrido, 2008).

Ademas, los términos eGobierno y eAdministracion se confunden con
frecuencia cuando estrictamente no se corresponde con la misma idea. A
continuaciéon, vamos a citar algunas de las definiciones que se han
considerado mas interesantes para entender y delimitar el alcance de dicha
terminologia en nuestro trabajo de investigacion.
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Para Criado et al. muchas de las definiciones se centran sélo en algunas
dimensiones del eGobierno, principalmente en el aspecto operativo, esto es,
dimensién de eAdministracion. Otras definiciones no se limitan a recoger
diferentes dimensiones y roles de los gobiernos y las AAPP en relaciéon con
las TIC sino que son mas exhaustivas (Criado & Ramilo, 2003).

La Comision Europea define eAdministracién como la utilizacién de las
tecnologias de la informacién y la comunicacién en las AAPP, asociada a
cambios en la organizacidon y nuevas aptitudes del personal con el objetivo
es mejorar los servicios publicos, reforzar los procesos democraticos y
apoyar a las politicas publicas (CCE, 2003). Segun la Comisién Europea, la
eAdministracion debe ser un factor que haga posible una Administracion
mejor y mas eficaz, debe servir para mejorar la elaboracién y aplicacién de
las politicas publicas y, debe ayudar al sector publico a hacer frente al
complejo problema de prestar mas y mejores servicios publicos con menos

recursos.

Segun la OCDE, consiste en la aplicaciéon de tecnologias basadas en Internet
para actividades comerciales y no comerciales en el seno de las AAPP (OCDE,
2008).

Lara et al. definen la eAdministraciéon como “una nueva forma de gestion
publica, basada en el uso interactivo de las TIC y de Internet, con el doble
objetivo de la prestacién de mejores servicios para ciudadanos y empresas,
por un lado y por otro la mejora de los procesos internos de las
organizaciones publicas”. Ello conlleva la optimizacion de la gestién interna
de las organizaciones y de la prestacidon de servicios electronicos (Lara &
Martinez, 2002).

Liikanen define la eAdministraciéon como “el uso de la tecnologia de la
informacién y la comunicacion en las AAPP en combinacién con el cambio
organizativo y las nuevas técnicas para mejorar los servicios publicos y los
procesos democraticos y reforzar el respaldo a las politicas publicas. Es un
modo de hacer posible un sector publico mas abierto, inclusivo y productivo
que mantenga y refuerce el buen gobierno en la sociedad del conocimiento”
(Liikanen, 2003a).
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Una de las definiciones mdas exhaustivas segin Criado et al. es la del Gartner
Group (2000) que define eGobierno como “la continua optimizacién de la
prestacion de servicios publicos, la participacién democratica ciudadana y
de la gobernanza mediante la transformacién de las relaciones internas y
externas a través de las TIC e Internet”. Esta vision considera la importancia
del cambio y la transformacién institucional y la articulacién de consensos
para lograr el éxito de las politicas publicas y los proyectos de eGobierno
(Criado & Ramilo, 2003).

Criado et al. definen tres dimensiones bien diferenciadas del eGobierno
(figura 2-1) en relacidén con tres funciones de los gobiernos y las AAPP
(Criado & Ramilo, 2003):

e eAdministracion. Es la funcién de prestadores de servicios publicos y
mejora de la gestién interna, incluyendo la gestidn, informacidn,
tramitacidn de servicios, y formulacion de quejas y sugerencias.

e eDemocracia. Se corresponde con la funcién de promotores de la
democracia, que supone extender la consulta en los procesos de toma de
decisiones, a través de herramientas que contribuyan al intercambio de
ideas como el correo electrénico, las listas de distribucion, los foros de
noticias, los chats, o las encuestas online, entre otras.

e eGobernanza. Es la funcién de dinamizacion del proceso de elaboracion
de politicas publicas, que destaca la participaciéon activa de agentes
criticos en la elaboracién de las politicas, gestién y evaluacion de los
resultados.
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Figura 2-1. Dimensiones del eGobierno
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Méndez hace también la precisiéon terminoldgica del eGobierno y tiene en
cuenta su triple composicion (Méndez, 2013):

¢ eAdministracion. Es el segmento funcional del eGobierno. Responde a
la necesidad de dinamizar la informacién, la gestion y los
procedimientos en las AAPP, adoptando para ello las TIC y el uso de
Internet, y consiguiendo, a nivel interno, simplificar los procedimientos
y, a nivel externo, mejorar los servicios que presta al ciudadano.

e eDemocracia. Es el segmento participativo del eGobierno. Responde a la
necesidad de desarrollar mecanismos tecnoldgicos que proporcionen un
Optimo acceso a la informacién en la Administracion, que canalicen las
consultas ciudadanas y que promuevan la extensién de los procesos
democraticos a toda la sociedad.

e eGobernanza. Es el segmento relacional del eGobierno. Responde a la
necesidad de aplicacion perfeccionada de las TIC en la Administracidn,
fomentando la interaccion de los ciudadanos con los responsables
politicos y su participacién activa en la implementacién de las politicas.
A su vez, ayuda a cumplir con los objetivos de transparencia
administrativa, responsabilidad, eficacia y coherencia en la accién
publica.

Las definiciones de eGobierno y la mayoria de proyectos relacionados,
insisten con frecuencia en la dimension de eAdministracién, esto es,
prestacion de servicios.

Este trabajo de tesis pretende contribuir metodoldgicamente al
desarrollo de este aspecto funcional del eGobierno y por tanto, nos
centraremos en la dimensién de eAdministracion en la que Gobiernos y
AAPP desempeiian el rol de prestadores de servicios publicos.

Segun explican Martinez et al., la eAdministracion se centra en la prestacion
de servicios publicos y la mejora de la gestion interna. Los gobiernos y AAPP
disponen de datos e informacién que, con la ayuda de las TIC, puede ser
procesada, distribuida y accesible rapida y eficazmente (Martinez, Lara-
Navarra, & Beltradn, 2006). Esta dimensiéon del eGobierno que supone el
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fortalecimiento de la prestacion de bienes y servicios en combinacién con
diferentes estrategias y herramientas, abarca las siguientes acciones:

e Poner servicios electréonicos accesibles a los ciudadanos y las empresas.
Estos servicios van desde informacion y consulta hasta tramites
electronicos pueden ser: servicios ya existentes que se modifican o
adaptan para incorporar las nuevas tecnologias o nuevos servicios, que
antes no era posible ofertar y que ahora se pueden crear gracias a las
TIC.

e Introducir nuevas herramientas de apoyo a la gestién interna. Estas
herramientas ayudaran a transformar las areas tradicionales de la
gestion interna (planificacién, recursos humanos, etc.) mediante la
generacion de informacién e innovacién.

e Establecer nuevas estructuras organizativas. Transformar las
estructuras de las organizaciones publicas mediante las TIC. Se esta
avanzando hacia una organizaciéon por procesos y equipos de trabajo
para mejorar la prestacion de los servicios publicos donde las TIC juegan
un papel muy importante para facilitar la comunicacién y coordinaciéon
de toda la estructura organizativa.

La dimension de prestacion de servicios, explican Martinez et al, busca
mejorar la comunicacion entre AAPP y ciudadanos para consolidar a éstos
como consumidores de servicios publicos logrando su fidelizacion a través
de la provisién de servicios electrénicos facilmente accesibles y efectivos
(Martinez, Lara-Navarra, & Beltran, 2006).

2.1.3 Ventajas de la eAdministracion

La eAdministracién tiene como objetivo mejorar la calidad de vida de los
ciudadanos y reducir las cargas administrativas de las empresas en su
relacion con las AAPP (De Pablo, 2012).

La eAdministraciéon debera permitir un sector publico abierto, inclusivo y
productivo. Debera incrementar la eficiencia y la equidad en los servicios
publicos y poner al usuario en el centro. Si esto se demuestra, los ciudadanos
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y las empresas se convenceran también y se convertirdn en usuarios
comprometidos de la eAdministracion (Liikanen, 2003b).

Liikanen corrobora que las buenas practicas en muchos paises ya han
permitido demostrar que la eAdministraciéon es una manera muy eficaz de
prestar servicios publicos de mejor calidad, reducir tiempos de espera y
mejorar la relacion coste/rendimiento, aumentar la productividad y mejorar
la transparencia y la responsabilidad (Liikanen, 2003a).

Millan destaca que las principales ventajas socio-econémicas que ofrece la
eAdministraciéon son (Millan R., 2007):

e Mejora de la calidad de vida de los ciudadanos. El objetivo principal de la
eAdministracion es facilitar el trabajo y las tareas diarias de la gran
mayoria de la poblacidn: ahorro de tiempo en gestiones burocraticas sin
esperar colas, pago de impuestos sin desplazarse del trabajo o de casa,
informarse sobre eventos culturales, etc. La tramitacién online reduce el
tiempo de respuesta de la Administracién y el tiempo que debe emplear
el ciudadano en el desplazamiento y en la espera de colas, sobre todo en
aquellos servicios que requieren mas de una gestion. Ademas el
ciudadano puede conocer en cada momento el estado de sus procesos
administrativos por correo electrénico o mediante mensajes cortos al
moévil.

e Mejora de la productividad de las empresas. La Administraciéon juega un
papel esencial a la hora de facilitar el ingreso de las empresas en la
Sociedad de la Informacidn. La digitalizacion de servicios de solicitudes y
autorizaciones, de contribucion social, de pago de impuestos, etc., ayuda
en gran medida a que poco a poco la empresa tenga que ingresar en la
Sociedad de la Informaciéon con las ventajas que ello reporta a la
sociedad en general. Al integrarse todos los elementos en un sistema de
informacién global, se pueden prestar servicios mas eficientes y
personalizados y simplificar las operaciones. Las empresas son uno de
los agentes mas favorecidos por esta simplificacion.

e Reduccion de barreras sociales. La eAdministraciéon tiene un impacto
muy importante en la sociedad en su conjunto, pues su uso en ciertos
servicios puede favorecer la integracion de colectivos con necesidades
especiales (personas con dificultades motoras y sensoriales, personas
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que residen en zonas rurales, personas trabajadoras cuyo horario
laboral coincide con el de la Administracién, etc.). De hecho, es
especialmente importante para que las personas con algin tipo de
discapacidad (auditiva, del habla, fisicas, intelectuales, etc.), permanente
o transitoria, vean facilitadas sus necesidades de comunicaciéon y
mejoren su autonomia y calidad de vida.

e Reduccion del impacto medioambiental. El ahorro de papel gracias a la
eAdministracion supone una reduccién del impacto ambiental asociado
a la fabricaciéon y reciclado del papel, asi como un ahorro de costes y
aumento de productividad asociados a las nuevas oportunidades de
movilidad y colaboracién. Ademas, la eAdministraciéon reduce las
necesidades de transporte, siendo precisamente este sector el que mas
contribuye al gasto energético, el efecto invernadero y a la
contaminacién atmosférica.

e Mejora del servicio proporcionado por la eAdministracion. La
eAdministracion supone una mejora del servicio prestado a la sociedad
por las AAPP, redundando tanto en una mejora de imagen, como en una
mayor agilidad y eficiencia de sus procesos internos. No obstante,
también supone otros beneficios, como la disminuciéon de errores, la
mejor coordinacién entre los distintos organismos publicos, y ahorros
importantes de costes por ahorro de papel, gastos postales, gastos de
transporte, necesidad de menos personal, etc.

Por su parte Méndez destaca como ventajas de aplicaciéon de Ia
eAdministracion las siguientes (Méndez, 2013):

e Se consigue la denominada cuadruple e sin debilitar la exigencia de
legalidad: (1) Economia, es decir, la reduccién de los costes; (2) Eficacia,
acercando los servicios a los ciudadanos de forma rapida, flexible y
abierta; (3) Eficiencia, minimizando los recursos que necesitan las
organizaciones para cumplir con sus objetivos; y (4) Etica, asentando el
sistema de valores de los empleados publicos.

e La responsabilidad efectiva de la Administracién Publica
instrumentando los mecanismos que faciliten su relacion con el
ciudadano, que la haga mas accesible y que promueva la participacion
ciudadana en la gestion publica. Por ello, no basta con mejorar los

sistemas de informacioén y atencién al usuario sino que, ademas, debe
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haber una comunicaciéon bidireccional con el mismo por parte de la
Administracion.

e Lafacilidad para que los ciudadanos realicen sus gestiones con las AAPP,
pues la eAdministracion esta disponible siempre, a todas horas,
cualquier dia y en cualquier lugar.

e La agilizacién en la tramitaciéon de los expedientes administrativos,
permitiendo realizar el intercambio documental de forma instantanea y
la gestién posterior lo mas rapido posible.

o La flexibilidad de las estructuras administrativas, con la finalidad de
mejorar sus tareas, lograr mas autonomia de funcionamiento, dar mas
cobertura a nuevas funciones que pueda ir asumiendo, mejorar su
operatividad y agilidad y conseguir adaptarse con rapidez a los cambios
que puedan darse en el entorno.

e La apertura constante a las experiencias e innovaciones que se estén
produciendo en otras organizaciones, de manera que la Administracion
Publica aproveche su potencialidad, coopere con otros entes para
mejorar su funcionamiento y promueva los intercambios seguros de
informacion.

2.1.4 Desarrollo de la eAdministracion

La eAdministraciéon implica no solo la introduccién de las TIC sino la
reingenieria de la administracion, la reinvencién del concepto de servicio al
ciudadano y la definicién de nuevas formas de actuacién e interaccién para
proveer un servicio publico de calidad. Ademas, puntualiza que para llegar a
una implantacién total de la eAdministracion es necesario (Liikanen,
2003a):

e salvaguardar la confianza en las interacciones en linea con las
administraciones,

e generalizar el acceso a los servicios en linea de modo que no se cree
ninguna fractura digital,
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hacer posible la interoperabilidad para el intercambio de informacion
atravesando fronteras organizativas y nacionales, y

desarrollar unos servicios paneuropeos que favorezcan la movilidad
dentro del mercado interno y la ciudadania europea.

Para Méndez los principales inconvenientes a la hora de desarrollar la

eAdministraciéon son (Méndez, 2013):

la permanente brecha digital, el elevado coste de inversion que supone
en TIC,

las barreras territoriales y competenciales que impiden implementar
unos servicios electrénicos iguales para todos los ciudadanos, y

la falta de seguridad en las aplicaciones telematicas.

Del Aguila et al. constatan los factores de éxito de eGobierno propuestos por
Altameen, Zairi y Alshawi (2006) (Del Aguila, Padilla, & Garrido, 2008):

Factores de gobierno: incluyen variables como vision, estrategia, apoyo
de la alta direccion, liderazgo, orientacion al ciudadano y financiacion.

Factores técnicos: contemplan la infraestructura y estdndares de
tecnologias de la informacion, infraestructura nacional de informacidn,
colaboracion, seguridad, ventaja percibidas en el Web Service y gestion
de las relaciones con los ciudadanos.

Factores organizativos: hacen referencia a aspectos politicos y legales,
calidad del servicio, sistemas de recompensa, implementacion,
formacion, estructura organizativa, personal técnico, gestiéon del cambio,
reingenieria de procesos, cultura organizativa y conciencia eGobierno.

Si nos centramos en la dimension de eAdministracion, el desarrollo de

cualquier iniciativa, desde una perspectiva basada en la correcta y eficaz

gestion de la informacién y el conocimiento, deberd estar basado en los

siguientes aspectos (Del Aguila, Padilla, & Garrido, 2008):

Implementacién de criterios de usabilidad y accesibilidad en los
servicios electrénicos.
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e Desarrollo de servicios electrénicos centrados en el usuario.

e Disefio de servicios electronicos que contemplen diferentes alternativas
tecnolégicas de acceso a los contenidos.

e Colaboracién entre organizaciones publicas en el desarrollo de servicios
de eAdministracion.

e Integracion de contenidos heterogéneos en los servicios de
eAdministracidn.

2.2 Evolucion de la eAdministracién en Espafia

Existen una amplia variedad de informes y estudios que miden y comparan
el grado de implantacién y desarrollo de las aplicaciones tecnolégicas en las
AAPP. La finalidad es aprender tanto de los éxitos como de los errores que se
cometen y de las deficiencias que se detectan, para mejorar la prestacién de
servicios electrénicos y conocer las buenas practicas que se estan llevando a
cabo en otras Administraciones.

A continuacién se destacan los puntos mas importantes del resumen que
hace Méndez (Méndez, 2013). A nivel internacional, el United Nation
Department of Economic and Social Affairs ha creado el eGovernmet
Development Index (EDGI), que mide el desarrollo del eGobierno en paises
de todo el mundo. Los ultimos resultados que se han publicado son los
correspondientes a 2012 y muestran una media global del indicador situada
en un valor de 0,4882 puntos. En esta misma medicién, Europa consiguié ser
el continente con el mejor promedio estadistico, obteniendo una puntuacion
final de 0,7188. Por su parte, Espafia se posicion6 vigésimo tercera en el
ranking internacional de desarrollo, cuando dos afios antes ocupaba el
noveno puesto, obteniendo un valor final de 0,7770.

A nivel europeo, el Directorate General for Information Society and Media of
European Comission ha elaborado el indicador eService Sophistication
Ranking, el cual mide el grado de disponibilidad de los servicios electréonicos
en los Estados de Europa. Las cifras arrojan un resultado positivo para
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Espafia, situandola en novena posicion (95%) y por encima de la media
comunitaria, establecida ésta en el 84%.

En el ambito estatal, los resultados son muy diversos. En los dltimos afios es
destacable la gran reduccidn del esfuerzo inversor en TIC que han llevado a
cabo las AAPP en general, y la interrupcién de la trayectoria convergente
respecto de la seguida en Europa.

Desde una perspectiva autonémica, los resultados obtenidos en el ranking
de disponibilidad media de los servicios electrénicos, muestra una media
regional del 80%. Por encima de este valor estan situadas tan solo nueve
Comunidades Auténomas. Asturias y Madrid son las autonomias que mejor
resultado obtienen, con un porcentaje del 99% y del 98% respectivamente
de disponibilidad, y Melilla es la que cierra la lista, con un grado de
disponibilidad media del 50%. Ello nos lleva a pensar que todavia queda
mucho por hacer.

A nivel local, no son tantos los informes que se elaboran para determinar el
grado de implantacién de la eAdministraciéon en los municipios espafioles.
Un reciente estudio de percepcidén que ha elaborado la Agencia Estatal de
Evaluacién de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios, incorpora
unos resultados muy significativos respecto de la tasa de penetracién de la
eAdministraciéon por tamafio de municipio. Asi, mientras que en municipios
inferiores a los 2.000 habitantes, menos del 30% de los ciudadanos son
usuarios de la eAdministracién, en municipios superiores a los 400.000
habitantes, son usuarios de la misma en torno al 60% de ellos. Adema3s, en
los municipios menos densos, el uso que se hace de la eAdministracion es
indirecto, es decir, a través de un tercer agente que, en muchas ocasiones,
resulta ser un empleado publico. Ocurre todo lo contrario en los grandes
municipios.

Hay que destacar algunos resultados bastante llamativos, mas aun si se tiene
en cuenta que la cifra de municipios espafioles con poblacién inferior a
1.000 habitantes representa el 60% respecto del total. En todas las variables
escogidas del informe, los pequefios municipios resultan siempre los mas
perjudicados. Como era de esperar, el presupuesto que las grandes
organizaciones dedican a las TIC es mayor en municipios con gran poblaciéon
que en aquellos con menor pero, sin embargo, el rendimiento que se obtiene
con esa inversion econémica es mas elevado en los pequefios municipios.
Llama la atencién el hecho de que muy pocas poblaciones cuenten con un
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Plan Director en materia de TIC, el grado tan elevado de externalizacion de
los servicios telematicos o la dificultad de interoperabilidad entre todas las
AAPP. Las cifras son mucho mas llamativas si se compara el grado de
disponibilidad de los servicios electrénicos, pues los grandes municipios
tienen habilitados mas y mejores servicios telematicos que aquellos
habilitados en los pequefios municipios.

Segun el Observatorio de Administracidn Electrénica (OBSAE), Espafia sube
11 puestos en el indice de desarrollo de la eAdministraciéon y 12 puestos en
el grado de uso por parte de los ciudadanos segin los datos recientemente
publicados por Naciones Unidas (Obsae, 2014).

Naciones Unidas presenta cada dos afios su encuesta sobre el estado de la
eAdministraciéon en 193 paises. La edicion de 2014, titulada “La
eAdministraciéon para el futuro que queremos” (United Nations, 2014),
realiza una evaluacién sistematica de la importancia y el potencial de las
tecnologias de informacién y comunicacién para transformar el sector
publico mediante la mejora de la eficiencia, la eficacia, la transparencia, la
rendicién de cuentas, el acceso a los servicios publicos y la participacion
ciudadana en los diferentes Estados miembros de Naciones Unidas.

Espafia pasa en 2014 del puesto 23 en el grado de implantaciéon de la
eAdministracién al puesto 12, y del puesto 31 del grado de uso de los
servicios publicos electrénicos al 19.

La figura 2-2 muestra el ranking a nivel mundial, elaborado por Naciones
Unidas basado en el Indice de Desarrollo de Gobierno Electrénico (EGDI, por
sus siglas en inglés) que es un promedio ponderado de tres valores
normalizados sobre las dimensiones mas importantes de la Administraciéon
electronico:

1. el alcance y la calidad de los servicios en linea,
2. el estado de desarrollo de la infraestructura de telecomunicaciones, y

3. el capital humano inherente.
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2014 2014 2012 Change in Rank

Country Region EGDI Rank Rank (2012-2014)
Republic of Korea Asia 0.9462 1 1 -
Australia Oceania 0.9103 2 12 t 10
Singapore Asia 0.9076 3 10 t 7
France Europe 0.8938 4 6 t 2
Netherlands Europe 0.8897 5 2 i3
Japan Asia 0.8874 6 18 T 12
United States of America Americas 0.8748 7 5 1 2
United Kingdom Europe 0.8695 8 3 {1 5
New Zealand Oceania 0.8644 9 13 Tt 4
Finland Europe 0.8449 10 9 U
Canada Americas 0.8418 " 1 -
Spain Europe 0.8410 12 23 t1n
Norway Europe 0.8357 13 i 5
Sweden Europe 0.8225 14 17
Estonia Europe 0.8180 15 20 Tt 5
Denmark Eurcpe 0.8162 16 4 112
Israel Asia 0.8162 17 16 i1
Bahrain Asia 0.8089 18 36 T 18
Iceland Europe 0.7970 19 22 t 3
Austria Europe 0.7912 20 21 t
Germany Europe 0.7864 21 17 i1 4
Ireland Europe 0.7810 22 34 1t 12
Italy Europe 0.7593 23 32 Tt 9
Luxembourg Europe 0.7591 24 19 i1 5
Belgium Europe 0.7564 25 24 U
Very High EGDI Average 0.8368

World Average 0.4712

Fuente: United Nations, 2014

Figura 2-2. Ranking mundial de eAdministracién 2014

Los resultados se basan en un estudio exhaustivo de la presencia en Internet
de los 193 Estados Miembros de las Naciones Unidas, que incluye una
evaluacion de los portales web nacionales y de las politicas y estrategias de
eAdministracion en general y en sectores especificos para la prestacién de
servicios esenciales. Los resultados se muestran en términos comparativos,
y no en datos absolutos. Ademas se combinan con un conjunto de
indicadores que incorporan la capacidad de un pais para participar en la
sociedad de la informacién, dado que sin un adecuado desarrollo de ésta el
uso de la eAdministracion se ve altamente afectado.

Respecto a la prestacion de servicios electronicos, Espafia se encuentra en la
quinta posicién, en el top 20 del ranking elaborado en 2014 por Naciones



52 Reingenieria de servicios para el desarrollo evolutivo de Sistemas de Informacién en las
Administraciones Publicas. Un enfoque metodolégico

Unidas (figura 2-3), por encima de la media de la Uniéon Europea (United
Nations, 2014).

Country Online Service Index
France 1.0000
Singapore 09921
Republic of Korea 0.9764
Japan 0.9449
Spain 0.9449
United States 0.9449
Bahrain 0.9370
Australia 0.9291
Netherlands 0.9291
Canada 09134
United Kingdom 0.8976
United Arab Emirates 0.8819
Israel 0.8740
Uruguay 0.8504
New Zealand 0.8425
Chile 0.8189
Colombia 0.7874
Estonia 0.7717
Finland 0.7717
Saudi Arabia 0.7717
Fuente: United Nations, 2014

Figura 2-3. Ranking mundial de servicios electrénicos 2014

Respecto al ultimo ranking de eParticipacion publicado por Naciones Unidas,
donde se muestra el top 50, Espafia se encuentra en el puesto 21,
confirmandose la tendencia descendente de los ultimos cuatro afios y
colocandose a la cola de los paises europeos (United Nations, 2014).

No obstante y a pesar de ese descenso, el OBSAE destaca que en los dos
ultimos afios la eAdministraciéon en Espana ahorr6 16.136.545.488 euros al
permitir que los ciudadanos pudieran realizar el 70% de los tramites por
Internet (Obsae, 2014).
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2.2.1 Marco legislativo de la eAdministracion

En el ambito normativo, la referencia mas importante es la Ley 11/2007 de
Acceso Electronico de los Ciudadanos a los Servicios Publicos (LAECSP),
publicada el 23 de junio de 2007 que se vio desarrollada parcialmente por el
Real Decreto 1671/2009, de 6 de noviembre (BOE, 2007).

La Ley 11/2007 (LAECSP) consagra la relacién con las AAPP por medios
electronicos como un derecho de los ciudadanos y correlativamente como
una obligacién para las Administraciones. El reconocimiento de tal derecho

y su correspondiente obligacion se erigen asi en el eje central de la misma
(Wikitel, 2015).

El real decreto incorpora una regulaciéon especifica destinada a hacer
efectivo el derecho a no incorporar documentos que se encuentren en poder
de las AAPP, estableciendo las reglas necesarias para obtener los datos y
documentos exigidos, con las garantias suficientes que impidan que esta
facilidad se convierta, en la practica, en un motivo de retraso en la
resolucién de los procedimientos administrativos.

A estos efectos, se regula la forma y los efectos del ejercicio del derecho por
parte de los ciudadanos, se contemplan los distintos supuestos que se
pueden dar en cuanto a la obtenciéon de los datos o documentos, se
establecen plazos obligatorios para atender dichos requerimientos, asi como
el deber de informar sobre la demora en su cumplimiento para que el
interesado pueda suplir la falta de actividad del 6rgano o entidad requerida,
sin perjuicio de exigir las responsabilidades que, en su caso, procedan.

Un elemento clave en la comunicacién juridica con los ciudadanos en
soporte electronico es el concepto de sede electrénica (MAP, Guia de Sedes
Electrénicas, 2015b). El real decreto refuerza la fiabilidad de estos puntos de
encuentro mediante tres tipos de medidas:

1. Asegurar la plena identificacién y diferenciacién de estas direcciones
como punto de prestacion de servicios de comunicacion con los

interesados.

2. Establecer el conjunto de servicios caracteristicos asi como el alcance de
su eficacia y responsabilidad.
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3. Imponer un régimen comun de creacién, de forma que se evite la
desorientacion que para el ciudadano podria significar una excesiva
dispersion de tales direcciones.

Este régimen de la sede electrénica, que debe resultar compatible con la
descentralizacién necesaria, derivada de la actual complejidad de fines y
actividades asumidas por la Administracién, resulta, sin embargo,
compatible con la creacion de un punto de acceso comin a toda la
Administracion. Esta es la puerta de entrada general del ciudadano a la
Administraciéon, en la que éste podra presentar sus comunicaciones
electrénicas generales o encontrar la informacién necesaria para acudir a las
sedes electrdnicas en las que iniciar o participar en los procedimientos que
por ser tramitados en soporte electrénico, requieren el acceso a aplicaciones
o formularios concretos.

En materia de identificaciéon y autenticacidn, el real decreto ha pretendido
establecer los elementos minimos imprescindibles para afianzar el criterio
de flexibilizacién impulsado en la Ley 11/2007 (LAECSP) en la que junto a la
admision como medio universal de los dispositivos de identificacién y firma
electrénica asociados al documento nacional de identidad, se admite la
utilizacion de otros medios de autenticacion que cumplan con las
condiciones de seguridad y certeza necesarias para el normal desarrollo de
la funcién administrativa.

Se ha previsto un régimen especifico que facilita la actuaciéon en nombre de
terceros a través de dos mecanismos fundamentales: por un lado, la figura
de las habilitaciones generales y especiales, pensadas fundamentalmente
para el desempefio continuado y profesional de actividades de gestion y
representacion ante los servicios de la Administracion, asi como un registro
voluntario de representantes, también pensado con la finalidad de facilitar el
ejercicio de la funcién de representacién, estableciendo un mecanismo de

acreditacion en linea del titulo previamente aportado a dicho registro.

El real decreto especifica igualmente las previsiones contenidas en la ley en
cuanto a la posibilidad de que los funcionarios publicos habilitados al efecto
puedan realizar determinas operaciones por medios electrénicos, usando
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sus propios sistemas de identificaciéon y autenticaciéon en aquellos casos en
que los ciudadanos no dispongan de medios propios.

La relevancia juridica de la actividad administrativa ha exigido prestar una
atencion singularizada al uso de los medios de identificacion y autenticacion
electronica por parte de la Administracion, estableciendo la necesidad de
incorporaciéon de sellos o marcas de tiempo, que acrediten la fecha de
adopcién de los actos y documentos que se emitan. Igualmente se ha
dispensado una atencién especial a la autenticacién en el seno de la
actuacion automatizada.

Por ultimo, se incorporan unas previsiones destinadas a garantizar la
interoperabilidad y efectividad del sistema de la Ley 11/2007 (LAECSP)
entre las que se incluye un reconocimiento expreso a las politicas de firma.
Estos seran los instrumentos encargados de especificar las soluciones
técnicas y de organizaciéon necesarias para la plena operatividad de los
derechos reconocidos en la ley; un sistema nacional de verificacion de
certificados dispuesto para simplificar y agilizar las operaciones de
comprobacién de la vigencia de los certificados.

La Ley 17/2009, de 23 de noviembre, sobre el libre acceso a las actividades
de servicios y su ejercicio, en su capitulo IV -«Simplificacién administrativax-
incluye varios preceptos dirigidos a la simplificacién de los procedimientos
(BOE, 2009).

En concreto, las AAPP deberan eliminar los procedimientos y tramites que
no sean necesarios o sustituirlos por alternativas que resulten menos
gravosas para los prestadores. De igual manera, deberdn aceptar los
documentos emitidos por una autoridad competente de otro Estado
miembro de los que se desprenda que un requisito exigido en cuestién esta
cumplido, sin poder exigir la presentacion de documentos originales, copias
compulsadas o traducciones juradas, salvo en los casos previstos por la
normativa comunitaria o justificados por motivos de orden publico y
seguridad. Ademas, todos los procedimientos y tramites podran realizarse a
distancia y por medios electrdnicos, lo que reducird la carga que los
procedimientos suponen tanto para los prestadores de servicios como para
las autoridades publicas.

Adicionalmente, se pone en marcha un sistema de una ventanilla tnica a
través del cual los prestadores podran llevar a cabo, en un tinico punto y por
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via electroénica y a distancia, todos los procedimientos y tramites necesarios
para el acceso a las actividades de servicios y su ejercicio.

En el Capitulo IV, Simplificacién administrativa, Articulo 17. Simplificacion
de procedimientos, establece que las AAPP revisaran los procedimientos y
tramites aplicables al establecimiento y la prestaciéon de servicios con el
objeto de impulsar su simplificaciéon. Asimismo, a los efectos de acreditar el
cumplimiento de los requisitos exigidos para el acceso a una actividad de
servicios y su ejercicio, las autoridades competentes aceptaran los
documentos procedentes de otro Estado miembro de los que se desprenda
que se cumplen tales requisitos. En el caso de documentos emitidos por una
autoridad competente ya sea en Espafia o en otro Estado miembro, no se
exigird la presentacion de documentos originales o copias compulsadas ni
traducciones juradas, salvo en los casos previstos por la normativa
comunitaria, o justificados por motivos de orden publico y de seguridad
publica. No obstante, la autoridad competente podra recabar de otra
autoridad competente la confirmacion de la autenticidad del documento
aportado. Por ultimo, todos los procedimientos y tramites que supeditan el
acceso a una actividad de servicios y su ejercicio se podran realizar
electronicamente y a distancia salvo que se trate de la inspeccion del lugar o
del equipo que se utiliza en la prestacion del servicio.

Los Articulos 18 y 19 tratan sobre la ventanilla Uinica y las garantias de
informacién, de modo que los prestadores de servicios puedan acceder,
electronicamente y a distancia, tanto a la informacién sobre los
procedimientos necesarios para el acceso a una actividad de servicios y su
ejercicio, como a la realizacion de los tramites preceptivos para ello,
incluyendo las declaraciones, notificaciones o solicitudes necesarias para
obtener una autorizacién, asi como las solicitudes de inscripcién en
registros, listas oficiales, asociaciones, colegios profesionales y consejos
generales y autondmicos de colegios profesionales.

El Articulo 22 sobre las obligaciones de informacién de los prestadores,
establece que, sin perjuicio de las obligaciones de informacion establecidas
en la legislacion de proteccion de los consumidores y usuarios que resulte de
aplicacion, los prestadores de servicios y, con la debida antelacion, pondran
a disposicion de los destinatarios toda la informacion exigida en el presente
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articulo de forma clara e inequivoca, antes de la celebracién del contrato, o
en su caso, antes de la prestacion del servicio.

El Articulo 23 sobre las obligaciones de los prestadores en materia de
reclamaciones, dice que los prestadores pondran a disposicion de los
destinatarios un ntimero de teléfono, una direccidon postal, nimero de fax o
direccion de correo electronico, con el fin de que éstos puedan dirigir sus
reclamaciones o peticiones de informacién sobre el servicio prestado y
comunicaran su direccion legal si esta no coincide con su direccién habitual

para la correspondencia.

2.2.2 Planes de actuacion

En este apartado, se describen tres planes de actuacién relevantes en el
ambito de la eAdministracion (Wikitel, 2015).

e Plan de desarrollo de la Ley 11/2007 (LAECSP). El 31 de diciembre de
2009 todos los procedimientos y actuaciones de la Administracion
General del Estado deberan estar disponibles por medios electrénicos.
En Acuerdo de Consejo de Ministros de 28 de diciembre, se aprob6 el
Plan de desarrollo de la Ley 11/2007 (LAECSP). Este Plan establece
cuatro lineas de actuacién y 21 medidas para que las Administraciones
orienten sus servicios hacia los ciudadanos, cooperen entre ellas y ganen
en productividad y garantiza la adecuacién a la Ley 11/2007 (LAECSP)
de los mas de 2.500 procedimientos administrativos existentes en la
Administracion antes del 31 de diciembre de 2009, con un calendario de
adaptacion gradual que presta atencion preferente a los procedimientos
mas utilizados por ciudadanos y empresas.

e Plan Avanza. El Plan Avanza, aprobado por el Consejo de Ministros del 4
de noviembre de 2005, se enmarca en los ejes estratégicos del Programa
Nacional de Reformas disefiado por el Gobierno para cumplir con la
Estrategia de Lisboa del afio 2000, también conocida como Agenda de
Lisboa es un plan de desarrollo de la Union Europea, que tiene como
objetivo de convertir el mercado comun en la economia mas competitiva
y dindmica del mundo. En concreto, el Plan Avanza se integra en el eje
estratégico de impulso al [+D+i (Investigacion+Desarrollo+innovacion)
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que ha puesto en marcha el Gobierno a través del Programa Ingenio
2010.

El Plan Avanza se orienta a conseguir la adecuada utilizacién de las TIC
para contribuir al éxito de un modelo de crecimiento econémico basado
en el incremento de la competitividad y la productividad, la promocién
de la igualdad social y regional y la mejora del bienestar y la calidad de
vida de los ciudadanos. Avanza contempla cuatro grandes areas de
actuacion: Ciudadania Digital, Economia Digital, Servicios Publicos
Digitales y Contexto Digital.

e Proyectos eModel. La iniciativa eModel (Proyectos de Interés para la
Modernizacién Local) consiste en una linea de ayudas, por la que el MAP
cofinancia hasta un maximo del 50% de la ejecucién de proyectos
destinados a la modernizacién de la Administracion Local a través de la
utilizacién de Tecnologias de la Informacién para la consecucién de los
siguientes objetivos: Mejora de los servicios, Simplificacién de
procedimientos y Mejora de las infraestructuras tecnolégicas y de

comunicaciones.

2.2.3 Principales problemas y barreras

Las AAPP han asignado muchos recursos para desarrollar Ila
eAdministracién pero, en muchas ocasiones, los proyectos de sistemas de
informacidn fracasan, lo que implica un alto coste para las organizaciones
(Whitaker, 1999). A pesar de que las TIC constituyen un recurso para
mejorar la productividad de la organizacién, pocas veces su aplicacion
permite obtener los beneficios esperados.

Segun De Soto et al,, la calidad de los sistemas de informacién es muy baja en
un gran porcentaje de las organizaciones y esto se debe principalmente a
problemas en su desarrollo y mantenimiento. La mayoria de los sistemas de
informacién proporcionan un escaso apoyo operativo directo y tienen un
impacto modesto en la toma de decisiones. Tienen tendencia a ser inflexibles
e incapaces de responder con la eficacia y eficiencia que se espera de los
mismos (De Soto & Cuervo, 2006).
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El desarrollo e implantacién de los sistemas de informacién en muchas
ocasiones termina en fracaso, lo que implica un coste importante para la
empresa. A continuacion se hace un resumen de las principales causas que
originan el fracaso de los sistemas de informacién (Hernandez A., 2003):

o Falta de alineamiento entre los sistemas de informacién y la estrategia
de la organizacién. Muchas organizaciones siguen considerando los
sistemas de informacién como un mero instrumento que simplifica la
burocracia sin valorar las ventajas estratégicas que éstos presentan.

e Escaso apoyo de la direccion. La alta direccién ha de percibir realmente
que los sistemas de informacidon constituyen un arma estratégica.
Ademas ha de existir una predisposicion a cambiar la organizacion
empresarial si lo requieren los nuevos sistemas de informacion.

e Mala identificacion de las necesidades de informacion. Las
organizaciones implantan las TIC sin previamente haber realizado un
proceso de identificacion de las necesidades de informacién y de cémo
se pueden satisfacer utilizando adecuadamente los sistemas de
informacion.

e Escasa involucracién o influencia del usuario final. A la hora de disefiar
el sistema de informacion resulta fundamental contar con la opinién del
usuario final, el cual va a ser quien utilice el sistema de informacién. Por
ello este usuario ha de estar motivado e incentivado a colaborar en el
disefio del sistema.

e Escasa formacién del personal. Se requiere siempre la realizaciéon de
actividades formativas para el aprendizaje de las nuevas herramientas
informaticas a utilizar en la organizacién.

Para ASTIC los principales problemas que afectan al progreso de la
eAdministracion en Espafia son (ASTIC, 2014):

e Ausencia de una vision estratégica a la hora de aplicar las TIC en las
organizaciones publicas.
e Descoordinacion entre AAPP.

e Desigual desarrollo de la eAdministracion en los distintos niveles de la
Administracién Publica.
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Otras barreras a la implantacién de la eAdministraciéon son: la falta de
medios y de conocimiento de los ciudadanos y las empresas, la falta de
usabilidad y accesibilidad de los servicios, y la necesidad de inversion y de
cambios organizativos en la Administracion.

2.2.4 Consideracion de implantacion

Criado et al. destacan los aspectos que deben considerar las AAPP para
mejorar su rendimiento aprovechando el potencial de las TIC (Criado &
Ramilo, 2001):

e Facilitar y garantizar el acceso de los ciudadanos a las TIC. Es necesario
promover la extensién y uso de las TIC para el mayor nimero posible de
personas. Hay que evitar la amenaza de una nueva fractura social basada
en el conocimiento tecnoldgico y definir sistemas de seguridad y
potenciar la autentificacion de las relaciones entre las AAPP y quienes
interactuan con ellas.

e Preparar y adaptar la organizacién y su entorno a las TIC. Promover los
servicios electronicos y orientarlos a las necesidades de los ciudadanos y
sus problemas mas usuales, evitando la reproduccion de las
tradicionales divisiones departamentales que tan poco resultado dan en
la dimensién web.

e Desarrollar una dimensién relacional de las AAPP en el uso de las TIC.
Ampliar las relaciones de colaboracién entre AAPP y extenderlas hacia el
sector privado.

Segin otro estudio (De Juana, 2005), los elementos facilitadores de la
eAdministraciéon pueden ser de tres tipos: sociales, de infraestructuras e
institucionales, destacando como mas importantes los siguientes:

e Existencia de liderazgo y compromiso politico.

e Disponibilidad de recursos financieros para desarrollar la

eAdministracion.
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e Disponibilidad de recursos humanos cualificados para usar Ila
eAdministracion.

e Usabilidad de la eAdministracién tanto para usuarios internos como
externos.

e Existencia de un director de proyectos que dirija el proceso de
implantacion de la eAdministracion.

e Conocimiento de la sociedad de la informacién por parte de los técnicos
especialistas de las AAPP.

e Existencia de un plan estratégico de eAdministracién.
e Disponibilidad de infraestructuras tecnoldgica.
e Aplicacion de modelos de gestion de la calidad.

e Descentralizacion de la toma de decisiones.

El estudio también se consideran como elementos facilitadores, aunque en
otro nivel de importancia los siguientes:

e Adecuacién del Back Office y reingenieria de procesos.
e Formacion en TIC para los empleados publicos.

e Organizaciéon y responsabilidad para el mantenimiento de la
eAdministracion.

e Implicacion de los mandos intermedios.

e Adecuacidn entre objetivos de la eAdministracion y los ciudadanos.

El desarrollo de la eAdministracién es un reto para las Administraciones del
siglo XXI. Muchos expertos coinciden en que las AAPP deben afrontar
numerosas amenazas, y no dejarse llevar por las modas de las tecnologias
sin reflexionar de manera estratégica sobre los objetivos y servicios de la
eAdministracion (Criado & Ramilo, 2001).

La mayoria coincide en que es mejor no hablar de eAdministracion si no
existe una verdadera voluntad politica y directiva para transformar la
organizaciéon y adaptarla a las necesidades que supone configurar una
Administracion relacional, transparente, agil, flexible y orientada a las
necesidades de los ciudadanos.
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2.3 Sistemas de informacion en la eAdministracion

La informacion se ha convertido en un recurso cada vez mas indispensable
para el éxito de cualquier organizacion.

Segun Sanchez et al. “la informacion ha sido el recurso para el desarrollo de
las naciones y de su integracion regional y mundial. Es un bien necesario
para la toma de decisiones, el avance de los conocimientos, el control de
actividades y el desarrollo econdédmico, cultural y social. Constituye un
recurso basico para cualquier organizacién, por lo que debe ser oportuna,
precisa y relevante. Asi mismo, debe estar bien gestionada y orientada hacia
los actores de los diferentes procesos de la organizacidon para la toma de
decisiones” (Sanchez & Rodriguez, 2000).

Sanchez et al. afirman que “las AAPP necesitan informacién adecuada para
poner en accién las actuaciones esperadas por los ciudadanos en su devenir
diario. La informacién es un recurso estratégico imprescindible y su gestion
es una caracteristica y una necesidad” (Sdnchez & Rodriguez, 2000).

Segin Sanchez et al, para cumplir con su propésito, las AAPP deben
disponer de una organizacion eficaz que tenga en cuenta la necesidad de
soportes especificos, de recursos financieros, humanos, materiales, y de
informacién necesaria para mejorar la productividad y el rendimiento de los
sistemas publicos, de ahi que muchos paises asignen recursos a la
concepcion y disefio de sistemas de informacion y realicen inversiones en la
adquisicion de equipos para estos fines (Sanchez & Rodriguez, 2000).

Sanchez et al. plantean que detras de los enfoques de modernizacién de las
AAPP no se identifica el recurso informacién como parte indispensable para
el desarrollo de las mismas. Consideran que tanto la informacién técnica,
cientifica y administrativa como los datos numéricos y estadisticos son
necesarios para tomar decisiones, organizar estructuras administrativas y
controlar la gestién publica y, que es necesario determinar cémo obtener la
informacién, como organizarla y para qué utilizarla (Sanchez & Rodriguez,
2000).
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2.3.1 Gestion de la informacion

La gestion de la informacién se plantea como la eficiente, efectiva y
econdmica coordinacién de la produccién, almacenamiento, recuperacion y
difusién de los recursos de informacién para mejorar el funcionamiento de
la organizacién. El concepto de gestion de la informacién abarca tanto lo
relacionado con la informacién y sus diferentes procesos, como su relacion
con los restantes recursos de la organizaciéon para tomar decisiones que
ayuden a hacerla mas eficaz y eficiente en su desarrollo.

El desarrollo de la gestion de informacion permite la mejora de la
organizacion, la capacitacién y los cambios de la estructura y organizacion
de los sistemas. Para el funcionamiento de las AAPP en su relacién con los
ciudadanos y las empresas se hace necesario reorganizar las organizaciones
existentes y redistribuir los recursos.

Existe un proceso gerencial inherente a las organizaciones de las AAPP, que
debe tender a mantener como minimo y elevar mas alla el nivel de eficiencia
de la asignacion de recursos y del proceso de bienes y servicios que ejecuta,
y para ello es importante conocer de las necesidades de informacion de estas
organizaciones.

Desarrollar las AAPP en relacién con la informacién como motor impulsor
de los cambios que se estan acometiendo en la sociedad, requiere de un
enfoque gerencial de la misma. Entre los aspectos a tener en cuenta para
lograr que la informacién se convierta en un recurso para el desarrollo de
este tipo de organizacidn, se encuentran:

el andlisis de qué cantidad de informacién se recibe.

e conocimiento del grado de demanda y la frecuencia de utilizacion de la
informacion.

e identificacion de las posibles entidades internas y externas para
desarrollar los intercambios de

¢ informacion, logrando distinguir los datos o la informacion necesaria en
cada caso a partir de la utilizacién de un modelo comun que elimine los
efectos indeseables de la redundancia y de la falta de normalizacién de la
informacion.
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e elegir la tecnologia adecuada que permita realizar una gestién apropiada
en cuanto a: tipo de Informacion, agilidad y facilidad de acceso.

Lo anterior conduce al desarrollo de sistemas de informacién para el manejo
y tratamiento de la informacién en las organizaciones donde, una vez
soportados sobre una infraestructura tecnolégica, permitiran la agilidad y
facilidad de acceso necesaria para la toma de decisiones.

Segun Pafios, para Poter (1985) la informacién es un recurso corporativo
para las organizaciones que puede ayudar a mejorar su competitividad
mediante el andlisis de la cadena de valor, generando valor afiadido como
consecuencia de un uso mas eficiente de la informacion inherente a cada
actividad. Por otro lado, destacan que la informacién debe estar gestionada
para poder explotar su potencial (Pafios, 1999).

Igualmente, es resaltable que para Avison (1998) todas las organizaciones
sin excepcién necesitan informaciéon y un sistema que gestione dicha
informacién, y que para Andreu (1991) la informacién se convierte en un
recurso estratégico para las organizaciones y se integra dentro de un
proceso de planificacion estratégica.

Los sistemas de informacién son actualmente un elemento indispensable
para cualquier organizacion. Tanto el tipo de informacién como la manera
en la que fluye son determinantes para la toma de decisiones y el buen
funcionamiento de la organizacién.

Una de las formas mas precisas de definir un sistema de informacion es la de
Andreu et al., en la cual un sistema de informaciéon se define como un
conjunto formal de procesos que, operando sobre una colecciéon de datos
estructurada de acuerdo a las necesidades de la empresa, recopila, elabora y
distribuyen selectivamente la informaciéon necesaria para la operacién de
dicha empresa y para las actividades de direccion y control
correspondientes, apoyando, al menos en parte, los procesos de toma de
decisiones necesarios para desempenar funciones de negocio de la empresa
de acuerdo con su estrategia (Andreu, Ricart, & Valor, 1991).
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Los principales objetivos de un sistema de informaciéon se resumen en
(Hernandez A., 2003):

Apoyar los objetivos y estrategias de la empresa: el sistema de
informacién ha de suministrar a la organizaciéon toda la informacion
necesaria para su correcto funcionamiento. La informacién manejada
abarcara desde la actividad diaria de la empresa hasta aquella necesaria
para el proceso de planificacion a largo plazo de la empresa,

Proporcionar informacién para el control de la totalidad de actividades
de la empresa, pudiendo comprobar el cumplimiento de las metas
establecidas por la organizacién. Los sistemas de informacién abarcan a
todos los departamentos de la empresa y a la gestion global de la
organizacion

Adaptar las necesidades de informacién a la evolucién de la empresa:
conforme la empresa va creciendo y desarrollandose, surgen nuevas
necesidades de informacién que han de ser satisfechas por el sistema de
informacién, evolucionando este ultimo adecuidndose a las nuevas
circunstancias del entorno.

Interactuar con los diferentes agentes de la organizacién, permitiendo
que estos empleen el sistema de informacién para satisfacer sus
necesidades de un modo rapido y eficaz. La interactividad y flexibilidad
de los sistemas de informacion constituyen un punto clave en el éxito o
fracaso.

Segun Hernandez (Hernandez A., 2003), estos objetivos se conseguiran si

los sistemas de informacién son capaces de:

Recibir y procesar los datos del modo mas eficaz y sin errores,
Suministrar los datos en el momento preciso,

Evaluar la calidad de los datos de entrada,

Eliminar la informacién poco ttil evitando redundancias,

Almacenar los datos de modo que estén disponibles cuando el usuario lo
crea conveniente,

Proporcionar seguridad evitando la pérdida de informaciéon o la
intrusion de personal no autorizado o agentes externo a la compaiiia, y
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e Generar informacién de salida util para los usuarios de sistemas de
informacién, ayudando en el proceso de toma de decisiones.

Ademas, los sistemas de informaciéon pueden ser poderosos instrumentos
para el cambio organizativo. No so6lo ayudan a la racionalizar los
procedimientos y los flujos de trabajo, sino que pueden ser tutiles a nivel
estratégico. Pueden ayudan a redisefar y agilizar los procesos de negocios
para alcanzar altos niveles de eficiencia. Las organizaciones pueden ser
redisefladas a través de los sistemas de informacién, que pueden a su vez
redisefiar los procesos de negocios para mejorar la calidad del servicio. Si el
proceso de negocio se redisefia, las instituciones pueden obtener grandes
beneficios de sus inversiones en sistemas de informacién.

Respecto a los tipos de sistemas de informacién, existen diferentes
categorias de sistemas de informacién. Los sistemas de informacion se
pueden clasificar en tres niveles atendiendo a los tipos de informacién y
procesos a los que dan soporte (Emery, 1990) (figura 2-4):

e Sistemas de informacién operacionales. Son los que manejan
procedimientos de rutina relacionados directamente con las actividades
de la organizacion. Ayudan a automatizar y dar soporte a aquellas
transacciones basicas y repetitivas de la organizacion. Es en este nivel
donde mas se produce el tratamiento de datos en grandes volimenes.
Son intensivos en entrada y salida de informacién pero sus calculos y
procesos suelen ser simples y poco sofisticados. Con frecuencia son el
primer tipo de sistemas de informacién que se implanta en las
organizaciones apoyando a las tareas del nivel operativo de la
organizaciéon. A través de éstos sistemas suelen lograrse ahorros
significativos de personal, debido a que automatizan tareas operativas.
Son faciles de justificar ante la direcciéon de la organizacion, ya que sus
beneficios son visibles.

e Sistemas de informacion tacticos. La informacién que generan sirve de
apoyo a los mandos intermedios y a la alta administracién en el proceso
de toma de decisiones a corto plazo. Suelen ser intensivos en calculos y
escasos en entradas y salidas de informacion. Sirven para resumir los
datos operacionales o hacer proyecciones utilizando alguna técnica de
prevision, con el objeto de evaluar el rendimiento de la organizacidn,
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comparar los resultados y corregir las diferencias con los objetivos
fijados. Se introducen después de haber implantado los sistemas
transaccionales mas relevantes de la empresa, ya que estos ultimos
constituyen su plataforma de informacién. No suelen ahorrar gastos de
personal por lo que la justificacion econémica para el desarrollo de estos
sistemas es a veces dificil de realizar ya que no es tan visible.

e Sistemas de informacién estratégicos. Son similares a los tacticos solo
que tratan decisiones a mas largo plazo. El limite entre los componentes
tacticos y estratégicos no estd del todo claro. El nivel estratégico se
apoya menos en informacién operativa y depende en gran medida de
fuentes de informacion externas. Estos sistemas convierten los datos en
informacién y a partir de ésta se puede obtener conocimiento. Su
funciéon primordial es ayudar a las empresas a lograr ventajas
competitivas, apoyando la innovacién y creacion de nuevos productos y
servicios.

Nivel estratégico

Nivel tactico

Nivel operacional

Figura 2-4. Niveles de sistemas de informacién

Otra de las clasificaciones mas extendidas, agrupa los sistemas de
informacién, segin su utilidad, en los cuatro niveles bdsicos de la
organizacion empresarial (Laudon & Laudon, 1996): operativo, del
conocimiento, administrativo y estratégico. Segin estos niveles, Laudon et
al. establecen la siguiente clasificacion de sistemas de informacion:

e Sistema de procesamiento de operaciones (SPO): los sistemas de
informaciéon encargados de la administracion de aquellas operaciones
diarias necesarias en la gestion empresarial. Estos sistemas generan
informacion que sera utilizada por el resto de sistemas de informacién
siendo empleados por el personal de los niveles operacionales de la

organizacion.
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Sistemas de trabajo del conocimiento (STC): los sistemas de
informacién encargados de apoyar a los agentes que manejan
informacién en la creaciéon e integracién de nuevos conocimientos para
la empresa; forman parte del nivel de conocimiento.

Sistemas de automatizacién en la oficina (SAO): los sistemas de
informacién empleados para incrementar la productividad de los
empleados que manejan la informacién en los niveles inferiores de la
organizacién. Se encuentran encuadrados en el nivel de conocimiento al
igual que los STC.

Sistemas de informaciéon para la administracién (SIA): sistemas de
informacion a nivel administrativo empleados en el proceso de
planificacidn, control y toma de decisiones proporcionando informes
sobre las actividades ordinarias. Son empleados por la gerencia y
directivos de los niveles intermedios de la organizacién.

Sistemas para el soporte de decisiones (SSD): los sistemas de
informacién que ayudan a los distintos usuarios en el proceso de toma
de decisiones, a la hora de utilizar diferentes datos y modelos para la
resolucion de problemas no estructurados. Son empleados por la
gerencia intermedia de la organizacion.

Sistemas de soporte gerencial (SSG): los sistemas de informacién a nivel
estratégico de la organizacion disefiados para tomar decisiones
estratégicas mediante el empleo de graficos y comunicaciones
avanzadas. Son utilizados por la alta direccién de la organizacién con el
fin de elaborar la estrategia general de la empresa.

2.3.2 Sistemas de Front Office y de Back Office

En el ambito de las AAPP, la eAdministracion es el resultado de aplicar las

TIC a los sistemas de informacién necesarios para la prestacion de servicios

y gestidn interna de las Administraciones. Las TIC son recursos tecnoldgicos

que dan soporte a los sistemas de informacién. En este sentido, hay que

resaltar que son el medio pero no el fin. Aunque en la actualidad es dificil

separar ambos conceptos, es importante matizar que son un tipo de
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infraestructura y que no siempre se han usado para implantar sistemas de
informacion.

No obstante, las TIC son infraestructuras imprescindibles, que no
suficientes, para hacer realidad la eAdministracién. La introduccién de las
TIC constituye un cambio muy importante. Aumenta la productividad, la
eficacia y se exigen nuevos conocimientos y formacién de los profesionales.
Pero se deben tener en cuenta la capacidad de gestién de quien encabezara
el cambio, la capacidad financiera para adquirir la nueva tecnologia, el
personal dispuesto a aceptar el cambio y capaz de asimilar la nueva
tecnologia, asi como wuna estructura organizacional propicia a las

innovaciones.

Si se desea que la aplicacion de las TIC se traduzca en incrementos de la
productividad y consecuente mejora de la competitividad, son necesarias
mejoras en la formacién de los trabajadores, asi como en la organizacion
empresarial. No tiene sentido su introduccién sin antes haber introducido
las modificaciones necesarias en el ambito organizacional que permitan su
asimilacion y sin que el personal haya sido capacitado y preparado para
usarlas (Sanchez & Rodriguez, 2000).

Por otra parte, la eAdministracién necesita una serie de elementos
tecnoldgicos especificos sobre los cuales apoyar sus servicios. La firma
electrdnica y los registros electronicos son los mas emblematicos junto con
el expediente electrdnico y la sede electronica definidos en Ley 11/2007
(LAECSP).

La eAdministracion, como dimensién de prestacion de servicios publicos, se
manifiesta principalmente a dos niveles (Méndez, 2013):

1. anivel externo, mejorando su relacién con los ciudadanos, y

2. a nivel interno, agilizando los procedimientos y llevando a cabo una
gestion eficaz.

Estos dos niveles se conforman en la eAdministracion, mediante dos
sistemas de informacion de naturaleza operacional que manejan
procedimientos de rutina directamente relacionados con actividades de la
organizacion. En estos sistemas se produce el tratamiento de datos en
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grandes volimenes ya que se trata de sistemas que registran los datos de las
gestiones diarias que se realizan en la organizacidn.

Estos dos tipos de sistemas de informaciéon deben estar debidamente
integrados para garantizar la eficacia de la eAdministracion (figura 2-5):

e Sistema de Front Office. Es la parte visible de la organizacion, aquello
que el ciudadano puede observar de la Administracién Publica.
Constituye el sistema que permite a la organizacion relacionarse con la
sociedad. Hasta hace relativamente poco, se relacionaba el Front Office
con las oficinas de atenciéon al ciudadano, ahora son las sedes
electrénicas de las AAPP las que, sin lugar a dudas, ocupan esa posicion.

e Sistema de Back Office. Es la cara no visible de la organizacion, la parte
donde se desarrollan los procesos internos, la planificacion y las tareas
propias de funcionamiento de la Administraciéon Publica. Se relaciona
con los sistemas de gestion de expedientes. Nadie que no forme parte de
ella puede acceder a su contenido y no hay un contacto directo de esta
estructura con el ciudadano.

® | °
Sistemasde Sistemas de
Front Office Back Office

Ciudadano > Personal

TICe Internet

Figura 2-5. Sistemas de informacién en la eAdministraciéon

Si bien ambas distribuciones son esenciales en la configuracion de la
eAdministracion, los resultados mas significativos se han experimentado
dentro del Front Office, por la implementacion y el desarrollo de las sedes
electronicas de las AAPP (MAP, 2015b).

El concepto de sede electronica se cred por la Ley 11/2007 (LAECSP)
justificado por “la necesidad de definir claramente la sede administrativa

electrénica con la que se establecen las relaciones, promoviendo un régimen
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de identificacién, autenticacién, contenido minimo, proteccién juridica,
accesibilidad, disponibilidad y responsabilidad”. La definicién del concepto
de sede electronica puede establecerse como “aquella direccién electrénica
disponible para los ciudadanos a través de redes de telecomunicaciones
cuya titularidad, gestidon y administracién corresponde a una Administraciéon
Publica, o6rgano o entidad administrativa en el ejercicio de sus
competencias”.

Las sedes electronicas permiten el acceso de los ciudadanos y las empresas a
toda la informacidn, procedimientos, tramites y servicios que estan
disponibles electronicamente. Aportan a los ciudadanos garantias de plena
certeza y seguridad en sus relaciones con la Administracién. Asi mismo, han
generalizado la imagen institucional de las organizaciones publicas y han
acercado los servicios publicos al ciudadano, hasta tal punto que estos
ultimos pueden acceder, en cualquier momento y lugar, entre otros, a la
informacién administrativa, a los procedimientos o al estado tramitacién de
sus expedientes.

Para poder completar el ciclo de los servicios que ofertan las AAPP a través
de la eAdministracién, los sistemas de gestion de expedientes que
conforman el Back Office, deben estar debidamente integrados con las sedes
electronicas y facilitar la realizacién de los procesos de negocio internos de
la organizacién.

En este sentido, el sistema de informacién debe facilitar a la organizacion la
prestacion de los servicios solicitados por los administrados a través de la
sede electrénica. Para ello, debera disponer de procesos, tareas y recursos
necesarios para realizar los procedimientos correspondientes desde el
sistema de Back Office.

Por ultimo, hay que tener en cuenta que las AAPP se caracterizan por tener
grandes sistemas de informacién que precisan asegurar su integridad
conceptual. Por ello, los sistemas de informaciéon deben desarrollarse de
manera que se produzca un unico modelo mental. Brooks (1975) sostiene
que la coherencia del modelo mental de la aplicacién y el modelo de
construcciéon subyacente, que denomina integridad conceptual, es
determinante. Una aplicacion grande se desarrolla por parte de un equipo de
varias personas que deben producir un tinico modelo mental de la aplicaciéon
(Garzas, 2007).
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2.3.3 Procedimiento electronico

El procedimiento administrativo es el proceso a través del cual la
Administracién Publica adopta sus decisiones (actos administrativos o
disposiciones) conjugando los intereses generales y los de los ciudadanos

afectados.

La Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las AAPP y del
Procedimiento Administrativo Comun, en el punto 5 de su articulo 3, en la
nueva redaccién introducida por la Ley 4/1999, de 13 de enero, establece la
obligacion de todas las AAPP de mantener actualizadas, a efectos
informativos, las relaciones de sus procedimientos, con indicaciéon de los
plazos maximos de duraciéon de los mismos, asi como el correspondiente
régimen de actos presuntos.

Segun el Manual de Simplificacién Administrativa y Reduccién de Cargas
para la Administraciéon General Del Estado, los elementos que
necesariamente ha de incorporar la descripcién del procedimiento son los
siguientes (MINHAP, 2014):

e Normativa reguladora

e Requisitos

e Organizacién responsable de la tramitacién

e Unidad responsable de cada tramite y tiempo empleado
e Diagramacion

e Andlisis de tiempo

o I[dentificacién de cargas administrativas

e Grado de informatizacion

e Transparencia e informacion

Asimismo, la Ley 11/2007 (LAECSP), en su articulo 6, reconoce a los
ciudadanos el derecho a relacionarse con las AAPP utilizando medios
electronicos para obtener informaciones, realizar consultas y alegaciones,
formular solicitudes, manifestar consentimientos, entablar pretensiones,

efectuar pagos, realizar transacciones y oponerse a las resoluciones y actos
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administrativos, ademas del ejercicio de otros derechos legalmente
previstos. A tales efectos, la citada norma en su disposicién final tercera,
establece que los citados derechos podran ser ejercidos en los
procedimientos y actuaciones cuya relacion hara publica y mantendra
actualizada la respectiva Administracion Publica.

Hay que destacar que el procedimiento administrativo electrénico esta
sujeto a los mismos requisitos formales y materiales que el ordinario. El
objetivo del procedimiento electrénico es conseguir procedimientos mas
simples y con un menor tiempo de respuesta al ciudadano, que puedan ser
realizados sin necesidad de desplazarse al correspondiente organismo.

Para ello, la Ley 11/2007 (LAECSP) exige una serie de procesos previos que
van a mejorar incluso a los procedimientos a los que no se aplique la
tramitacion electrénica. Asi, todas las AAPP deberan realizar las siguientes
tareas para adaptarse a la normativa:

e Redisefio funcional y simplificacién de todos los procedimientos y
procesos.

e Reduccion de toda la documentaciéon requerida a los ciudadanos
regulando su presentacion al final del proceso o la transmisién de datos
entre las distintas Administraciones.

e Previsién de medios e instrumentos de participacion, transparencia e
informacion.

e Reduccion de los plazos y tiempos de respuesta.

e Racionalizacién de la distribucién de cargas de trabajo y de las
comunicaciones internas.

En este sentido, una de las técnicas de racionalizacién y agilizacién del
procedimiento especialmente potenciada por las AAPP de las Comunidades
Autdénomas en sus estrategias y programas de simplificaciéon administrativa
es la existencia de un catalogo, registro o inventario de procedimientos
administrativos, cuya aprobacion permite identificar los procedimientos
existentes y senalar claramente los érganos responsables de su tramitacion,
los plazos de resolucion, los efectos del silencio administrativo, etc. (Gamero,
2014).
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Gamero sefala que actualmente, la elaboracion de este catalogo es un deber
para todas las AAPP. Un paso mas avanzado en esta racionalizacion es la
clasificacion de los procedimientos administrativos en familias y subfamilias
(subvenciones, sanciones, autorizaciones, etc.) (tabla 2-1).

Familias de procedimientos

Familia 1: Comunicaciones previas, autorizaciones, acreditaciones e inscripciones
registrales

Familia 2: Subvenciones, ayudas, becas y premios

Familia 3: Evaluacidn y certificacion

Familia 4: Expropiacidn y revision

Familia 5: Contratacién publica

Familia 6: Sancionadores

Familia 7: Conciliacion, mediacién y arbitraje

Familia 8: Sugerencias, quejas y reclamaciones

Familia 9: Elaboracion de disposiciones

Familia 10: Seleccion, contratacion de personal y provision de puestos

Familia 11: Prestaciones sociales y sanitarias

Familia 12: Responsabilidad patrimonial

Familia 13: Revisidn de actuacion administrativa y reclamaciones previas

Familia 14: Convenios

Familia 15: Tesoreria y deuda.

Tabla 2-1. Ejemplo de familias de procedimientos

Esta técnica permite aplicar soluciones derivadas de simplificaciéon, como
por ejemplo la identificacion de los tramites comunes a cada familia de
procedimiento, procurando que todos los procedimientos de la misma
familia tengan los mismos tramites, la familiarizacién de los empleados
publicos con tales categorias de procedimientos, la implantacién de
soluciones horizontales de gestion procedimental, la elaboraciéon de guias
especificas de tramitaciéon por familias que contribuyen a orientar a los
tramitadores, y la agilizacién de los procesos de reingenieria de procesos o
redisefio funcional de los procedimientos.
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Por otra parte, para que la tramitacion de un procedimiento pueda ser
considerada electronica, la Ley 11/2007 (LAECSP) establece una serie de
requisitos, entre los que cabe destacar: el acceso a través de la sede
electrénica, la identificacion mediante medios electronicos, el registro
electronico de las solicitudes, las comunicaciones y notificaciones
electronicas entre otros.

En este sentido, la eAdministraciéon debe facilitar el acceso al catdlogo de
procedimientos administrativos. Este catdlogo es un instrumento de ayuda a
la utilizacidn de las potencialidades de la eAdministracién cuyas funciones
son:

e Recopilar los procedimientos que una Administracion ofrece a los
ciudadanos y empresas,

e Describir los procedimientos, con los pasos y las tareas que se requieren
del usuario. relacionar las instrucciones necesarias de la tramitacidn,

e Incluir formularios asociados, asi como las instrucciones para
rellenarlos,

o (Categorizar y clasificar los procedimientos mediante una légica del
usuario. Es decir, clasificarlos siempre teniendo en cuenta, como la
persona usuaria de los mismos los buscara: materias, hechos vitales,
familias, etc.

Por otra parte, este catidlogo debe disponer de un conjunto definido de
indicadores cuantificables de calidad que sirva de instrumento para recoger
de manera sintética y sistematizada la informacién relevante sobre la
gestion, la consecucion de los objetivos de la organizacién y, por tanto, la
evolucion de los compromisos adquiridos ante los ciudadanos y las
empresas por los servicios publicos.

2.3.4 Expediente electrénico

El expediente administrativo consiste en “un conjunto ordenado de
documentos y actuaciones que sirven de antecedente y fundamento a la
resolucion administrativa, asi como las diligencias encaminadas a
ejecutarla”.
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La Ley 11/2007 (LAECSP) define el expediente electrénico como “el
conjunto de documentos electrénicos correspondientes a un procedimiento
administrativo, cualquiera que sea el tipo de informacién que contenga”.
Ademads, establece la necesidad de realizar un indice electrénico del
expediente, firmado por el responsable del procedimiento, que asegure su
integridad y permita recuperarlo. Los componentes basicos del expediente
electrénico son cuatro:

e Documentos electrénicos: objetos digitales administrativos de cada una
de las actuaciones administrativas que integran el expediente, y que
contienen la informacién (contenido y firma) y los datos asociados a ésta
(metadatos).

e Indice electrénico: objeto digital que contiene la identificacién sustancial
de los documentos electrénicos que componen el expediente
debidamente ordenada para reflejar la disposicién de los documentos,
asi como otros datos con el fin de preservar la integridad y permitir la
recuperaciéon del mismo, en los términos del articulo 32.2 de la citada
Ley 11/2007 (LAECSP).

e Firma del indice electrénico: firma electrénica que garantiza la
autenticidad e integridad del contenido del indice, y por extension, de los
documentos que conforman el expediente electrénico asi como de su
estructura.

e Metadatos del expediente: conjunto de datos que proporciona contexto
al contenido, estructura y firma del expediente, contribuyendo al valor
probatorio de éste a lo largo del tiempo. Ademas, los metadatos del
expediente podran incluir particularidades procedimentales de cara a
facilitar su gestion.

Hay que resaltar que la definicién que hace la Ley 11/2007 (LAECSP) no
excluye que el procedimiento incluya documentos que no estén en formato
electronico. Este punto es importante si se tiene en cuenta que actualmente
muchos procedimientos se tramitan en papel y que hasta que no se realice la
gestion integra por la via telematica conviviran expedientes en papel, con
expedientes mixtos y expedientes en formato electrénico.
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No obstante, muchas Administraciones estdn optando por digitalizar los
documentos aunque el procedimiento no se gestione integramente a través
de la sede electronica. Asi mismo la Ley11/2007 (LAECSP) tampoco hace
referencia al contenido y formato de los documentos.






Marco teorico

Los sistemas de informacién y las TIC han adquirido una funcién estratégica
dentro de las organizaciones y tienen un impacto cada vez mayor en la
estrategia de negocio constituyendo una ventaja competitiva que debe ser
sostenible en el tiempo.

Las organizaciones deben ser capaces de gestionar la creciente complejidad
tecnolégica de sus sistemas de informacién, y al mismo tiempo lograr que
sus sistemas de informacién generen valor afiadido a los procesos de
negocio.

En la actualidad los sistemas de informacién son complejos en su disefio,
implementaciéon y uso, y su dindmica de cambio y obsolescencia es muy
rapida, por lo que se dificulta que a partir de éstos se pueda generar valor a
la organizacién desde la perspectiva de las TIC, a no ser que se disponga de
los métodos, herramientas y recursos apropiados para afrontar estos retos.

Es aqui donde adquiere importancia y trascendencia la aplicacién de un
enfoque de ingenieria para el desarrollo de sistemas de informacion. Este
proporciona conceptos, modelos e instrumentos que permiten a las
organizaciones afrontar el reto que representa la integracion de las areas
estratégicas y los procesos de negocios con las TIC. Con ello se logra generar
mayor valor a la organizacién, mejorando su funcionamiento, su
comunicaciéon y su grado de integracién, dando origen a la creaciéon de
ventaja competitiva mediante el soporte efectivo de las TIC, para el
cumplimiento de las estrategias y objetivos establecidos por el negocio.

En este capitulo se hace una revision de las orientaciones metodolégicas y
tecnolégicas que se consideran mas relevantes para el desarrollo de
sistemas de informacién en las AAPP, asumiendo el reto de aplicarlas en los
procesos de implantacion de la eAdministracidn.
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3.1 Enfoques de ingenieria

Son varios los enfoques de ingenieria que se consideran en este trabajo de
investigaciéon. Estos enfoques han sido necesarios para validar las hipotesis
de investigacion planteadas.

3.1.1 Business Process Reingeneering

Los sistemas de informaciéon pueden ser poderosos instrumentos para el
cambio organizacional. No sélo habran de ayudar a la racionalizacién de los
procedimientos y los flujos de trabajo de la organizacién, sino que pueden
ser usados para dar nueva forma a cémo la organizacion lleva a cabo sus
negocios o aun la naturaleza misma de éstos. Los sistemas de informacion
ayudan a las organizaciones a alcanzar altos niveles de eficiencia al
ayudarles a redisefiar y agilizar sus procesos de negocios.

Las organizaciones pueden ser redisefiadas en cuanto a su gestion a través
de los sistemas de informacidn, que pueden redisefiar de manera radical los
procesos de negocios para mejorar la velocidad, el servicio y la calidad. Si se
redisefian primero los procesos de negocios, las organizaciones pueden
obtener grandes beneficios de sus inversiones en sistemas de informacion.

Business Process Reingeneering (BPR) constituye una herramienta para la
innovacién y mejora de la calidad en las organizaciones (Hammer &
Champy, 1993).

El desarrollo histérico de la reingenieria esta ligado a la globalizaciéon de
mercados de los anos 80 y 90, que implic6 grandes cambios en las empresas
para responder a estdndares de calidad a escala mundial. Estos cambios
tuvieron amplia repercusion en los procesos de produccion de bienes y de
servicios y se apoyaron en la Ingenierifa de Procesos para sus
reestructuraciones buscando eficiencia, productividad, calidad de producto
y satisfaccién de clientes (Rodriguez & Alvarez, 2002) (Ospina & Lago,
2006).
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Varios autores como Saez Vacas et al. (Saez, Garcia, Palao, & Rojo, 2003) y
Natarajan (Natarajan, 2009) recopilan las definiciones mas destacadas de
BPR:

e Andlisis y disefio de los flujos de trabajo y procesos dentro y entre
organizaciones (Davenport T., 1993).

e Reconsideracion, reestructuraciéon y racionalizaciéon de las estructuras
de negocio, procesos, métodos de trabajo, gestion de sistemas y
relaciones externas, a través de los cuales creamos y distribuimos valor
(Talwar, 1994).

e Revision fundamental y redisefio radical de procesos para alcanzar
mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de
rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y rapidez (Hammer &
Champy, 1993).

El redisefio de procesos propuesto por Hammer y Champy requiere que las
empresas se replanteen cémo hacer el trabajo, como interactuar con la
tecnologia y como reestructurar completamente las organizaciones para
reemplazar los procesos que por su ineficiencia entorpecen la productividad
y no afiaden valor en los productos y servicios para satisfacer a los clientes
(Hammer & Champy, 1993) (Hammer, 1996).

Esta vision de la reingenieria implica dejar de lado lo que existe actualmente
y partir de lo que los clientes desean ya que son los que determinan la forma
de agregar mayor valor a los productos y servicios para su plena
satisfaccion.

Manganelli et al. (1994) aportan un mayor avance en términos de
flexibilidad y oportunidad permitiendo abordar de manera prioritaria
cambios en los procesos criticos de una funcién o de un departamento, sin
esperar o pretender el cambio total de la organizacién.

Ospina et al. analizan también las definiciones de otros autores (Ospina &
Lago, 2006). Para Sherman et al. la reingenieria es “la planeacion
fundamental y redisefio radical de los procesos de las empresas para
alcanzar mejoras significativas en costos, calidad, servicio y velocidad”. Para
Lefcovich es “el proceso destinado a remover los paradigmas existentes,

generando de manera creativa nuevas y radicales formas de realizar las
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actividades con la participacion plena de todos los estratos de la
organizacion, logrando con ello una ventaja competitiva en los mercados”.

Segun Lefcovich, la reingenieria constituye una recreacién y reconfiguracion
de las actividades y procesos de la empresa, lo que implica volver a crear y
configurar de manera radical los sistemas de informacién de la compafiia
para lograr incrementos significativos y en un corto periodo de tiempo, en
rentabilidad, productividad, tiempo de respuesta y calidad, lo que implica la
obtencion de ventajas competitivas (Lefcovich, 2004).

BPR es una especie de reinvencion, mas que una mejora gradual, que no
siempre resulta necesaria o exitosa y que se puede aplicar a nivel de
procesos individuales o a toda la organizacion. Hoy ya no es suficiente el
cambio para la mejora, pues mientras la mejora continua puede ser
concebida como un proceso de cambios cuantitativos, la reingenieria es, al
tratarse de un transformacion radical, un cambio de caracter cualitativo. Ya
no se trata s6lo de avanzar a través de una curva de aprendizaje o de
experiencia, de lo que se trata es de saltar a una nueva curva.

Otro aspecto importante segiin Lefcovich es la distincién que hace entre la
reingenierfa de procesos, la que implica cambios radicales en el como se
hacen las cosas en contraposicion a la reingenieria de negocios, que tiende a
un cambio radical y total en la estrategia, yendo mucho mas alla del cémo
para implicarse también en qué es lo que se ofrece y a quién (Lefcovich,
2004).

Esta dltima concepcion de la reingenieria implica mayores riesgos y altos
costos. Sin embargo en la reingenieria de procesos (o sistemas) si bien hay
riesgos, éstos pueden ser mas facilmente controlados y superados. Una
cuestion fundamental para Lefcovich, es la simplificacién de los procesos,
volviéndolos mas eficaces y eficientes en la generaciéon de valor agregado
para los clientes y consumidores, definiendo las diversas actividades en
funcién de si agregan o no valor para el cliente final o la empresa.

Siguiendo la propuesta de Lefcovich, la metodologia y procedimientos
pueden sintetizarse en cuatro fases:

e Fase 1. Definir el proyecto. Establecer el alcance del proyecto, los
objetivos especificos que se tienen al enfrentar la reingenieria.
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Fase 2. Andlisis de la situacion actual. Evaluar la situacion en la que se
encuentra actualmente la organizacidn, realizar un diagndstico de las
necesidades mas apremiantes de la organizacién y de las limitaciones y
debilidades que tiene para llevar a cabo una gestion eficiente y definir
los nuevos objetivos de la organizacion, las necesidades y limitaciones de

informacién y control.

Fase 3. Disefio de la nueva organizacion. Redisefiar los flujos de
procesos, los flujos de informacién, la estructura organizacional, las
estrategias y politicas, los paradigmas empresariales, las plataformas
tecnolégicas y los productos y servicios que se ofrecen al cliente.

Fase 4. Implantacién. Poner en marcha el prototipo de la nueva

organizacion.

Seglin resume Ospina et al., los errores mas comunes que llevan a las

organizaciones a fracasar en el proceso de reingenieria son (Ospina & Lago,
2006):

Tratar de corregir un proceso en vez de cambiarlo.

No concentrarse en los procesos.

No olvidarse de todo lo que no sea reingenieria de procesos.
No hacer caso de los valores y las creencias de los empleados.
Conformarse con resultados de poca importancia.
Abandonar el esfuerzo antes de tiempo.

Limitar de antemano la definicién del problema y el alcance del esfuerzo
de reingenieria.

Dejar que las culturas y las actitudes corporativas existentes impidan
que empiece la reingenieria.

Tratar de que la reingenieria se haga de abajo para arriba.

Confiarle el liderazgo a una persona que no entiende la reingenieria.
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Saez Vacas et al. resumen los doce los principios clave en los que se basa
BPR segin The Boston Consulting Group (Saez, Garcia, Palao, & Rojo, 2003):

e Se necesita el apoyo de la gerencia de primer nivel o nivel estratégico,

que debe liderar el programa.
e Laestrategia empresarial debe guiar y conducir los programas de BPR.
e El objetivo ultimo es crear valor para el cliente.

e Hay que concentrarse en los procesos, no en las funciones, identificando
aquellos que necesitan cambios.

e Son necesarios equipos de trabajo, responsables y capacitados, a los que
hay que incentivar y recompensar con puestos de responsabilidad en la
nueva organizacion que se obtendra tras el proceso de Reingenieria.

e La observacion de las necesidades de los clientes y su nivel de
satisfaccion son un sistema basico de retroalimentaciéon que permite
identificar hasta qué punto se estan cumpliendo los objetivos.

e Es necesaria la flexibilidad a la hora de llevar a cabo el plan. Si bien son
necesarios planes de actuacion, dichos planes no deben ser rigidos, sino
que deben ser flexibles a medida que se desarrolla el programa de BPR y
se obtienen las primeras evaluaciones de los resultados obtenidos.

e (Cada programa de reingenieria debe adaptarse a la situaciéon de cada
negocio, de forma que no se puede desarrollar el mismo programa para
distintos negocios.

e Se requiere el establecimiento de correctos sistemas de mediciéon del
grado de cumplimiento de los objetivos. En muchos casos, el tiempo es
un buen indicador. Sin embargo, no es el tUnico posible y en
determinadas ocasiones no es el mas adecuado.

e Se debe tener en cuenta el factor humano a la hora de evitar o reducir la
resistencia al cambio, lo cual puede provocar un fracaso, o al menos

retrasos en el programa.

e BPR no debe ser visto como un proceso unico, que se deba realizar una
Unica vez dentro de la organizacién sino que se debe contemplar como

un proceso continuo, en el que se plantean nuevos retos.
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e La comunicacidn se constituye como un aspecto esencial, no sélo a todos
los niveles de la organizacién, sino fuera de la misma.

Para completar los aspectos fundamentales a considerar en el proceso de
reingenieria, se plantean los propuestos por Lefcovich (Lefcovich, 2004):

e Poner en la creatividad y no en la tecnologia la base para generar los
cambios.

e Utilizar dicha creatividad con el objeto de simplificar los procesos.

e Tecnificar los procesos sin simplificarlos s6lo implicara cometer los
mismos errores pero con mayor rapidez; y a un costo mas elevado.

e (Cuestionar los paradigmas existentes, verificando su correspondencia y
utilidad para el presente y futuro de la corporacion.

e Hacer uso de la tecnologia de la manera mas creativa y eficaz, evitando
de tal forma la sobreinversién de recursos.

e Adoptar un enfoque en procesos en contraposiciéon a los enfoques
funcionales.

e Considerar como parte de la organizaciéon no sélo a quienes prestan
servicios en ella sino, ademads, a quienes son los beneficiarios de sus
productos y servicios, y a quienes actian como proveedores.

e Concentrar la atencién en el enriquecimiento de las actividades y los
procesos generadores de valor agregado para los clientes finales,
reduciendo y eliminando aquéllas que no lo generan.

e Implantar tanto el trabajo en equipo como el empowerment y la gestion
participativa, logrando de tal forma el incremento en la calidad,
productividad y flexibilidad, como también aplanando la estructura
organizacional..

e Implantar la organizacién de rapido aprendizaje como forma de acelerar

los cambios y promover la innovacién.

e Fomentar y lograr la participacién plena y activa de la totalidad del
personal para eliminar la resistencia al cambio y acelerar el proceso de

aplicacion de las modificaciones.

e Abrir espacios destinados a la participacion, lo que constituye en

requisito esencial para la reingenierfa.
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e (Concienciar a todos los niveles de la empresa acerca de la necesidad de
recrear y reconfigurar los procesos y sistemas, para recuperar,
conservar, obtener y/o ampliar las ventajas competitivas.

e Generar el cambio desde el liderazgo y la motivacién, de manera tal que
éstas acompafien tanto los cambios del entorno como la nueva forma de
enfocar los procesos.

Peristelas et al. describen la evolucion del proceso de incorporacion de las
TIC en las organizaciones y en particular en las AAPP, identificando cuatro
niveles que reflejan la influencia e impacto de las TIC, asi como el papel de la
reingenieria en dicho proceso (Peristeras, Tsekos, & Tarabanis, 2002).

e En el nivel 1 no se aplicaba ningin enfoque de reingenieria, los tinicos
cambios que se producian eran los estrictamente necesarios para
automatizar los procesos.

e A partir del nivel 2 la adopcién de las TIC en las organizaciones
implicaba un proceso de reingenieria a muy pequefia escala, esto es,
redisefios muy superficiales que simplificaban minimamente los
procesos como consecuencia de la automatizacion.

e En el nivel 3 ya se aplicaba el enfoque de reingenieria como paso previo
a la implantaciéon de las TIC, pero sélo respecto a como se debian
proveer los servicios publicos. El alcance del redisefio comprendia el
redisefio de los procesos, de las formas de interaccién tanto internas
como externas y de la propia estructura de la organizacién como
consecuencia del proceso de automatizacion.

e Por ultimo, en el nivel 4 se planteaba la reinvencién total de la
organizacién como paso previo a la implantacién de la eAdministracion,
y en respuesta a la necesidad de modernizar la Administracién Publica.
En este nivel, las AAPP no se replanteaban tnicamente como se debia
mejorar la provisidn de los servicios, sino que debian reconsiderar las
politicas publicas para determinar qué servicios se debian ofrecer y por
qué. No se trataba unicamente de un reingenieria de procesos o de
sistemas de informacion, se trababa de una auténtica reingenieria del
negocio.
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3.1.2 Enterprise Architecture

Lankhorst et al. definen Enterprise Architecture (EA) como “un conjunto
coherente de principios, métodos y modelos que se utilizan en el disefio y la
realizacion a nivel empresarial de la estructura organizacional, los procesos
de negocio, los sistemas de informacién y la infraestructura” (Arango,
Londofio, & Zapata, 2010).

EA explica cémo todos los componentes de la organizacidn se integran y
trabajan de forma conjunta como un todo para conseguir los objetivos de la
organizacion. Actiia como fuerza integradora entre aspectos de planificaciéon
del negocio, de operacién del negocio y tecnolégicos (Cuenca, Ortiz, & Boza,
2005).

EA se concibe para hacer frente a la creciente complejidad tecnolégica de los
sistemas de informacién y a la dificultad que presentan para generar valor
real para las organizaciones. Arango et al. recogen las siguientes
afirmaciones sobre la repercusion de los sistemas de informacién en los
negocios (Arango, Londoilo, & Zapata, 2010):

e Segln Zachman, el éxito del negocio y los costes que conlleva dependen
cada vez mas de sus sistemas de informacion, los cuales requieren de un
enfoque y una disciplina para la gestién de los mismos.

e Segln Scott, cualquier organizaciéon puede estructurarse de acuerdo a
tres niveles basicos: estrategia, procesos y sistemas de informacién. Los
sistemas de informacién dan soporte a los procesos de negocio y éstos a
la consecucién de las estrategias definidas.

Las dimensiones o dominios de la EA son cuatro (Goethals & Snoeck, 2006) :
(1) arquitectura de negocio, (2) arquitectura de informacién, (3)
arquitectura de sistemas de informacién (o aplicaciones) y (4) arquitectura
tecnolégica (figura 3-1).
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Arquitectura de negocio

Arquitectura de informacion

Arquitectura de sistemas de informacién (o aplicaciones)

Arquitectura tecnolégica

Figura 3-1. Niveles EA

La arquitectura de negocio describe la estructura de la organizacion, los
procesos de negocio, los sistemas de planificacion y control, los
mecanismos de gobierno y administracién de politicas y procedimientos
en el entorno empresarial.

La arquitectura de informacién describe los activos légicos y fisicos de
los datos como un activo de la empresa, y la administraciéon de los
recursos de informacion. Esta perspectiva muestra como los recursos de
informacién estan siendo administrados, compartidos y utilizados por la
organizacion.

La arquitectura de sistemas de informacién (o aplicaciones) incorpora
soluciones que apoyen el negocio basadas en las capacidades funcionales
requeridas y las estrategias de tecnologia definidas, e identifica
componentes y servicios que den respuesta a necesidades comunes de
las areas de negocio. Define qué clase de aplicaciones son relevantes
para la empresa y lo que estas aplicaciones necesitan para gestionar los
datos y presentar la informacion.

La arquitectura tecnoldgica define la estrategia e infraestructura de TI, y
el marco tecnolégico de las plataformas computacionales y bases de
datos que deben soportar las distintas soluciones del negocio, asi como
los mecanismos de almacenamiento de los datos e informacion, las redes
de datos, los centros de procesamiento de datos y los servicios
integrados de tecnologia.
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Entre los beneficios que logra una organizacién al adoptar un modelo EA
estan los siguientes:

e Permite capturar la vision completa del sistema empresarial en todas
sus dimensiones y complejidad.

e Permite la identificacion del estado actual de la empresa y la describe
como una estructura coherente y articulada en todos sus componentes.

e Permite conocer de forma real, medible y detallada, la brecha que existe
entre el estado actual de los procesos del negocio y la tecnologia que los
soporta, respecto al estado requerido o deseado que exige la direccion
estratégica.

e Actia como una fuerza integradora entre aspectos de planificacién del
negocio, de operacién del negocio y aspectos tecnoldgicos.

e Permite unificar, mejorar y/o eliminar procesos y tecnologias
redundantes, disminuyendo los costos operacionales que ello conlleva.

e Actia como una plataforma corporativa que apoya y prepara a la
empresa para afrontar de manera facil y oportuna cambios del mercado,
retos de crecimiento y respuesta a la competencia, entre otros aspectos.

e Proporciona un mapa integral de la empresa y la planificacién para
afrontar los cambios empresariales y tecnolégicos, permitiendo
identificar oportunamente los impactos organizacionales y técnicos
antes de que sean implementados.

e Mejora el desempefio y productividad de la empresa.

Segun Arango-Serna et al., la concepcién que se tiene sobre el fenémeno de
la complejidad creciente que deben afrontar las empresas en el desarrollo de
sus funciones, y sobre la necesidad de adoptar estrategias y mejores
practicas que les permitan hacer frente a dicho fenémeno para poder ser
competitivas esta cada vez mas generalizada. En este sentido, dicen que las
estrategias e instrumentos que adopten las organizaciones deben permitir el
avance de forma progresiva para alcanzar un esquema de funcionamiento
eficiente, donde exista una estrecha relacidn y sinergia entre los aspectos
estratégicos a nivel del negocio, respecto a los aspectos asociados con las
capacidades operativas (estructura organizacional, procesos y TI) (Arango,
Branch, & Londofio, 2014).
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La adopcién de un modelo EA, unido a otras mejores practicas, se considera
ya como una herramienta necesaria para que las organizaciones puedan
afrontar los desafios que les representa poder gestionar con agilidad,
eficiencia y de forma integral sus procesos operativos.

Vargas et al. concluyen que la implantacion de EA parte del establecimiento
de un conjunto de directrices arquitecténicas que permitan asegurar un
desarrollo integral entre los modelos y necesidades de la empresa, con los
procesos de negocio y las tecnologias de informacién. Este conjunto de
directrices estratégicas de T1 deben partir de la planificacion estratégica de
la empresa y del reconocimiento de las estrategias y actividades de negocio
que soportan dicha planificacién, y que derivan en la informacién necesaria
para la operacion de la organizacion, las tecnologias requeridas para
soportar la operacion y los procesos para implementar nuevas tecnologias
como respuesta a los cambios y necesidades de la organizacién, en la medida
en que estas prioridades van cambiando (Vargas, Boza, & Cuenca, 2011).

Segun Vargas et al,, el desarrollo de EA debe concebirse como la descripcion
integral y estructurada de los diferentes componentes que conforman la
empresa. La importancia de EA radica finalmente en su utilidad para la
organizacion, que se mantendra siempre y cuando se actualice cada vez que
existan cambios en la planificacion estratégica, en los procesos vitales del
negocio o en los sistemas de informacidn que soportan los procesos vitales
(Vargas, Boza, & Cuenca, 2011).

Por tanto, el marco de EA para la alineacién estratégica del negocio y las TI,
permite a las organizaciones visualizar y definir de una forma mas clara y
precisa el alineamiento que debe existir entre su estrategia de negocio y las
TI y de alguna forma entender la creciente importancia que tiene en el
mundo actual este tipo de alineamiento.

Tarabanis et al. argumentan que las AAPP tienen que implantar modelos de
EA como parte del proceso de eAdministraciéon al igual que hacen las
empresas. Estos autores proponen un modelo genérico denominado Public
Policy Formulation basado en el framework de Zachman (Tarabanis,
Peristeras, & Fragidis, 2001).
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3.1.3 Desarrollo adaptativo

Las aproximaciones adaptativas, son muy aconsejables cuanto menos claro
se tengan los objetivos o mas dudosas y abiertas sean las definiciones del
alcance del sistema de informacién a desarrollar. Estas aproximaciones
aceptan y conviven con la incertidumbre, el cambio y el error, planifican y
entregan en fases y partes mas pequefias, mantienen una comunicacion
continua con usuarios muy activos, los procesos de decision son mas
participativos y los criterios de éxito mas globales, importa lo que la
organizaciéon y el usuario podran hacer con el producto, mas que el
cumplimiento en tiempo y coste de una determinada funcién y su
documentacién exhaustiva (Ramén, 2013).

El Adaptive Software Development (ASD) fue desarrollado por Jim
Highsmith y SamBayer a comienzos de 1990. Esta metodologia se adapta al
cambio en lugar de luchar contra él. Se basa en la adaptacién continua a
circunstancias cambiantes. En ella no hay un ciclo planificacién, disefio y
construccion del software, sino un ciclo especular, colaborar y aprender
(figura 3-2).

—A

Especular Colaborar

(1) (2)

Aprender
(3)

Figura 3-2. Ciclo de vida ASD

ASD es un modelo de implementacion de patrones agiles para desarrollo de
software. Al igual que otras metodologias agiles, su funcionamiento es ciclico
y reconoce que en cada iteracion se produciran cambios e incluso errores.
Plantea que cada organizacién tiene necesidades y propiedades emergentes
diferentes, por lo tanto, es permisible que existan variantes en diferentes
ciclos de desarrollo en diferentes proyectos. Ninguna organizaciéon es
exactamente igual a otra y mucho menos sus contextos de negocios son
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perfectamente analogos, por lo que no es recomendable plantear métodos
rigidos para el andlisis, disefo y desarrollo de sistemas, tal como si se tratara
de una receta de cocina con ingredientes y pasos bien definidos e
imprescindibles (Oliveira & Lépez, 2014).

El método Dynamic Systems Development Method (DSDM) es un método
que provee un framework para el desarrollo agil de software, apoyado por la
continua implicacion del usuario en un desarrollo iterativo y creciente que
sea sensible a los requerimientos cambiantes, para desarrollar un sistema
que reuna las necesidades de la empresa en tiempo y presupuesto. Es uno de
los métodos de desarrollo 4gil de software y forma parte de la alianza agil.

DSDM fue desarrollado en el Reino Unido en los afios 90 por un consorcio de
proveedores y de expertos en el desarrollo de sistemas de informacién, el
consorcio de DSDM, combinando sus experiencias de mejores practicas
(DSDM Consortium, 2015). Se basa en nueve principios:

La implicacion activa de los usuarios es imprescindible.

e Los miembros de los equipos de desarrollo deben tener autonomia y
potestad para tomar decisiones.

e Entrega frecuente de incrementos operativos del producto.

e El principal criterio de prioridad, desarrollo y validacidn de las entregas
incrementales es el negocio.

e El desarrollo iterativo o incremental hace posible obtener la solucién
mas adecuada a las necesidades del negocio.

e Todos los cambios realizados en el desarrollo son reversibles.
e Losrequisitos se establecen a un nivel general.
e Las pruebas forman parte del ciclo de desarrollo.

e Es imprescindible trabajar con espiritu de colaboracién con todos los
agentes implicados en el sistema que se desarrolla.

DSDM plantea un ciclo de vida para el desarrollo de proyectos en cinco fases
precedidas de un pre-proyecto y un post-proyecto (figura 3-3): (1) estudio
de factibilidad, (2) estudio del negocio, (3) iteraciéon del modelo funcional,
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(4) iteracion de disefio y construccion, y (4) implementacion, con un notable
grado de clarificacién en objetivos a cumplir en cada una, roles del proyecto

y productos que se deben generar.

Pre-Project | ==

(<,

Exploration

Feasibility

- Foundations

4 X

/i Post-Project

Engineering

Fuente: DSDM Consortium

Figura 3-3. Ciclo de vida DSDM

3.1.4 Agilismo

Para entender mejor el concepto de Agilismo, nos centramos en su principal
diferencia con el enfoque predictivo. El enfoque predictivo, es aquel que
plantea el abordaje estricto de un proyecto, sobre la base del cumplimiento
de tres aspectos predefinidos al comienzo de su ejecucién: alcance, costo y
tiempo. Por otro lado, el enfoque agil, plantea los proyectos desde el
cumplimiento de un objetivo mas amplio, consistente en, entregar software
con el mayor valor posible.

La principal diferencia es que el enfoque predictivo, propone la definicion
detallada del alcance del proyecto, y la estipulacién precisa de tiempo y
costo, mientras que el enfoque agil, plantea la definicién de un alcance global
al comienzo, para luego ir incrementandolo en las diversas iteraciones, cada
una de las cuales supone la entrega de un software 100% funcional.
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El agilismo es un movimiento que trata de favorecer un cambio de
mentalidad en el sector del desarrollo de software, basado
fundamentalmente en los valores y principios que emanan del Manifiesto
Agil. El Manifiesto Agil hace énfasis en cuatro valores principales que se
describen a continuacién en detalle (Beck, Cockburn, Jeffries, & Highsmith,
2001) (Herrera & Valencia, 2007):

¢ Individuos e interacciones sobre procesos y herramientas
e Software funcionando sobre documentacién extensiva
e (Colaboracién con el cliente sobre negociacién contractual

e Respuesta ante el cambio sobre seguir un plan

En primer lugar, los individuos e interacciones se ubican por encima de los
procesos y las herramientas. Se valora el recurso humano como el principal
factor de éxito. Contar con recurso humano calificado con capacidades
técnicas adecuadas, facilidades para adaptarse al entorno, trabajar en
equipo e interactuar convenientemente con el usuario, da mayor garantia de
éxito que contar con herramientas y procesos rigurosos. Es mas importante
construir un buen equipo de trabajo que las herramientas y los procesos. Se
procura primero conformar el equipo y que éste defina el entorno mas
conveniente de acuerdo con las necesidades y las circunstancias.

En segundo lugar, software funcionando por encima de la documentacion. Se
respeta la importancia de la documentacién como parte del proceso y del
resultado de un proyecto de desarrollo de software, sin embargo, con la
misma claridad hacen énfasis en que se deben producir los documentos
estrictamente necesarios; los documentos deben ser cortos y limitarse a lo
fundamental, dando prioridad al contenido sobre la forma de presentacion.

La documentacion, en las metodologias agiles procura mecanismos mas
dindmicos y menos costosos como son la comunicacién personal, el trabajo

en equipo, la auto-documentacion y los estandares.

En tercer lugar, la colaboracién del cliente por encima de la negociaciéon del
contrato. Clasicamente el usuario o cliente es quien solicita e indica qué debe
hacer el software, y espera los resultados de acuerdo con sus exigencias o
expectativas, en los plazos establecidos.
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Con frecuencia las dos partes, cliente y equipo de desarrollo, asumen
posiciones distantes, con ingredientes de rivalidad y prevencién al punto de
tener que dedicar tiempo valioso a la tarea de redactar, depurar y firmar el
contrato.

Complementando el valor que se da al trabajo en equipo, se incluye de
manera directa y comprometida al cliente o usuario en el equipo de trabajo.
Es un ingrediente mas en el camino al éxito en un proyecto de desarrollo de
software. Mas que un ambiente de enfrentamiento en el cual las partes
buscan su beneficio propio, evadiendo responsabilidades y procurando
minimizar sus riesgos, se busca el beneficio comun, el del equipo de
desarrollo y el del cliente. La participacién del cliente debe ser constante,
desde el comienzo hasta la culminacion del proyecto, y su interacciéon con el
equipo de desarrollo, de excelente calidad.

Es el cliente quien sabe qué es lo que necesita o desea, el mas indicado para
corregir o hacer recomendaciones en cualquier momento del proyecto.

En cuarto lugar, la respuesta al cambio por encima del seguimiento de un
plan. Dada la naturaleza cambiante de la tecnologia y la dindmica de los
negocios, un proyecto de desarrollo de software se enfrenta con frecuencia a
cambios durante su ejecucion. No es necesario tener todo completo y
correctamente definido desde el comienzo. Se cuenta entre sus fortalezas
con la habilidad para responder a los cambios. La planificaciéon no debe ser
estricta, puesto que hay muchas variables en juego, debe ser flexible para
poder adaptarse a los cambios que puedan surgir.

A partir de estos cuatro valores, se desarrollaron doce principios que
caracterizan el proceso agil (Beck, Cockburn, Jeffries, & Highsmith, 2001)
(Herrera & Valencia, 2007):

e Nuestra mayor prioridad es satisfacer al cliente mediante entregas
tempranas y continuas de software con valor.

Se debe empezar a entregar software funcionando y util en pocas
semanas. Esto acaba con la incertidumbre, desconfianza, insatisfaccion y
desmotivacion producidas en el cliente debido a las largas esperas para
ver resultados concretos.
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Por lo tanto, la participacion del cliente se hace mas productiva en la
medida en que el software esta siendo probado, revisado y aprobado
constantemente por quien lo requirié y lo va a usar.

¢ Bienvenidos los cambios a los requerimientos, incluso los tardios.
Los procesos agiles aprovechan los cambios para la ventaja
competitiva del cliente.

Es ambicioso esperar que el cliente defina de manera definitiva todos
sus requerimientos desde el comienzo y peor aun depender de ello para
adelantar el proyecto.

Los cambios en los requerimientos deben asumirse como parte del
proceso de maduracion del software, debe entenderse que cuando el
cliente describe una necesidad lo hace desde su perspectiva de usuario y
que sus conocimientos técnicos lo pueden limitar para hacerse entender
completamente. Por lo tanto, las novedades en los requerimientos
pueden ser ajenas a la voluntad del cliente.

Esta forma de ver los cambios en los requerimientos induce al equipo de
desarrollo a preferir los disenos flexibles, lo cual aumenta la satisfaccion
del cliente y redunda finalmente en beneficio del equipo de desarrollo
dada la comodidad en el diagnéstico y ajustes que se requieren en la
etapa de mantenimiento.

e Liberar frecuentemente software funcionando, desde un par de
semanas a un par de meses, con preferencia por los periodos mas
cortos.

El cliente siempre espera ver funcionando el programa, y es eso lo que
hay que entregarle. Pocas veces resulta conveniente, después de varios
meses de trabajo, entregar so6lo informes, modelos abstractos y planes.
Se deben entregar resultados que incluyan software que el usuario
pueda ver trabajando. Si hay una circunstancia que motiva al cliente es
poder usar el software que solicité.
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Los miembros de la organizacion y los desarrolladores deben
trabajar juntos diariamente a lo largo del proyecto.

Si bien el usuario desconoce los aspectos técnicos del proyecto, es él,
quien nos puede sefialar qué esta bien desde el punto de vista de la
funcionalidad y resultados entregados por el software.

La intervencion oportuna del usuario puede resultar decisiva en el éxito
de un proyecto y puede reducir el costo o el tiempo. Esta intervencion
puede ser en cualquier momento, por lo cual el usuario debe estar
involucrado todo el tiempo que dure el proyecto.

Construir proyectos entorno a individuos motivados.

Darles el entorno y apoyo que necesiten, y confiar en ellos para que
consigan hacer su trabajo. El dnimo, el sentido de pertenencia y la
disposiciéon del equipo de trabajo son fundamentales en un proyecto de
software.

Parte de la motivacion esta en la confianza que se muestre en el equipo
de trabajo, el respeto por sus aportes y la comodidad que se les conceda
en el momento de realizar su trabajo. Todo lo que se pueda hacer por
dar animo y motivacién a las personas participantes en el proyecto debe
hacerse.

El método mas efectivo y eficiente de compartir informacion a, y
dentro de un equipo de desarrollo, es la conversacion cara a cara.

El trabajo en equipo debe apoyarse con un buen sistema de
comunicacion tanto entre los miembros del equipo de desarrollo como
entre éstos y el usuario. La mejor forma de hacerlo es hablando
personalmente; en la medida en que se evitan los intermediarios en el
proceso de comunicacién, como son el papel, el teléfono, el sistema de
correo, y demdas medios de comunicacion, se incrementa la posibilidad
de que el resultado sea el que se solicito.

El software funcionando es la medida de progreso.

Cuando se trata de establecer el estado de un proyecto, si bien existen
diversas formas de medirlo, es la cantidad de requerimientos
implementados y funcionando la que mas claridad y confiabilidad
ofrecen para establecer una medida del avance del proyecto. Cualquiera
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otra que se presente sera superada por una que involucre el software
qué ya ha sido probado y aprobado por el usuario.

Los procesos dgiles promueven el desarrollo sostenible. Los
patrocinadores, desarrolladores y usuarios deberian ser capaces
de mantener relaciones cordiales.

Se debe trabajar de forma que lo urgente no se imponga sobre lo
importante. Desde el inicio del proyecto se debe asignar
responsabilidades y tareas de manera que siempre se puedan cumplir.

La atencidon continua a la excelencia técnica y al buen disefio
incrementan la agilidad.

Ademdas de satisfacer los requerimientos del usuario, los aspectos
técnicos deben ser excelentes, independientemente de su cantidad y
complejidad. La calidad debe ser vista desde dos perspectivas, la del
usuario y la del equipo desarrollador. Para el personal técnico resulta
evidente que cuanta mas calidad tenga el software en cuanto a disefio y
estdndares de implementacién, mas rendimiento obtiene en las tareas de
pruebas, mantenimiento, y mayor reusabilidad.

La simplicidad, el arte de maximizar la cantidad de trabajo no
hecho, es esencial.

Se estima que el cliente nunca usara el 90% de las funciones que se
implementan sin que éstas hayan sido solicitadas. Se deben centrar los
esfuerzos en lo que realmente importa, de manera simple, sin excederse
en refinamientos y optimizaciones innecesarias. Si funciona asi, déjelo
asi, si se va a perfeccionar u optimizar una rutina o programa se debe
evaluar minuciosamente el costo beneficio.

Las mejores arquitecturas, requerimientos y disefios emergen de
los equipos auto-organizados.

Los principios que rijan el equipo de trabajo deben surgir de su interior,
los ajustes, estructuras administrativas deben formularse con la
participacion de todo el equipo teniendo siempre presente el bien
colectivo, la responsabilidad es de todos.
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¢ En intervalos regulares, el equipo reflexiona sobre como volverse
mas efectivo, entonces afina y ajusta su comportamiento como
corresponde.

El equipo de trabajo estd siempre dispuesto a cambiar lo que sea
necesario para mejorar. En cada tarea siempre existe la posibilidad de

hacerlo mejor la préxima vez.

Existen diversos estudios que constatan la utilidad de estos enfoques en el
desarrollo de software (Melo & Kon, 2011) (Dyba & Dingsgyr, 2008) (Dyba
& Dingsgyr, 2009).

3.1.5 Desarrollo evolutivo

El desarrollo iterativo e incremental es una forma de desarrollo evolutivo
(Larman & Basili, 2003) (Schmidth, 2006):

e [terativo en el sentido amplio de correccién, de reducir el error, de
aproximarse mas. Se trata de corregir el rumbo del proyecto al evaluar
los resultados con el cliente, de eliminar los errores y de mejorar la
calidad del sistema.

e Incremental en el sentido de afiadir capacidades y funciones al sistema
de acuerdo con el crecimiento de las necesidades.

Lo incremental y lo iterativo van juntos, aunque no siempre se presentan los
dos. Hay muchas formas de desarrollo iterativo e incremental, pero lo mas
importante es crear una actitud evolutiva hacia el disefio del sistema de
informacién y su desarrollo.

Los términos iterativo e incremental se utilizan en los procesos de
aproximaciones sucesivas. Tanto el desarrollo de software iterativo e
incremental como los procesos de aproximaciones sucesivas buscan un
valor desconocido y tienen una finalidad semejante: resolver problemas con
incertidumbre. En el desarrollo de software ese valor desconocido es
también inestable ya que va variando con el tiempo.
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Esa distincion establece una diferencia cualitativa entre el desarrollo
evolutivo y los procesos de aproximaciones sucesivas, sobre todo al
acentuarse la componente futura de la incertidumbre. Por tanto, son
diferentes aunque se pueden aprovechar sus similitudes, al menos en
primera instancia. Medillina et al. demuestran que la dimensién
incertidumbre es un elemento fundamental en el marco teérico actual de la
Ingenieria de Software y que puede usarse como herramienta para
simplificar la complejidad descriptiva y de incertidumbre y reducir el
esfuerzo de disefio y de evolucién de los sistemas (Medinilla & Gutiérrez,
2007).

Los sistemas software se pueden considerar como sistemas complejos que
se organizan con una estabilidad transitoria. En cierto sentido hay una
analogia con las denominadas estructuras disipativas, presentes en la
naturaleza viva e inanimada. De este parecido se pueden obtener diversas
ideas para el disefio de sistemas. Una de las mas interesantes es la ruptura y
restablecimiento de la simetria (00, 2013).

Un sistema software con capacidad de evolucion debera tener holguras para
adaptarse a la incertidumbre. Si todo esta rigidamente definido, dificilmente
se podra adaptar a las nuevas necesidades. Por tanto, debera tener holguras
en sus definiciones. Aunque necesite definiciones exactas y concretas para
funcionar, el sistema debe operar con definiciones flexibles. Es decir, con
definiciones parciales, definiciones diferidas e, incluso, con definiciones
ausentes, para conseguir libertad de modificacién. A continuacién se
exponen algunas consideraciones del desarrollo evolutivo (00, 2013):

e Primero, lo esencial. Hay que ocuparse primero de los aspectos de mayor
riesgo del proyecto evaluado por la incertidumbre y las consecuencias
de esa incertidumbre. La secuencia evolutiva debe ser acordada con el
cliente después de un estudio de los riesgos del proyecto que nunca sera
exhaustivo. Si no hay riesgos técnicos, se deben desarrollar primero los
requisitos mas prioritarios del cliente; el comportamiento esencial del
sistema, esto es, sus operaciones mas frecuentes. Las excepciones y los

detalles, dependiendo del riesgo, se pueden dejar para después.

e Hacer justo, lo necesario. Los procesos evolutivos son costosos porque
se enfrentan a la carga adicional de complejidad que representa la
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incertidumbre. Por tanto, conviene conducirlos justo con lo necesario
para ahorrar recursos y perder lo menos posible cuando obtenemos
resultados negativos. De aqui que, generalmente, se postergue el
desarrollo de las excepciones hasta comprobar el rumbo adecuado de la
esencia del sistema.

El delicado equilibrio de hacer justo lo necesario significa detallar lo
imprescindible para la comprension del equipo de trabajo en ese ciclo de
desarrollo. La informacién complementaria que aclara y recuerda
aspectos para el proximo ciclo debe afiadirse después de alcanzar
resultados satisfactorios. Esta documentacion adicional se perderia en el
caso de resultados negativos. La queja burocratica sobre el modelo en
cascada no se debe a la cantidad de documentacién. Hasta ahi se pudiera
justificar, el problema es cuando hay que modificarla o peor aun,
desecharla.

Software cerrado y abierto. Cada incremento supone una entrega de
software, al menos para su contraste con el cliente, que decide sobre el
curso del producto que estamos desarrollando. Por tanto, cada entrega
supone un software terminado, en cierto sentido cerrado. Pero, también,
abierto a los préximos incrementos. El software debe estar cerrado,
funcionando, para entregarlo o para evaluarlo y, a la vez, debe ser
relativamente sencillo de modificar para que se adecue a las nuevas
condiciones inciertas del contexto. Cada vuelta del proceso de desarrollo
de software debe ofrecer una solucién concreta para ser evaluada, al
menos, y debe facilitar la siguiente.

Este es el sentido de software cerrado y abierto, un equilibrio dificil
sobre el que descansa una buena parte de las cualidades evolutivas del
software. Sobre las cualidades que otorgan capacidad de cambio al
software se puede decir mucho, pero como minimo, un software abierto
debe permitir que las modificaciones requieran muy poca revisioén de lo
anterior y, ademas, que lo perturben muy poco.

La contradicciéon cerrado y abierto es antigua en el mundo de la
ingenieria. Cualquier maquina debe tener construidas y ensambladas sus
piezas, por lo menos, para que funcione. Pero también se exige, a veces,
que sea facil de modificar. Sucede igual en el software, s6lo que la
exigencia de cambio estd presente casi siempre. Para abordar esa
contradiccidn, la ingenieria tradicional inventd la modularidad. Es decir,
el aislamiento y la independencia de los componentes. Insistimos, se
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invento, porque en la naturaleza no se encuentran modulos al estilo de la
ingenieria.

e Definiciones flexibles. Para resolver la contradiccién cerrado y abierto, la
Ingenieria del Software también utiliza la modularidad, pero ademas,
usa otras técnicas propias del software, ya referidas. Aunque los textos
las tratan de forma independiente, se proponemos verlas de conjunto,
como variantes de definiciones flexibles: definiciones parciales,
definiciones diferidas y definiciones ausentes.

3.1.6 Model Driven Enginnering

Model Driven Enginnering (MDE) es un paradigma de desarrollo en el que se
definen nuevas metodologias para construir sistemas a un nivel de
abstracciéon mas proximo al dominio del problema (Schmidth, 2006).

Varios autores coinciden en que MDE ofrece un prometedor enfoque para
dar soporte a una gestion flexible del software que automatiza los sistemas
de informacién (Cook, 1996) (Davenport T. , 1993) (Atkinson & Kuhne,
2003) (Caramazana, 2005) (Pérez, Ruiz, & Piattini, 2007).

El objetivo que se persigue con MDE es reducir los desvios que se observan
entre las necesidades de gestiéon de la informaciéon y los sistemas de
informacién que implementan dicha gestion.

El desarrollo de sistemas de informacién es un proceso complejo en el que
habitualmente se presentan problemas de diversa naturaleza: desviaciones
con respecto a la planificacion y el presupuesto, falta de comprension de los
requisitos del usuario, elecciéon de tecnologias no adecuadas, etc. Estos
problemas surgen de la dificultad que supone gestionar correctamente
proyectos de sistemas de informaciéon en los que hay que saber llegar a
soluciones tecnoldgicas perfectamente alineadas con las organizaciones.

Como sefiala Pérez et al., aunque se produzca la evolucion tecnoldgica de las
plataformas o de los sistemas, es importante conservar el mismo modelo
conceptual del negocio, es decir, que la l6gica del dominio del problema debe
ser la misma, sea cual sea la plataforma o lenguaje que implementa dicha
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légica (Pérez, Ruiz, & Piattini, 2007). Pérez et al. afirman que las propuestas
centradas en c6digo no dan respuesta a las demandas de los sistemas
actuales.

Esta es la razon por la que surge MDE, una propuesta centrada en modelos
(Cook, 1996) (Atkinson & Kuhne, 2003). En este paradigma que combina
lenguajes especificos de dominio y motores de transformacién. Las
herramientas MDE usan estos conceptos y hacen mas facil para los
ingenieros del software el soporte a la evolucion del software, tanto en su
l6gica como en su tecnologia.

Mediante los lenguajes especificos de dominio se consiguen notaciones de
modelado distintas para cada tipo de sistema, que estan definidas
formalmente por su metamodelo. De esta manera, el desarrollador tiene
herramientas especificas para cada tipo de sistema, lo que le permite
modelarlos de una manera mas detallada y de acuerdo al dominio al que
pertenecen. Mediante los motores de transformacion se facilita la evolucion
de modelos, transformando unos modelos en otros, segin la reglas de
transformacion entre metamodelos.

En el paradigma MDE cualquier concepto debe ser modelado. De esta
manera, cualquier cambio o nueva propiedad del sistema debe ser mostrado
en su modelo correspondiente. Con este paradigma, la parte de escritura de
c6digo es una parte mas del proceso de construccién de sistemas (quizas la
menos importante), la cual se sugiere que se realice automaticamente (Cook,
1996) (Atkinson & Kuhne, 2003).

MDA (Model Driven Architecture) nace a propuesta del Object Management
Group (en adelante, OMG) como ejemplo de implementacién de MDE, con la
idea establecida de separar la especificacidn de la l6gica operacional de un
sistema, de los detalles que definen coémo el sistema usa las capacidades de
la plataforma tecnoldgica donde es implementado (OMG, 2014).

3.2 Orientacion a procesos de negocio

Las organizaciones se preguntan por qué las aplicaciones informaticas no
son lo suficientemente flexibles como para reflejar su forma de hacer
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negocio. Las aplicaciones orientadas a los datos han demostrado que son
poco flexibles ante cambios en los procesos de negocio. Esto ha llevado a que
las organizaciones estén viviendo un cambio de paradigma de desarrollo de
sus sistemas de informacidn, de los datos a los procesos (De Soto & Cuervo,
2006).

De Soto et al. sefialan que los procesos, la informacién y las organizaciones
estan intimamente relacionados, y que la finalidad que se persigue es
enfatizar los procesos de negocio para conseguir arquitecturas mas agiles y
flexibles, adaptables a los continuos cambios que se producen en los
mercados en los que las organizaciones desarrollan su negocio. Ademas,
como ventaja seflalan que, las arquitecturas basadas en procesos en
combinacién con arquitecturas orientadas a servicios, son capaces de
exteriorizar su funcionalidad a través de Web Services.

El objetivo, segiin indican De Soto et al,, es independizar la gestion de los
procesos de negocio de las aplicaciones, extraer la gestién de los procesos de
negocio en una capa independiente de las aplicaciones para que cualquier
modificacion en la légica de negocio no afecte al cddigo de las aplicaciones.
Una organizacidn lleva a cabo su tarea mediante la realizacién de distintos
tipos de procesos que generan datos. Son los procesos los que definen a la
organizacion y por tanto se busca dar la maxima importancia a los procesos
de negocio, mas que a los datos que generan y al conjunto de reglas de
negocio que deben cumplir.

Davenport define proceso como “un conjunto de actividades estructurado y
medible disefado para producir una salida especificada para un cliente o
mercado particular” (Davenport T., 1993). Esta definicién implica un énfasis
fuerte en coémo se realiza el trabajo dentro de la empresa, en contraste a un
énfasis enfocado en el producto a realizar. Un proceso es asi un orden
especificado de actividades de trabajo a lo largo del espacio y el tiempo, con
un principio, un fin y entradas y salidas claramente especificadas: una
estructura para la acciéon. También define proceso de negocio como la
ordenacion légicamente interrelacionada de tareas desarrolladas en tiempo
y espacio (con comienzo y fin, con entradas y salidas definidas) y que se
orienta al logro de un objetivo de negocio, generando valor para el cliente.
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Hammer et al. definen un proceso de negocio como un conjunto de tareas o
actividades lédgicamente relacionadas que, tomando una o varias clases de
entradas, crea una salida (resultado de negocio) que tiene valor para un
cliente (Hammer & Champy, 1993).

Pérez et al. sefialan que la primera ola en Business Process Engineering
(BPE) fueron en gran parte procesos que reorganizaban las actividades de
las personas. La segunda ola se centré en BPR y en el uso de los sistemas
ERP (Enterprise Resource Planning). Ya se usaba el modelado de procesos
de negocio pero sélo para fomentar la compresiéon humana y no para dirigir
la gestion de los procesos de negocio, como actualmente se pretende (Pérez,
Ruiz, & Piattini, 2007). Business Process Management representa la tercera
ola que se centra en los modelos formales de procesos de negocio y la
capacidad de modificarlos con rapidez y de combinar esos modelos para
alinear los procesos de negocio con las estrategias cambiantes de las
organizaciones.

3.2.1 Workflow Management

La Workflow Management Coalition (WfMC) define formalmente workflow
como la automatizacién de un proceso de negocios, total o parcial, en la cual
los documentos, informacién o tareas se pasan de un participante a otro a
los efectos de su procesamiento, de acuerdo a un conjunto de reglas
establecidas para conseguir el objetivo global del negocio (WfMC, 2002).

En esta definicion se utiliza el concepto de proceso de negocio
considerandolo como el "conjunto de actividades ejecutadas por usuarios
humanos o por aplicaciones software que constituyen los pasos a ser
completados para conseguir un objetivo de negocio concreto” (Leading Edge
Forum Report 2003).

Seglin De Soto et al,, los sistemas de workflow son el primer ejemplo de un
cambio claro en la orientacidn de la construccién de sistemas informaticos,
pasando de los datos a los procesos (De Soto & Cuervo, 2006). Las
herramientas de workflow tenian como objetivo la automatizaciéon de los
procesos de negocio, involucrando tanto actividades manuales como
automaticas. El objetivo inicial del workflow era conseguir una oficina sin
papeles, automatizando los procesos administrativos habitualmente basados
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en documentos en papel. Sin embargo, pronto se extendi6é a todo tipo de
procesos desarrollados dentro de las organizaciones provocando la
necesidad de redisefiar los procesos de negocio para optimizar el
funcionamiento de la organizacion.

Con el desarrollo de las Tecnologias de la Informacién nacieron los
Workflow Management Systems (WfMS) los cuales desde el punto de vista
de sistemas de informaciéon han sido complementarios a los sistemas tipo
EAI (Enterprise Application Integration) los cuales evolucionaron de los
sistemas de middleware.

WIMS ha evolucionado y quiza sea la propia organizacion WfMC la que
define mejor su estado actual: “El desarrollo y uso de la tecnologia de
workflow se ha movido desde simplemente soportar el flujo y distribucién
de trabajo entre la gente a distribuirlo horizontalmente entre recursos. Aqui
el recurso puede verse como una persona, pero también un sistema o
incluso una maquina. El flujo del trabajo también es vertical (controlando los
pasos que seran llevados a cabo en cada punto del viaje) como por ejemplo
cuando se llama a programas. Y como los datos se mueven entre procesos,
hay tipicamente una integracion con los sistemas de procesamiento, lo cual
coloca al workflow dentro del area de la integraciéon de aplicaciones de
empresa”.

Actualmente, con el desarrollo de tecnologias y estandares de Web Services,
podemos ver que los WfMS han evolucionado a los Process-Aware
Information Systmems (PAIS) que pueden clasificarse en sistemas P2P
(person-to-person), P2A (person-to-application) y A2A (application-to
application processes).

En el ambito de las AAPP, las técnicas de workflow pueden ser muy utiles
para el procesamiento de expedientes a gran escala, donde los mismos
procedimientos se repiten muchas veces para diferentes casos.

Segiin Rodriguez et al, las AAPP tienen que satisfacer, con unos recursos
limitados, las expectativas crecientes de los ciudadanos (Prieto & Pérez,
2002).
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Por tanto, han tornado su atencién hacia los WfMS ya que éstos permiten:

e Resolver los problemas de coordinacién caracteristicos de algunas
burocracias publicas. Como toda normalizacidn, las técnicas de workflow
ayudan a formalizar los flujos de trabajo, obligando a seguir un
procedimiento estandarizado que reduce la necesidad de otros
mecanismos de coordinacidn.

e Aumentar la eficiencia, aspecto crucial en un escenario de restricciones
presupuestarias. El mayor conocimiento del proceso productivo
resultante del uso de estas técnicas permite eliminar etapas innecesarias
o duplicadas, reducir tiempos muertos y agrupar actividades para las
que existan economias de escala.

e Incrementar la rapidez del servicio. La combinacién de la formalizacion
y racionalizacion de los procesos con la automatizacion de ciertas tareas
dard lugar a una disminucidn de los tiempos de ejecucion.

e Reducir la variabilidad de los productos. Al disciplinar la secuencia y
ritmo de trabajo de los distintos agentes que participan en el proceso
productivo, el WFM homogeneiza el servicio prestado y favorece un
trato imparcial al ciudadano.

e Delimitar las responsabilidades de cada puesto. El uso de los sistemas
WFM obliga a clarificar con precisién las atribuciones de cada puesto,
proporcionando ademas un control ex post de la persona que realiza una
tarea.

Pese a las ventajas que ofrece la aplicacion de WMS, su expansion se ha
visto limitada por la falta de infraestructuras TIC adecuadas. Sin embargo, el
impulso de la eAdministraciéon en los ultimos afios estd propiciando un
mayor desarrollo de estas técnicas.

3.2.2 Enterprise Resource Planning

Enterprise Resource Planning (en adelante, ERP) son sistemas de gestion de
informacién que integran y automatizan muchas de las practicas de negocio
asociadas con los aspectos operativos o productivos de una empresa.
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La American Production and Inventory Control Society define ERP como “un
método para la efectiva planificacion y control de todos los recursos
necesarios para tomar, producir, enviar y contabilizar los pedidos realizados
por los clientes en una compafifa de manufactura, distribucién o servicios”.

Para Davenport, un sistema ERP es “un paquete software comercial que
integra toda la informacién que fluye a través de la organizacién”
(Davenport T., 1998). Para Kumar et al. los sistemas ERP son “paquetes de
sistemas de informacién configurables que integran informacién y procesos
basados en informacion dentro y entre areas funcionales de una
organizaciéon” (Kuma & Van Hillegersberg, 2000). Para Laudon et al. los
sistemas ERP son “sistemas de informacién que integran los procesos claves
del negocio de forma tal que la informacién pueda fluir libremente entre las
diferentes partes de la firma, mejorando con ello la coordinacién, la
eficiencia y el proceso de toma de decisiones” (Laudon & Laudon, 2001).

El propoésito fundamental de un ERP es otorgar apoyo a los clientes del
negocio, conseguir tiempos rapidos de respuesta a sus problemas, y un
eficiente manejo de informacién que permita la toma oportuna de decisiones
y disminucion de los costos totales de operacién. Los objetivos principales
de los sistemas ERP son:

e Optimizacién de los procesos empresariales.

e Acceso a toda la informacién de forma confiable, precisa y oportuna
(integridad de datos).

e La posibilidad de compartir informacién entre todos los componentes
de la organizacion.

e Eliminacion de datos y operaciones innecesarias de reingenieria.

Las caracteristicas que distinguen a un ERP de cualquier otro software
empresarial, es que deben de ser sistemas integrales, con modularidad y
adaptables:

e Integrales. Permiten controlar los diferentes procesos de la compaifiia
entendiendo que todos los departamentos de una empresa se relacionan
entre si, es decir, que el resultado de un proceso es punto de inicio del
siguiente.
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e Modulares. Entienden que una empresa es un conjunto de
departamentos que se encuentran interrelacionados por la informacion
que comparten y que se genera a partir de sus procesos. Una ventaja de
los ERP, tanto econémica como técnica es que la funcionalidad se
encuentra dividida en médulos, que pueden instalarse de acuerdo con

los requerimientos del cliente.

o Adaptables. Estan creados para adaptarse a la idiosincrasia de cada
empresa. Esto se logra por medio de la configuracién o parametrizacion
de los procesos de acuerdo con las salidas que se necesiten de cada uno.
Los ERP mas avanzados suelen incorporar herramientas de
programacion de 42 Generacién para el desarrollo rapido de nuevos
procesos. La parametrizacion es el valor afiadido fundamental que debe
contar cualquier ERP para adaptarlo a las necesidades concretas de cada
empresa.

Segiin Shanks et al, la implantacién de un sistema ERP es un proceso
extenso, muy largo y costoso. Esto se debe a que precisan un desarrollo
personalizado para cada empresa partiendo de la parametrizacion inicial de
la aplicaciéon que es comun. Las personalizaciones y desarrollos particulares
para cada empresa requieren de un gran esfuerzo en tiempo, y por
consiguiente en dinero, para modelar todos los procesos de negocio de la
vida real en la aplicacion (Shanks & Parr, 2000).

Las metodologias de implantacién de los ERP en la empresa no siempre son
todo lo simples que se desearia, dado que hay que considerar multiples
factores. No hay recetas magicas ni guiones explicitos para implantaciones
exitosas; solamente trabajo bien realizado, correcta metodologia y aspectos
que deben cuidarse antes y durante el proceso de implantacion, e inclusive
cuando el sistema entra en funcion.

3.2.3 Business Process Management

Business Process Management (en adelante, BPM), ha cobrado gran
importancia ante la necesidad de una organizacién dinamica, que se adapte
rapidamente a los cambios, y donde se aprovechen al maximo los recursos
disponibles. Toda esta situacion ha provocado que uno de los objetivos
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principales sea la automatizacién de los procesos de negocio (total o
parcialmente) y las técnicas de WFM han contribuido a este logro.

Van der Aalst et al. definen BPM como la gestiéon de procesos de negocios
utilizando métodos, técnicas y software para disefiar, ejecutar, controlar y
analizar procesos operacionales que involucran personas, organizaciones,
aplicaciones, documentos y otras fuentes de informacién (Van der Aalst, Ter
Hofstede, & Weske, 2003) (figura 3-4).

Modeling

Business
Process

Optimizating Management
Life-Cycle

Fuente: Van der Aalst et al., 2003

Figura 3-4. Ciclo de vida BPM

Es la disciplina para modelar, automatizar, gestionar y optimizar procesos
de negocio para incrementar la rentabilidad (Pérez, Ruiz, & Piattini, 2007).
Seguin Smith et al. constituye la habilidad de descubrir, disefiar, desplegar,
ejecutar, interactuar, operar, optimizar y analizar completamente procesos y
hacerlo al nivel de disefio de negocio, no de implementacién técnica (Smith,
Neal, Ferrara, & Hayden, 2002).

Desde el punto de vista de la gestion, BPM es el renacer de la orientaciéon a
los procesos (process thinking) de los afios 90 con un fuerte impulso en la
orientaciéon al cliente y la mejora continua apoyado por tecnologias
orientadas a procesos (process-aware technology). Desde el punto de vista
de las TI, BPM es la evolucion de WFM. La intensificacion en la orientacién a
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procesos de las organizaciones ha provocado una visién mas global de los
sistemas de informacién y ha evidenciado algunas carencias de WFM.

BPM estd estrechamente relacionada con ERP, CRM, Knowledge
Management y Business Intelligence, con los paradigmas SOA y SaaS, y
también ha sido relacionado con tecnologias Social Network y Cloud
Computing.

Segun Pérez et al, los beneficios de adoptar BPM en una organizacién son
los siguientes (Pérez, Ruiz, & Piattini, 2007):

e Mejora la velocidad de ejecucion de los procesos de negocio reduciendo
las demoras y las duraciones de las tareas.

e Incrementa la satisfaccion del cliente al acelerar los procesos y asegurar
que nada falla.

e Asegura que todas las reglas de negocio requeridas son satisfechas y
todos los pasos completados.

e Optimizay elimina tareas innecesarias.

o Permite a clientes y socios participar activamente en los procesos de
negocio de una organizacion.

o Facilita que se cambien las reglas, los roles y las relaciones que definen
un proceso cuando éste sufre algin cambio.

BPM no esta directamente relacionado con el desarrollo de aplicaciones
informaticas. Su principal interés es gestionar los procesos de negocio,
aunque esto requiera ayuda de la tecnologia. Los modelos formales de
procesos de negocio son entendibles por una maquina, y ademas las
herramientas que existen alrededor del BPM pueden presentar estos
modelos de manera que los responsables por parte de la empresa puedan
crearlos, leerlos y modificarlos.

Business Process Management System (en adelante, BPMS) es una
plataforma TI construida para gestionar procesos de negocio. BPMS necesita
ser fiable para gestionar los procesos de negocio, que se caracterizan por ser
persistentes y dindmicos. Debe tener una maquina virtual de procesos que
progresa o ejecuta los procesos de acuerdo a su disefio. BPMS es el
responsable de la coordinacidn de las transacciones definidas por el proceso,
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de manejar las instancias de los procesos, y de procesar las transacciones
distribuidas.

Las ventajas de usar BPMS son las siguientes: integrar sistemas, automatizar
actividades rutinarias, gestionar todas las fases de los procesos, desplegar
procesos y, proporcionar visibilidad y control total de la organizacién. Segiin
Pérez et al., existen estudios que muestran las ventajas reales para las
empresas cuando se utiliza BPMS (Pérez, Ruiz, & Piattini, 2007). De hecho,
se ha comprobado que se puede reducir el tiempo de desarrollo de los
sistemas de informacién hasta un 75% y los costes de integracién con otros
sistemas hasta un 85%. Los BPMS estan teniendo un impacto importante en
las organizaciones y se espera que cada vez tengan un papel mas
significativo dentro de las mismas.

3.2.4 Rational Unified Process

Desde el punto de vista de la Ingenieria de Software, existen varias
iniciativas para realizar el modelado del negocio como parte de los
proyectos de desarrollo de software. Rational Unified Process (RUP)
especifica un framework para el desarrollo de software y propone una
disciplina de modelado del negocio en la cual desarrollar actividades para
obtener entregables relacionados con los procesos del negocio (Kruchten,
2003) (Delgado, 2007).

El modelado del negocio comprende las técnicas que se pueden utilizar para
modelar visualmente el negocio. Es un subconjunto de las técnicas que se
utilizan para Ingenieria del Negocio que refiere al disefio del negocio segin
objetivos especificos. Se define ademas un proceso del negocio como un
grupo de actividades l6gicamente relacionadas que utiliza los recursos de la
organizacién para proveer resultados definidos en soporte de los objetivos
de la organizacidn, y una regla del negocio como la declaracién de politicas o
condicion que debe ser satisfecha en el negocio, que puede ser capturada en
modelos, documentos o ambos.

RUP plantea, como objetivos para la disciplina de modelado del negocio
comprender la estructura y dinamica de la organizacion que requiere el
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software (organizacién objetivo), asegurar que clientes, usuarios finales, y
desarrolladores tienen un entendimiento comun de la organizacién objetivo,
comprender problemas e identificar potenciales mejoras, y derivar los
requerimientos para el sistema. Plantea también que el esfuerzo de
modelado del negocio puede tener distinto alcance dependiendo del
contexto y necesidades de la organizacién, incluyendo reingenieria del
negocio. Como elementos para modelar los procesos del negocio propone los
casos de uso del negocio como descripcidn textual y los diagramas de
actividad como notacién grafica para los mismos, ambos en UML.

Como actividades principales, RUP propone evaluar el estado del negocio
identificando aspectos de la organizacién en que se realizara el desarrollo y
del negocio, e identificar los procesos del negocio, describiendo los procesos
que realiza la organizacién como casos de uso del negocio, identificando
actores y relaciones. Como principales entregables se generan: la Evaluaciéon
de la organizacion objetivo, la Vision del negocio, y el Modelo de casos de
uso del negocio asociado a los procesos identificados.

El planteamiento de RUP consiste en modelar los procesos del negocio como
casos de uso del negocio mediante la descripcion textual de los mismos, y
modelar este flujo en diagramas de actividad como notaciéon grafica
asociada. Ambos artefactos serdn entrada luego para la disciplina de
requerimientos, donde se definiran los casos de uso del sistema asociados a
los casos de uso del negocio identificados.

3.2.5 Process-Aware Information System

Process-Aware Information System (en adelante, PAIS) surge para
proporcionar un soporte mas dinamico y flexibles a los procesos de negocio
(Dumas, Van der Aalst, & Ter Hofstede, 2005). Las organizaciones, en
general, estan muy interesadas en mejorar la calidad y eficiencia de sus

procesos de negocio y alinearlos con sus sistemas de informacion.

PAIS se concibi6 como una nueva generacion de sistemas de informacién
que proporciona ese valor afadido que buscan las organizaciones. No
obstante, las organizaciones deben ser conscientes de la necesidad de
realizar un esfuerzo de optimizacion y una reingenieria de procesos para su
realizacion. Un PAIS requiere hacer un modelado previo de los procesos de
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negocio, a un alto nivel de abstraccién, para poder discutir alternativas de
disefio de los procesos y evaluarlos respecto a los objetivos de la
organizacién (Weber, Reichert, & Rinderle-Ma, 2009).

Ademas, hay que tener en cuenta la variedad de procesos de negocio que
existen con sus diferentes caracteristicas y necesidades; por una parte,
procesos muy estructurados y repetitivos cuyo comportamiento se puede
especificar previamente de manera completa y, por otra, procesos muy
dindmicos e intensivos en conocimiento que no se pueden especificar de
manera exhaustiva ni detallada (Reichert & Weber, 2012).

Tradicionalmente, PAIS se ha centrado en dar soporte a los procesos de
negocio predecibles y repetitivos, que pueden ser perfectamente modelados
antes de su ejecucion. No obstante, pueden darse situaciones que requieran
cierto grado de flexibilidad para poder realizar adaptaciones dindmicas del
proceso. Ademas, la flexibilidad es necesaria para la evolucion de los
procesos de negocio, asi como, para dar soporte a las posibles variaciones
del proceso.

En la actualidad, el principal objetivo de un PAIS es la flexibilidad y
capacidad para adaptarse rapidamente a los cambios (Weber, Reichert, &
Rinde, 2008). Reichert et al. describen una taxonomia de posibles
necesidades de los procesos a las que un PAIS deberia dar soporte:
variacion, imprecision, adaptaciéon y evolucion. Cada una de ellas puede
afectar a algun aspecto del proceso (comportamiento, organizacion,
informacién, operacidn, funcidn, tiempo, etc.) (Reichert & Weber, 2012).

Segun Reichert et al, estas necesidades de flexibilidad deben tenerse en
cuenta, cuando se definan los requisitos técnicos de un PAIS, para que
puedan dar soporte a procesos de negocio flexibles (Weber, Reichert, &
Rinde, 2008).

3.2.6 Service Oriented Architecture

Las organizaciones deben establecer una arquitectura de sistemas de
informacion flexible y basada en estandares, que permita satisfacer las
demandas actuales y planificar las del futuro.
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Para que una organizacion sea efectiva y facilmente adaptable a cambios en
los procesos de negocio, el enfoque de su arquitectura debe permitir:

o Exteriorizar procesos, separandolos de las aplicaciones y
proporcionando herramientas para simplificar el disefio, la
implementacién, y los cambios de los procesos.

e Diseflar aplicaciones en forma de servicios, que serdn parte de los
procesos. Es decir, un proceso se puede fragmentar en los servicios de
los que consta. A su vez un proceso puede ser considerado como un
servicio compuesto.

Este enfoque, que permite a los procesos de negocio coordinar el
comportamiento de los servicios para la ejecucién y cumplimiento de los
procesos e interaccionar con otros procesos, hace que los procesos sean la
pieza central de la arquitectura de la organizacion.

En este sentido, Pérez et al. constatan que las organizaciones estan
intentando centrar su arquitectura global en los procesos de negocio. La
arquitectura orientada a procesos (POA, de sus siglas en inglés) identifica el
proceso como la pieza central de la arquitectura y se define como la
extension de la arquitectura orientada a servicios (SOA, de sus siglas en
inglés) para posibilitar el uso de procesos compartidos basados en Web
Services (Davenport T., 1993) (Pérez, Ruiz, & Piattini, 2007).

SOA es una arquitectura que soporta servicios débilmente acoplados para
posibilitar la flexibilidad en el negocio de una manera interoperable e
independiente de la tecnologia. SOA consta de un conjunto de servicios de
negocio que soportan la realizacidon de procesos de negocio de principio a fin
de una forma dindmica y reconfigurable utilizando descripciones de
servicios basadas en interfaces.

Utilizando SOA la funcionalidad de la organizaciéon se puede descomponer
en partes mas manejables, que pueden ser disefiadas, desarrolladas y
gestionadas de forma independiente, como servicios. El modelo SOA es
iterativo, puesto que un servicio puede estar compuesto de otros servicios
de grano mas fino, como por ejemplo, aquellos que proporcionan utilidades
técnicas. Las arquitecturas orientadas a servicios permiten que
componentes ejecutables, como por ejemplo Web Services, puedan ser
invocados por otros programas que actiian como clientes o consumidores de
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servicios. Estos servicios pueden ser programas de aplicacién nuevos o
heredados que son invocados para su ejecucién como cajas negras.

Un desarrollador no necesita conocer la légica interna del programa, sino
que le basta con conocer la entrada que requiere, la salida que produce y
cOmo se invoca para su ejecucion. Los servicios, por tanto, estan débilmente
acoplados al programa cliente. Pueden ser invocados basandose en
decisiones tomadas por reglas de negocio. Esto se traduce en un aumento de
flexibilidad, ya que los desarrolladores pueden reemplazar un servicio por
otro que haya sido disefiado para obtener el mismo resultado sin tener que
preocuparse de su forma de trabajar interna, ni tener que cambiar la légica
interna de programas de aplicacién monoliticas como ocurria en el pasado.
Cada servicio, se desarrollara con la intencién de aportar, de alguna manera,

valor al negocio de la organizacion.

POA se construye sobre los fundamentos de SOA usando esta ultima para la
parte técnica, exponiendo la funcionalidad de la organizacién como
servicios. Si SOA se centra en los bloques de construccién (servicios), POA se
centra en como construir algo con significado (procesos) utilizando estos
bloques de construccién. Como estas arquitecturas estan relacionadas,
algunas organizaciones estan pasando previamente a SOA, para mas tarde
ser capaces de pasar a POA mas facilmente.

3.3 Estrategia de diseio

En el contexto de este trabajo de investigacion, se asume una estrategia de
disefio orientada a la consecucién de la maxima calidad en el disefio de
sistemas de informacién considerando la escasez de recursos. La estrategia
se basa en la oportunidad de aprovechar las regularidades que existen en los

sistemas de informacién de la eAdministracién.

Los recursos que dan soporte a esta estrategia de disefio son: modelos de
referencia, patrones, modelos de dominio y frameworks.
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3.3.1 Modelos de referencia

Un modelo de referencia en Ingenieria de Sistemas y en Ingenieria del
Software es un modelo de algo que contiene un objetivo o idea basica de
algo, y que se puede establecer como una referencia para multiples
propésitos.

Es un marco de referencia abstracto para entender el significado de las
relaciones entre entidades de un dominio particular que permite el
desarrollo de referencias especificas o de arquitecturas por medio del uso de
estandares o especificaciones que soportan el entorno en cuestion. Consiste
de un conjunto minimo de conceptos, axiomas y relaciones propios de un
dominio particular de problema, y es independiente de estdndares
especificos, tecnologias, implementaciones, o de cualquier otro detalle
concreto (0ASIS, 2015).

Meier sefiala que un modelo de referencia es un modelo que se puede
establecer como una referencia para multiples propdsitos (Meier, 2014).
Segun explica Saffirio, las caracteristicas mas relevantes de los modelos de
referencia son las siguientes (Saffirio, 2010):

e Es abstracto, los elementos descritos no son las cosas en si mismas, sino
representaciones de éstas.

o C(Contiene tanto entidades como relaciones que describen como éstas
interactdan entre si.

e No pretende describirlo todo, se usa para clarificar los elementos de un
entorno concreto o espacio de un determinado problema o tépico.

e No es util si incluye consideraciones tecnoldgicas.

Hay que tener en cuenta que, un modelo de referencia es un mecanismo para
entender un determinado problema, no es su objetivo proveer la solucién,
sino que tiene que ser independiente de la misma. Para que sea
efectivamente 1til, un modelo de referencia debe incluir una descripciéon
precisa del problema que pretenden resolver, y de las preocupaciones de
quienes necesitan resolverlo.
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La utilizacion de los modelos de referencia estd motivada por distintas
necesidades (Saffirio, 2010):

e Estandarizacién. Por medio de la creacién de estandares, el trabajo de
los ingenieros que tienen la tarea de crear objetos, que tengan un
comportamiento adecuado al requerimiento, se facilita mediante el uso
de una base comun de conocimiento y de reglas sobre el “cdmo hacer”,
este es el estandar. En particular, la implementacién de proyectos, el
desarrollo de software, el mantenimiento de las aplicaciones, etc. Esta
labor se facilita mucho si sus respectivas definiciones estan soportadas
por modelos de referencia.

e Educacién. Por medio de los modelos de referencia los lideres de un
determinado proyecto, sea de implementacidén, mejora o desarrollo de
software pueden organizarlo por partes o fases, descomponiendo el
problema en partes mas simples que puedan ser realizadas por distintos
equipos profesionales. Esto lleva a que un grupo de profesionales
aprenda a trabajar conforme a una regla general, lo que redunda en una
mayor eficiencia a la hora de integrar los distintos componentes del
proyecto como asimismo en disponer de la capacidad de realizar partes
de un proyecto en paralelo.

e Comunicaciones interpersonales. Un modelo de referencia descompone
un problema en entidades, o en cosas que existen por si mismos. Esto es
a menudo un reconocimiento declarado de conceptos que ya mucha
gente comparte, pero que son expresados de una manera explicita. Un
modelo de referencia es util cuando permite definir cuando los
conceptos difieren y/o se relacionan. Estas cualidades del modelo de
relacién facilitan la comunicacion entre las personas.

e Roles y responsabilidades. Por medio de la creacién de un modelo de
entidades con sus correspondientes relaciones, una organizaciéon puede
asignar personas especificas o equipos, ddndoles la responsabilidad para
resolver los problemas concernientes a un determinado conjunto de
entidades.

e (Comparacién. Un modelo de referencia sirve para comparar cosas
diferentes. Por medio de la descomposicion del problema en conceptos
basicos, puede utilizarse para examinar dos soluciones distintas para el
mismo problema.
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3.3.2 Modelos de dominio

La productividad y la calidad en la Ingenieria de Sistemas de informacién
son factores clave para disponer en el menor tiempo posible de un sistema
que permita al usuario realizar de forma satisfactoria sus tareas diarias.
Durante el desarrollo de un sistema de informacién, hay problemas
similares que pueden haber surgido en otros contextos. Los profesionales
resuelven estos problemas de forma intuitiva usando patrones vy
adaptandolos a las necesidades del problema. En cierto modo, aunque no se
haya formalizado explicitamente un estilo de disefio se pueden identificar
regularidades en los sistemas de informacién aun cuando estos sistemas
provengan de contextos diferentes.

Si nos centramos en el objetivo de la eAdministracién observamos que todas
las AAPP coinciden en la necesidad de disefiar servicios electrénicos para el
ciudadano, e independientemente del ambito y la naturaleza de los servicios,
hacen uso de procedimientos y recursos comunes para resolverlos.

Esta realidad facilita el disefio de soluciones comunes a problemas muy
parecidos, agilizando y rentabilizando la implantacién de la eAdministraciéon
en las AAPP. Los modelos de referencia extraen la esencia de ese disefio y
formalizan criterios probados para que puedan ser usados por otros
ingenieros cuando se enfrenten a problemas similares. En lineas generales
ofrecen las siguientes ventajas:

e Ayudan a resolver de forma sistematica problemas resueltos con
anterioridad.

e Agilizan el desarrollo de sistemas de informacion.

o Potencian el uso de experiencias de proyectos de ingenieria que han
tenido éxito.

e Facilitan el aprendizaje de ingenieros noveles haciendo explicito el

conocimiento ya existente.

Peristeras et al. hacen un estudio acerca del estado del arte en estrategias
para el modelado de dominio del eGoverment y destacan un conjunto de
propuestas genéricas que agrupan en tres categorias segun la perspectiva de
modelado utilizada: perspectiva de objetos, perspectiva de procesos y
perspectiva integral (Peristeras, Tarabanis, Tambouris, & Loutas, 2008).
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Los modelos de dominio se consideran una infraestructura conceptual
importante que pueden servir como punto de partida para el disefio
organizacional de las Administraciones al proporcionar patrones de
procesos de negocios, entidades y agentes implicados que pueden ser
usados en diferentes contextos organizacionales. Estos patrones son
abstracciones que deben ser especializadas en funcién de las necesidades
concretas de cada Administracion.

Dentro de la categoria de modelos de dominio desde la perspectiva de
objetos hay tres iniciativas a destacar: UK Government Common Information
Model, DIP eGovernment Ontology y OneStopGov Life-event Ontology Model.
Estas iniciativas estan orientadas a la identificaciéon y el modelado de objetos
que sean comunes a muchas AAPP.

En la categoria de modelos orientados a procesos hay dos iniciativas
representativas: SAP Public Sector Solution Map y Goverment Process
Classification Scheme. Estas iniciativas estan orientadas al modelado de
procesos que sean comunes a muchas AAPP.

La ultima categoria, la orientada al modelado integral, es la que engloba el
mayor numero de iniciativas: Three spheres in eGovernance, Gartner
Government Performance Framework, Faceted Classification of Public
Administration and Generic Administrative Processes, ONTOGOV service,
WebDG Ontologies, Federal Enterprise Architecture Ontology, Governance
Enterprise Architecture, FIDIS eGovernment Domain Model, etc. Estos
modelos combinan objetos y procesos proporcionando una representacion
integral del sistema.

3.3.3 Frameworks

Autores como Piattini et al., proponen frameworks orientados a servicios y
dirigidos por modelos para la mejora de los procesos de negocio (Davenport
T., 1993).

Peristeras et al. son los autores del framework GEA (Governance Entreprise
Architecture) (Peristeras, Tarabanis, Tambouris, & Loutas, 2008). Esta
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propuesta consiste en un conjunto de modelos independientes de la
tecnologia que describen la estructura y el comportamiento de los procesos
de una organizacion, los sistemas de informaciéon y la estructura
organizacional, alineados con los objetivos estratégicos de la organizacion
GEA tiene como principal objetivo garantizar que la estrategia de negocio
esté en linea con las inversiones en tecnologias de la informacién.

También pretende cubrir de forma completa todo el dominio de las AAPP
introduciendo un conjunto de modelos que constituyen la base para una
ontologia de referencia que sea genérica para el dominio de las AAPP.

De esta forma, los modelos GEA se pueden aplicar a diferentes entornos
tecnolégicos al definirse independientemente de la tecnologia. GEA propone
los siguientes modelos:

e Elmodelo de objetos para el sistema global de la organizacion.

e Elmodelo de procesos para el sistema global de la organizacién.
¢ El modelo de objetos para la formulacion de politicas publicas.

e El modelo de objetos para la provision de servicios.

e El modelo de procesos para la formulacién de politicas publicas.
e Elmodelo de procesos para la provisidn de servicios.

e Elmodelo detallado de objetos para la provision de servicios.

El modelo de objetos para la provision de servicios (6 modelo de servicio de
la Administracién Publica) describe los atributos basicos de un servicio
(conceptos del modelo). Este modelo ha sido aceptado por las comunidades
cientifica y de desarrollo llegando a ser el sistema de modelado basico en
varios proyectos europeos IST R&D. También se ha utilizado para modelar
mas de un centenar de servicios en diferentes AAPP.

GEA ha sido uno de los pilares de la especificacion WSMO-PA. WSMO-PA
propone una aproximacion formal para el modelado de un servicio genérico
de la Administracién sobre la base de una especificaciéon formulada en una
ontologia para el modelado de Web Services (WSMO).
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3.3.4 Patrones

El patrén es una idea que ha sido ttil en un contexto y probablemente lo sea
en otros (Fowler, 1997). Dos principios postulados por Fowler y que se
deben tener presentes al utilizar patrones son:

e Los patrones son un punto de partida, no un destino.

e Los modelos no estan bien o mal, sino que son mas o menos utiles.

Un patrén no es una solucién en si misma, sino la documentacién de la forma
en que se plantearon soluciones a problemas similares en el pasado, lo cual
permite una mejor gestion de la experiencia y transferencia de
conocimientos. Representa el conocimiento empirico facilitando el
modelado del sistema final.

Desde su introduccién en el campo de la Ingenieria del Software, los
patrones facilitan la toma de decisiones, aceleran la creacion y evolucion de
la especificacion haciéndola mas comprensible. En este sentido, se puede
seguir ejemplo de la Ingenieria del Software y hacer uso de patrones de
analisis para modelar sistemas de informacién.

Los patrones de analisis son modelos conceptuales genéricos que ayudan a
entender mejor el problema. Revisando estos modelos se pueden clarificar
conceptos e incorporar ideas sobre como es realmente el negocio y validarse
con el cliente. El uso de estos modelos facilita el desarrollo de sistemas de
informacion.

En general, hay muchos patrones que se repiten en las organizaciones y de
forma muy recurrente en las AAPP. Estos modelos predefinidos responden a
abstracciones que se reproducen habitualmente en diferentes contextos
organizacionales. Por ejemplo, las familias de procedimientos pueden
ayudar a potenciar el uso de soluciones contrastadas por otras
Administraciones. La clasificacion de los procedimientos administrativos en
familias y subfamilias (subvenciones, sanciones, autorizaciones, exacciones
tributarias, etc.) permite aplicar soluciones derivadas de simplificacion,
como por ejemplo la identificacion de los tramites comunes a cada familia de
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procedimiento, procurando que todos los procedimientos de la misma
familia tengan los mismos tramites (Gamero, 2014).

En este sentido, las familias de procedimientos son modelos conceptuales
que se repiten habitualmente y por ello, pueden usarse como patrones de
analisis en el desarrollo de sistemas de informacién adaptandose
previamente a las necesidades del contexto. Asi mismo, existen, otros
modelos conceptuales que se repiten en la mayoria de AAPP como son los
expedientes y los registros. También se podrian definir patrones de analisis
de expedientes y de registros para usarse como punto de partida en el
desarrollo de sistemas de informacion. De esta forma, se aprovecharian las
ideas que han sido utiles en contextos parecidos.






Metodologia de
investigacion

En un trabajo de esta naturaleza, cuyo objetivo es definir la forma de actuar
para problemas comunes a la implantacién de la eAdministracidon, se precisa
una metodologia de investigacion basada en un alto componente
experimental en el que la evaluacion es fundamentalmente cualitativa.

En base a ello hemos seguido una metodologia de investigaciéon empleada
habitualmente en la investigacién en Ingenieria de Software: Action
Research. Mediante esta metodologia se pretende tratar de forma
simultanea la investigacién y la resoluciéon de problemas, de manera que se
unan la teoria y la practica (Baskerville, 1999).

Avison et al. (1999) al igual que otros autores, han constatado que esta
metodologia es apropiada para el estudio de procesos basados en TI y que
resulta muy util e interesante para la investigacion en Ingenieria de Sistemas
de informaci6n (Baskerville, 1999) (McKay & Marshall, 2001).

Action Research se centra en la busqueda de soluciones practicas a
problemas reales. A diferencia de otros enfoques de investigaciéon no usa
experimentos de laboratorio sino desarrollos reales para validar las
hipotesis. El laboratorio de Action Research es el mundo real donde se
intenta no separar la investigacion de la practica.

Esta metodologia consiste basicamente en un proceso ciclico de aprendizaje
reflexivo que involucra a investigadores, desarrolladores y clientes. Este
enfoque metodoloégico brinda la oportunidad de que las hipétesis se vayan
refinando a medida que se experimenta con las mismas. La realimentaciéon
es fundamental en el proceso de investigacidon. En este sentido, el método
sobre el que se ha investigado ha estado en constante evolucién validandose
siempre con casos correspondientes a diferentes AAPP, con clientes y
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desarrolladores reales. Asi, el trabajo de investigacion ha sido un proceso de
refinamiento continuo en el que progresivamente se mejoran los resultados
a medida que se realiza el desarrollo de sistemas de informacion.

Esta metodologia de investigaciéon tiene mucho parecido con las
metodologias de desarrollo de software evolutivas (Gilb, 1981) (Gilb, 1985).
En estas metodologias se aprovecha el conocimiento que se va adquiriendo
durante el propio desarrollo y el uso del sistema (Beck, Cockburn, Jeffries, &
Highsmith, 2001) (Beck, 2002). Aceptamos que la realidad no es conocida
completamente a priori y que por tanto el problema no se puede definir
desde el principio. El problema se ird descubriendo en ciclos sucesivos de
aplicacion del mismo principio de Action Research.

Con esta forma de desarrollo, hay mas tiempo para conocer las
incertidumbres del proyecto. Segin Lehman (Lehman, 1980) existen tres
tipos de proyectos en funcion de la incertidumbre presente (figura 4-1):

se conoce el problema
se conoce la solucion

se conoce el problema
NO se conoce la solucion

2.lqunpijiadul

NO se conoce el problema
NO se conoce la solucion

Figura 4-1. Clasificacion de los proyectos segun la incertidumbre

Las estrategias lineales se pueden emplear cuando la incertidumbre es nula
o despreciable, pero deben utilizarse estrategias ciclicas o experimentales

cuando existe incertidumbre.

En este trabajo, se trata con un problema que no se conocia del todo y en el
que habia que ir progresivamente descubriendo la solucién. Por ello, se ha
optado por una metodologia de investigacidon en la que se realizan varios
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ciclos cortos y continuos de definiciéon de hipétesis, desarrollo y validaciéon
experimental.

Los métodos tedricos tienen un enfoque top-down. Son métodos que se
formulan de manera abstracta y genérica en entornos académicos y estan
debidamente validados. Estan bien formalizados pero al ser excesivamente
tedricos son muy dificiles de entender y aplicar (Hughes, Randall, & Shapiro,
1991).

Por el contrario, los métodos practicos estan sustentados por la
experimentacion y se obtienen mediante un proceso bottom-up. Se conciben
como guias practicas y por tanto son muy faciles de entender y utilizar. No
son métodos formales y no se validan experimentalmente como los métodos
teéricos (Hughes, Randall, & Shapiro, 1991). Los métodos practicos son
métodos, que surgen de un proceso de abstraccién a partir de multitud de
desarrollos de sistemas reales que van generando un know-how
progresivamente, y donde el reto consiste en describirlo y organizarlo para
que sea util en posteriores desarrollos.

4.1 Método de investigacion

El método Action Research (Baskerville, 1999) define un proceso ciclico de
aprendizaje reflexivo y una busqueda de soluciones practicas que involucra
tanto a investigadores como a desarrolladores y usuarios.

Durante la investigacion se plantearon varias hipétesis que respondian a las
preguntas de investigacién y se desarrolld6 un método de sistemas de
informacién para validarlas. Las hipétesis planteadas se han ido ajustando
en funcion de los resultados de la experimentacion con dos desarrollos de
sistemas de informacién reales. También el método desarrollado tuvo que
someterse a muchas adaptaciones para poder validar nuevamente las
hipotesis seglin se iban ajustando. Estas adaptaciones se fueron realizando
sin problema debido a la capacidad evolutiva del método desarrollado.

Las sucesivas validaciones de la hipétesis se han realizado siempre sobre los
mismos desarrollos reales. Estos proyectos de sistemas de informacion
fueron siempre los mismos durante todo el proceso de investigacion, no
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fueron cambiando en los diferentes ciclos, como ocurre en el método de
investigacidn tradicional.

4.1.1 El proceso de investigacion

Al igual que el proceso Action Research que se trata de un ciclo donde
pueden haber una o varias iteraciones, el proceso de investigacién que se ha
seguido ha sido iterativo y orientado a la experimentacidn real donde no se
ha separado en ningin momento la investigacion de la practica.

Hay que destacar que el proceso se caracteriza por ser de naturaleza
reflexiva, es decir, durante todo el proceso se reflexiona y actda en
consecuencia manteniendo siempre la integridad conceptual entre la
investigacién y la resolucién de problemas (McKay & Marshall, 2001).

Inicialmente se parte de una exploracién de la realidad, un conjunto de
hechos observados a partir de los cuales se formulan una serie de hipoétesis
que deben validarse mediante casos experimentales.

En cada iteracion del proceso se combinan tareas de investigacién y accion
que se estructuran en estas tres fases principales: exploracion, hipotesis y
experimentacion (figura 4-2).

Exploracion

(1)

Experimentacion Hipotesis

(3) ()

—

Figura 4-2. Proceso de investigacién
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En la fase de exploracion, se identifican y estudian los problemas
relacionados con la implantacién de la eAdministraciéon en las AAPP. Se
formulan las preguntas de investigaciéon que podrian ayudar a resolver los
problemas identificados.

En la fase de hipétesis, se plantean las posibles hipétesis de investigaciéon a
partir de las preguntas, y se materializan en forma de método de desarrollo.

En la fase de experimentacién, se desarrollan diferentes sistemas de
informacién para poder realizar la validacién experimental de las hipétesis.
Se obtienen resultados experimentales a partir de estos desarrollos. Se
contrastan los resultados de la experimentacion y se validan las hipotesis de
investigacion.

4.1.2 Enfoque de la exploracion

La primera fase del proceso de investigacion, la exploracién de la realidad,
no puede realizarse de una forma objetiva y medible. En este trabajo de
investigacidn, tenemos que ser conscientes de que la interpretacion de los
hechos es subjetiva. Por ello, es importante reflexionar y hacer explicito el
enfoque que hemos usado, tanto para definir el problema como para validar
las hipétesis. No obstante, también hemos revisado diferentes estudios
sobre los problemas relacionados con el desarrollo de la eAdministraciéon en
Espafia. Estos estudios nos han servido para contrastar nuestra propia
experiencia.

El fundamento del enfoque aplicado consiste en la observacion de
desarrollos de sistemas de informacion reales. Es decir, se ha considerado
que es necesario tener una experiencia directa con la realidad. Asi, hemos
tenido la oportunidad de participar en la implantaciéon de los dos sistemas
de eAdministracion anteriormente citados y analizar su evolucién a lo largo
de varios afios. Consideramos que esta experiencia directa nos ha ayudado a

mejorar nuestra comprension de la problematica.

Actualmente conocemos la situacion a la que se enfrentan las AAPP, hemos
observado directamente su realidad cotidiana en el ejercicio de sus
funciones como servidores publicos, la interacciéon con los ciudadanos y las
empresas, el funcionamiento interno y la interacciéon con otras
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Administraciones. Esta experiencia ha revelado la existencia de problemas
de diferente naturaleza, que afectan directamente al desarrollo de la
eAdministracion.

Muchos de estos problemas tienen su origen en la forma en la que las AAPP
han abordado el proceso de la eAdministracidn, la adaptacién al uso de las
TIC y, por ultimo, la naturaleza e idiosincrasia de este tipo de
organizaciones. No obstante, todos los escenarios identificados han servido
para dibujar una realidad de partida en torno a la eAdministracién. Una
realidad que se basa en una serie de hechos observados que no son
cuantificables y que estdn sujetos a la subjetividad.

En esta fase, se ha podido constatar que las AAPP creen que la
eAdministraciéon es la solucién a sus problemas. Sin embargo, se ha
evidenciado que la eAdministracion no es suficiente, muchos de los
problemas requieren cambios a otro nivel. El proceso de implantacion de la
eAdministracién no es s6lo un proceso tecnolégico, también hace falta un
redisefio como parte del proceso. Como se explicé en el capitulo 2, la
eAdministracion puede ayudar a las Administraciones pero es necesario que
exista voluntad y plena disposicion para el cambio que van a sufrir.

4.1.3 Enfoque del desarrollo de hipétesis

La metodologia de investigacion basada en el enfoque Action Research
(Baskerville, 1999), ha permitido ir planteando y validando las hipotesis de
forma iterativa e incremental con el desarrollo de casos reales de sistemas
de informacion.

Todas las hipoétesis de investigacion no se plantearon al comienzo del
proceso de investigacion. El planteamiento de las hipotesis se ha ido
haciendo en sucesivas iteraciones hasta que se ha dado por concluido el
proceso. En cada ciclo de la investigaciéon se han ido planteando nuevas
hipétesis que han tenido que validarse. La validacion de las hipétesis ha
requerido el desarrollo de un método de sistemas de informacién para
validarlas. Un método que materializa las hipotesis y que ha demostrado su
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capacidad para desarrollar sistemas de informacién reales con un enfoque
metodoldgico diferente a los existentes.

El método de desarrollo se ha conformado a partir de varias iteraciones. Ha
ido evolucionando a lo largo del proceso de investigacion hasta que todas las
hipétesis han sido validadas. Las nuevas hipétesis que se iban incorporando
implicaban a su vez el redisefio del método que debia ser capaz de adaptarse
para poder demostrar la validez de las nuevas hipdtesis.

El proceso de investigacién ha permitido constatar la capacidad del método
para evolucionar sin problemas. Es un método preparado para el cambio y
asi lo ha demostrado hasta que las hipotesis han sido validadas. Los ajustes
continuos realizados sobre las hipoétesis, han obligado a plantear el
desarrollo de un método flexible para soportar los reajustes de la
investigacién. Esta circunstancia ha favorecido la maduracién y mejora
continua del método que ha sido posible gracias a la experimentacién que el
propio método ha permitido realizar.

4.1.4 Enfoque de la validacion experimental

Hay que resaltar que este trabajo no ha sido una investigacion de laboratorio
ya que, dadas las condiciones del tipo de hipétesis que se abordan, se ha
necesitado efectuar su validacion en entornos reales.

Desde un punto de vista de la metodologia de investigaciéon, la
experimentacion en entornos reales posibilita la contrastacidn ecoldgica de
las hipotesis y, por consiguiente, permite alcanzar una gran solidez en la
validacion. Si el sistema de informacién desarrollado ofrece la funcionalidad
necesaria con la calidad requerida, se obtiene una mejor contrastaciéon de las
hipétesis y el resultado es mas consistente que el obtenido en una validacién
de laboratorio. Ademas, segin Hernandez (Hernandez ]., 2009) hacer una
puesta en produccion en un entorno real cuenta con la ventaja de que se
incrementan las posibilidades de convertir la solucién en una transferible a
la industria de desarrollo de sistemas de informacién, con el consiguiente

valor para la innovacién tecnolégica en las AAPP.

Las fuentes de casos experimentales son dos desarrollos de sistemas de
informacion reales. Estos desarrollos han sido dos proyectos de sistemas de
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informacién de dos instituciones publicas del Gobierno de Canarias. Son dos
sistemas de informaciéon de gran tamafo, que han ido evolucionando
satisfactoriamente a lo largo de todos estos afios de investigacion,
incorporando nuevas funciones y adaptandose a los nuevos requisitos de
cada organizacion.

La validacion de las hip6tesis ha exigido un periodo de experimentacién muy
largo. Ha sido necesario disponer de recursos humanos cualificados para
desarrollar los sistemas de informacion y dar servicio de soporte de forma
continua durante todo este tiempo. Esto supuso un compromiso importante
de los desarrolladores, no sélo con los sistemas de informacién a desarrollar,
sino con el trabajo de investigacién que se estaba realizando.

Durante el proceso de investigacion ha sido necesario gestionar el proceso
de evolucidon del método. Para ello, se ha realizado una monitorizaciéon de los
sistemas de informacion desarrollados y de su evolucién, asi como otro tipo
de mediciones respecto a la facilidad de uso y aprendizaje de la propia
metodologia. Esta informaciéon ha permitido realizar ajustes, tanto en las
hipdtesis que se iban planteando, identificando nuevas cuestiones en la
investigacién, como del propio disefio del método.

4.1.5 Evaluacion de la experimentacion

En este proceso de investigacidn se ha tenido que realizar una evaluacién de
la experimentacién a medida que se iba ejecutando. Se tuvo que definir un
sistema de evaluacion inicial que luego se fue refinando a lo largo del
proceso de investigacion. Este sistema permitié determinar, desde un punto
de vista cualitativo, si tanto los procesos realizados como los productos
obtenidos satisfacian las expectativas de las distintas hipétesis de

investigacion.

La evaluacion se fue realizando en los diferentes ciclos de la investigacion
respecto al producto, al proceso y al método. Esta evaluaciéon permitié
caracterizar, evaluar, predecir y mejorar las hipdtesis de trabajo y afrontar
cada uno de los retos planteados en la investigacion.
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Inicialmente, se defini6 un conjunto de factores clasificados en tres
categorias:

e Factores que afectan al sistema de informacién: funcionalidad,
integridad conceptual, capacidad de evolucién, usabilidad, fiabilidad,
eficiencia y economia.

o Factores que afectan al proceso de desarrollo: agilidad, sencillez,
rapidez, uso de patrones y productividad.

e Factores que afectan al método: agilidad, reflexividad y evolutivo,
utilidad, usabilidad, simplicidad, expresividad, completitud, facilidad de
aprendizaje y facilidad de uso.

La propia investigacion en metodologias implica la percepcién que tienen los
diferentes implicados en el proceso: ciudadanos, personal y desarrolladores.
La implicacidon por parte de los desarrolladores ha sido fundamental, asi
como la realimentacién por parte de ambas organizaciones y de sus
usuarios.

Para evaluar estos factores se tuvieron en cuenta diferentes aspectos
subjetivos del producto, del proceso y del método. Estos aspectos han
ayudado a constatar si las expectativas de los usuarios del sistema de
informacién se satisfacen, si los procesos de desarrollo se realizan de
manera Optima y si el método constituye un recurso metodoldgico
innovador para el desarrollo de sistemas de informacioén:

e Aspectos del producto: funciones, tamano, usuarios, formacién, tiempo
de respuesta, recursos necesarios, errores, modificaciones.

e Aspectos del proceso: entregas, tiempo de desarrollo, esfuerzo, coste,
estimacién, planificacion, riesgos.

e Aspectos del método: formacién, dudas, fallos, entregas de nuevas
versiones del método.

Para realizar la evaluacion fue necesario implantar diferentes sistemas para
realizar el seguimiento de producto, del proceso y del método: correo
electrénico, Mantis Bug Tracker, Jira y sistema propio de gestiéon de
incidencias, desarrollado para mejorar la comunicacién con los usuarios e

integrado con las plataformas de gestion para facilitar la interaccion. Todos
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estos sistemas sirvieron para resolver las incidencias, reportadas por los
usuarios y contribuyeron a refinar el método para facilitar la evolucién de
los sistemas de informacion.

Las incidencias que ayudaron al proceso de investigacién tenian que ver con
problemas relacionados tanto con los sistemas de informacion
(funcionalidad, usabilidad, eficiencia, rendimiento, etc.) como con los

procesos de desarrollo de los sistemas.

El seguimiento de los errores ayudé a definir los ajustes a realizar sobre la
hipétesis, en cada uno de los ciclos de investigacién, con la meta puesta en su
validaciéon. Cada ajuste implicaba el refinamiento del método y en su
objetivo principal, ayudar a obtener sistemas de calidad que fueran ttiles,
faciles de usar, confiables, eficientes y faciles de mantener, segin establece
la norma ISO/IEC 9126 (The ISO 9126 Standard, 2015).

La evaluacidn realizada ha permitido contrastar la aplicacién del método y
reajustar las hipdtesis, identificando nuevas cuestiones en la investigacion y
obligando a gestionar el proceso de evolucién del método. Los ajustes se
fueron realizando en los diferentes ciclos del proceso de investigacion,
haciendo evolucionar las hipdtesis que se iban planteando en cada ciclo.
Ademas, se ha constatado que el método de investigacién aplicado es
reflexivo por naturaleza al demostrar la capacidad del proceso de
investigacion para irse adaptando a los resultados de la experimentacidn.

4.2 Escenarios

Durante la fase de exploracion se han identificado y analizado diferentes
escenarios reales relacionados con la implantacion de la eAdministracion en
varias AAPP. Estos escenarios se han clasificado en tres categorias
diferenciadas: (1) Escenarios que afectan al ciudadano, (2) Escenarios que
afectan a la Administracion y (3) Escenarios que afectan al desarrollador.

Estos escenarios han sido de mucha utilidad para identificar los problemas
de la eAdministracion y definir las cuestiones de investigacion.
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4.2.1 Escenarios que afectan al ciudadano

Estos escenarios afectan directamente al ciudadano y, consecuentemente, a
las AAPP en relacidn con sus procesos de eAdministracion.

Escenario 1. La eAdministracion no es accesible y es dificil de usar.

La eAdministracion favorece a un sector de la poblacién que puede disponer
de recursos tecnolégicos y sabe cédmo utilizarlos, principalmente las
empresas y los profesionales. El resto tiene problemas para acceder a la
eAdministracion y sigue haciendo uso de la via presencial y telefénica para
realizar sus tramites y consultas.

Se ha podido comprobar que la eAdministraciéon contribuye a eliminar
barreras fisicas y temporales pero surgen otras que para muchos usuarios
son muy dificiles de superar. La mas importante es la denominada brecha
digital, que es la distancia en el acceso, uso y apropiacion de las tecnologias a
niveles geografico, cultural, socioeconémico, y en las dimensiones de género
y edad. También se considera la distinciéon entre aquellos que tienen acceso
a Internet y pueden hacer uso de los nuevos servicios ofrecidos por la World
Wide Web, y aquellos que estan excluidos de estos servicios.

En este sentido, se ha constatado que no todos los potenciales usuarios de la
eAdministracion tienen conexién a Internet o facilidad de acceso. Tampoco
se dispone de los medios informaticos necesarios. Ademads, la
eAdministraciéon impone muchas restricciones tecnolégicas que dificultan su
uso. En este sentido, el ciudadano debe disponer de una serie de requisitos
tecnolégicos minimos para poder realizar los tramites (determinadas
versiones de navegadores, certificados electrénicos compatibles, etc.). Estos
requisitos pueden diferir de unos sistemas a otros obligando al ciudadano a
tener que disponer de todos ellos para poder relacionarse con las distintas
AAPP.

Otro aspecto que se observa, es que los sistemas no proporcionan una
interfaz sencilla y facil de manejar que no requiera formacién previa.
Tampoco es habitual que se disponga de un servicio de soporte para
resolver las posibles dudas de los usuarios. Todo esto, asi como la falta de
conocimientos minimos para hacer uso de las TIC, hace que la
eAdministracion no logre las expectativas de uso previstas.
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Este escenario, que se repite con frecuencia, plantea la necesidad de orientar
la eAdministracién al ciudadano, asi como, garantizar su accesibilidad,
sencillez y claridad para evitar el rechazo hacia el uso de los servicios
electronicos.

Se ha observado que cuando los destinatarios de los servicios son
profesionales o empresas se hace un mayor uso de la eAdministracién. En
estos casos, se ha evidenciado que la brecha digital es mucho menor, lo que
favorece al uso de la eAdministracion. Este tipo de consideraciones son
importantes, desde un punto de vista estratégico, cuando se evaltan los
resultados de implantacion de la eAdministracion.

Escenario 2. Los requisitos de aportacion documental no han
disminuido.

La aportacion de documentos acreditativos junto con las solicitudes o
comunicaciones de cualquier indole para obtener un servicio o prestacion,
es uno de los factores que en mayor medida dificulta el uso de Ia
eAdministracion y constituye la principal causa de insatisfacciéon y
percepciéon negativa de los ciudadanos. Para los ciudadanos, la
eAdministraciéon no facilita ni simplificar los servicios y sigue exigiendo la
misma cantidad de datos y documentacion.

El problema es que los sistemas se disefian en funcién de las necesidades del
organo gestor, sin orientacidn al usuario lo que provoca que se incremente
innecesariamente la documentacién que ya posee la Administraciéon, con las
molestias que ocasiona para el ciudadano.

El principal inconveniente es que las AAPP siguen orientadas a si mismas y a
la consecucién de sus objetivos, desde sus estructuras tipicamente
jerarquicas. Esta realidad no es compatible con la eAdministracién que debe
estar orientada al ciudadano y no a los procesos internos de la organizacion.

La implantacion de la eAdministracién no ha logrado que se produzca una
revolucion interna que cambie la forma de concebir la prestacién de los
servicios; s6lo ha cambiado la forma de acceder a los mismos. La
eAdministraciéon junto con el cambio organizativo, y en los valores y
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comportamientos, puede ayudar a mejorar la eficacia, productividad y
calidad de los servicios publicos.

Escenario 3. Los tiempos de respuesta no han mejorado.

Los ciudadanos esperan que los servicios se realicen en menos tiempo pero
en la mayoria de los casos no es asi. Sigue existiendo demasiada burocracia
que afecta a los tiempos de respuesta.

La principal causa es que los tramites no se han simplificado antes de
implantar la eAdministracién. Las Administraciones no se han preocupado
de redefinir sus procedimientos o simplificarlos como parte del proceso de
eAdministraciéon tal y como determina la Ley 11/2007 (LAECSP). La
eAdministracion no solo implica la automatizaciéon de los sistemas de
informacién, también implica el redisefio de los procedimientos y la
racionalizacién de los mismos. La implantaciéon de la eAdministracién
implica la reingenieria de la organizacién.

No obstante, el grado de implantaciéon de la eAdministracién es ain muy
bajo quedando muchos servicios por desarrollar. Ademas, en muchos casos
se ha observado que los tramites disponibles sdlo tienen presentacion
telematica y que no se dispone de sistemas de back office integrados para
continuar con la tramitacidn de la solicitud. También se observa que existen
tareas que no estan automatizadas, o que no es posible la interoperabilidad
con otros sistemas de informacién, provocando las correspondientes
demoras en la entrega de los servicios.

Escenario 4. La eAdministracion no esta disponible y falla con
frecuencia.

El acceso a la eAdministraciéon falla con frecuencia produciendo
desconfianza en el ciudadano. Los sistemas de informacién son sistemas
grandes y complejos en los que intervienen muchas personas que deben
trabajar coordinadamente para asegurar la integridad conceptual de todo el
sistema. La falta de coordinacién puede producir muchos fallos, afectando al
proceso de implantaciéon de la eAdministracion, y poniendo en peligro la

evolucion de los sistemas de informacion.



138 Reingenieria de servicios para el desarrollo evolutivo de Sistemas de Informacién en las
Administraciones Publicas. Un enfoque metodolégico

Asi mismo, se ha observado que no es frecuente que exista un servicio de
soporte técnico en modo 24x7 que garantice el funcionamiento del sistema y
que resuelva las incidencias que se produzcan lo antes posible.

4.2.2 Escenarios que afectan a la Administracion

Estos escenarios afectan directamente a las AAPP y repercuten en los
servicios que se ofrecen. También, afectan al proceso desarrollo de la
eAdministracion.

Escenario 1. Existen muchos problemas de adaptacion.

Se ha constatado que también existe cierta brecha digital en las AAPP. El
personal también tiene dificultad para entender y manejar los sistemas de
informacidn.

Hay que tener en cuenta que los cambios tecnoldgicos son dificiles de
afrontar. En muchas ocasiones, el personal no estd debidamente informado
y/o formado para asumir el cambio. Hay que destacar que la
eAdministraciéon no es s6lo un cambio tecnolégico sino que afecta a las
personas y a su forma de trabajar. Implica un cambio de enfoque que
requiere a su vez un cambio de mentalidad que debe hacerse de manera
planificada.

Escenario 2. La aportacion de documentacion produce muchos
problemas funcionales.

La aportaciéon de datos y documentos constituye una barrera para la
eAdministracion. La facilidad de transmisién de los datos de cualquier
solicitud contrasta con los problemas de transmitir y almacenar documentos
anexos. Ademas, la aportacion de datos y documentos es causa de fraudes y
errores en el registro de los datos.

El problema principal es la falta de redisefio y de simplificacion de los
procedimientos, que afecta directamente a los datos y documentos anexos.
Se ha observado que esta situacion ralentiza los tiempos de respuesta de la
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Administracién. La necesidad de comprobar la efectiva aportaciéon de los
documentos presentados y de los requerimientos de subsanacién de los no
aportados, asi como el registro de los datos que interesa a la Administracion,
constituyen tareas que consumen un elevado porcentaje de los tiempos de
respuesta (estimado en un 25-30%).

Escenario 3. Los sistemas de informacion no cumplen las expectativas
de la eAdministracion.

La adaptacion de los procedimientos a la Ley 11/2007 (LAECSP) a través
exclusivamente de una estrategia de incorporacion de soluciones
tecnolégicas es claramente disfuncional. Informatizar un procedimiento
ineficiente s6lo consigue como resultado una ineficiencia informatizada que
dificilmente tendra aplicacién practica y resultados reales. Por otra parte, el
disefio actual de los procedimientos responde a una racionalidad
burocratica que en muchas ocasiones no contempla las posibilidades de
optimizacién que permiten las soluciones tecnolégicas.

La propia Ley 11/2007 (LAECSP) recoge estas consideraciones al establecer
que la aplicacion de medios electrénicos a los procedimientos debe afrontar,
con caracter previo, su redisefo y simplificacién con objetivos tasados:

e Laeliminacion o reducciéon de la documentacién a aportar.
e Lareduccion de los tiempos de tramitacion.

e Elequilibrio de las cargas de trabajo en su gestion.

Por todo ello, la planificacién de la adaptaciéon debe tener como criterio
principal el redisefio y la simplificacion. Los métodos para desarrollar la
eAdministracion deben facilitar estas tareas e implicar a los gestores desde
el principio.

Se ha comprobado que los métodos utilizados no comprenden este proceso,
limitdndose a la automatizacion de los sistemas de informacién sin
contemplar su redisefio previo. Ademas, el grado de implicacion de los
gestores en el proceso de implantacién de la eAdministracién es muy bajo
no llegando a participar en la definiciéon de escenarios ni casos de uso del
sistema.
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También se ha confirmado que el proceso de la eAdministraciéon no se hace
en el marco de un plan integral de sistemas de informacién, produciendo
falta de integridad conceptual. Es cierto que la tecnologia puede contribuir a
que los tramites se realicen en menos tiempo, descargando al personal de la
realizaciéon de muchas tareas, pero también puede dificultar el trabajo si no
se implanta de forma adecuada. Ademas, la falta de flexibilidad e
interoperabilidad de los sistemas de informacién condicionan el desarrollo
de la eAdministracion.

Escenario 4. Los sistemas dispersos geograficamente sufren problemas
de comunicacion.

Si existen problemas de infraestructura, que dificultan la comunicacién, los
sistemas de informaciéon que estén dispersos geograficamente no podran
compartir informacién ni consumir servicios de otros sistemas. Esta
limitacion afecta a los tiempos de respuesta al ciudadano al producir
retrasos en la tramitacién de las solicitudes.

Es importante disponer de los recursos necesarios que garanticen el
funcionamiento de sistemas distribuidos.

Escenario 5. Los sistemas de informacion no aportan valor a nivel
estratégico.

Se ha comprobado que los sistemas de informacidén no suelen incorporar
indicadores que proporcionen datos acerca de la gestion realizada: n? de
solicitudes, tiempo medio de tramitacidn, etc.

Esta informaciéon permite determinar si se han alcanzado los objetivos
estratégicos de la organizacién. Por ejemplo, si el objetivo es reducir el
desempleo incentivando la contratacion de personas desempleadas de larga
duracién a través de una convocatoria de subvenciones, segin las
subvenciones concedidas se puede saber en qué medida se ha conseguido
reducir el desempleo.
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Escenario 6. Los sistemas de informacion no se integran facilmente.

Las AAPP tienen grandes sistemas de informacién que se desarrollan sin
velar por su integridad conceptual. Se ha constatado que las AAPP
desarrollan sus sistemas sin considerar las necesidades de interacciéon con
otros sistemas de informacion. No prevén el desarrollo de mecanismos de
interoperabilidad y su implementacioén posterior es muy costosa.

Hay que tener en cuenta que la mayor parte de la documentaciéon que se
requiere al ciudadano resulta expedida por la propia Administracién. Si se
dispusiese de los medios para acceder a la informacion necesaria se evitaria
que el ciudadano tuviese que aportar gran parte de la documentacion que se
le exige y que dificulta la tramitacién de los servicios.

Los servicios que necesitan de varios sistemas de informacién sufren las
consecuencias de esta falta de integracién, afectando a los tiempos de
respuesta de la eAdministracion.

Escenario 7. La implantacion de la eAdministracion tiene un coste muy
elevado.

Las AAPP necesitan actualmente grandes presupuestos para implantar la
eAdministracion. El proceso requiere mucho esfuerzo de desarrollo que se
traduce en costes elevados y dificiles de asumir por las AAPP.

Ademas, los sistemas de informacién son muy dindmicos y requieren
cambios frecuentes a diferentes niveles. Estos cambios son muy costosos de
realizar y tardan mucho tiempo en estar disponibles debido a que los
sistemas se disefian sin tener en cuenta esta necesidad de evolucién
continua.

Los enfoques de desarrollo tradicionales no ayuda a racionalizar el proceso,
ni a obtener sistemas de informacion flexibles, que puedan modificarse
facilmente con el menor esfuerzo posible. Ademas, estos métodos son
intensivos en documentacion y tardan mucho tiempo en proporcionar
resultados visibles que aporten valor al usuario.
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Escenario 8. No hay entregas frecuentes del sistema que den valor al
usuario.

Se ha comprobado que los procesos de implantacion de la eAdministracion
son muy largos y que los sistemas no se entregan hasta que estan
completamente desarrollados. Esto se debe a que los métodos para
desarrollar sistemas de informacién son intensivos en documentacién y no
se enfocan a entregas continuas que aporten valor al usuario.

Los métodos Aagiles, por el contrario, empiezan a entregar software
funcionando y util en pocas semanas. Esto acaba con la incertidumbre,
desconfianza, insatisfacciéon y desmotivacion producidas en el cliente debido
a las largas esperas para ver resultados concretos.

4.2.3 Escenarios que afectan al equipo de desarrollo

Estos escenarios afectan principalmente al desarrollo y repercute también
en la eAdministracién. Asi mismo, las AAPP y los ciudadanos se ven también
afectados al ser los principales usuarios de la eAdministracién.

Escenario 1. Los sistemas de informaciéon tienen problemas para
evolucionar.

Los sistemas de informacidn estan evolucionando constantemente y sobre
todo en las AAPP, donde las decisiones politicas obligan a redisefiar los
sistemas de informacién para incorporar nuevos servicios de manera
inmediata.

No obstante, esto no esta resultando tan sencillo como deberia y conlleva un
coste considerable que no es viable para las organizaciones. Cuando se
decide incorporar un nuevo servicio o modificar alguno de los existente, los
gestores deben formarse y los sistemas adaptarse a los cambios para que los
servicios estén operativos cuando sea necesario. Esta realidad requiere de
métodos agiles capaces de desarrollar sistemas de informacion flexibles,
preparados para el cambio.
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Los métodos predictivos como Métrica v.3 no ayudan a obtener sistemas de
informacién flexibles, que puedan modificarse facilmente con poco esfuerzo.

Por otra parte, los enfoques de desarrollo no separan el sistema de
informacién de la estructura de la organizaciéon y de la tecnologia
complicando la evolucidn del sistema de informacidn.

Los cambios en la estructura de la organizacién no deben afectar a los
sistemas de informacién, que deben ser independientes de ésta para
garantizar su continuidad. Se ha observado que, cuando no se da esta
independencia, los cambios en los sistemas de informaciéon pueden llegar a
ser muy frecuentes afectando a la calidad y entrega del sistema. En este
sentido, la disponibilidad de un enfoque metodolégico que ayude a separar
el sistema de informacién de la estructura organizacional es fundamental.

La dependencia de la tecnologia obliga a realizar modificaciones en el
sistema de informacién cuando se produce un cambio tecnolégico. Estas
modificaciones son un riesgo, ya que, aumentan la probabilidad de
introducir errores en los sistemas. Los cambios tecnoldgicos deben
realizarse independientemente de los cambios en los sistemas de
informacién y viceversa. Este tipo de dependencias debe evitarse para que
los cambios sean mas sencillos de acometer e impliquen el menor riesgo
posible para la eAdministracién. En este sentido, también la disponibilidad
de un enfoque metodolégico que ayude a separar el sistema de informacion
de la tecnologia es fundamental.

Escenario 2. Las AAPP no se implican lo suficiente.

Una de las principales causas de fracaso de la eAdministracion es que, a
pesar de facilitar el acceso a los servicios publicos, los procedimientos
siguen estando orientados a la gestidn interna de las AAPP, dificultando la
consecucion de los objetivos de la eAdministracion.

Los desarrolladores tienen que ser conscientes de las necesidades de la
eAdministracion y dedicar tiempo suficiente a los requisitos antes de
comenzar con la implementaciéon. Las primeras fases del proceso de
desarrollo de la eAdministracién son cruciales y si se ejecutan bien pueden

evitar errores en el resto del proceso.
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Por este motivo, las AAPP tienen que implicarse desde el principio
redisefiando sus sistemas de informacidn, que es el principal requisito de la
eAdministracion. Tienen que hacer un esfuerzo importante para
reorientarse al ciudadano y redisefiar sus sistemas de informacién.

En este sentido, también seria interesante que los desarrolladores pudieran
disponer de métodos y herramientas que facilitasen este trabajo.

Escenario 3. Los sistemas de informacion tienen problemas de
integridad conceptual.

Los sucesivos cambios que se producen en los sistemas de informacion
ponen en riesgo su integridad conceptual. La existencia de un marco
analitico podria evitar esta deriva conceptual que deteriora los sistemas de
informacién.

La existencia de una buena coordinacién para la implantacion de la
eAdministraciéon ayudaria a evitar esta situacion. Es habitual que cada
organo gestor desarrolle su propio proyecto de eAdministraciéon sin
plantearse la posibilidad de hacer uso de recursos compartidos. En este
sentido, se ha observado la falta de voluntad por parte de las AAPP.

Hay que destacar que esta situacién no solo afecta a las AAPP sino a los
propios desarrolladores que dedicar cada vez mas esfuerzo para adaptar los
sistemas de informacidn.

Escenario 4. Los proyectos de eAdministracion carecen de liderazgo.

La falta de liderazgo dificulta el proceso de implantacion de Ila
eAdministracion. Asi mismo retrasa el trabajo de los desarrolladores, al
tener que dedicar tiempo a coordinar y poner de acuerdo a todas las partes
implicadas.

Es importante contar con una buena coordinacién que tenga una vision
global del proyecto de eAdministracion, que sea capaz de de liderar el

proceso y que facilite el trabajo de los desarrolladores.
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Escenario 5. Las AAPP exigen al principio del proyecto presupuestos y
planificaciones fiables.

Las AAPP necesitan estimaciones de coste y tiempo antes de ejecutar los
proyectos de eAdministracion. Hay que hacer estimaciones tempranas de
grandes proyectos lo mas fiables posibles pero se ha constatado que en la
mayoria de los casos, las estimaciones se sobrepasan y muchos proyectos
acaban incumpliendo las planificaciones y presupuestos iniciales.

La estimaciéon del esfuerzo para el desarrollo de grandes sistemas de
informacién es una tarea compleja de realizar y a pesar de las diferentes
técnicas que existen no se obtienen resultados fiables. Por otra parte, los
enfoques agiles no consideran la necesidad de hacer estimaciones iniciales
de todo el proceso de desarrollo al inicio del proyecto lo que choca con las
exigencias de las AAPP.

En este sentido, la disponibilidad de un enfoque metodoldgico que facilite la
estimacion fiable del esfuerzo antes de comenzar el proyecto es fundamental
tanto para los desarrolladores como para las AAPP.

Escenario 6. Los enfoques metodoldgicos no ayudan a mejorar la
productividad.

La productividad de los equipos de desarrollo es baja. Los métodos
utilizados en los proyectos de eAdministraciéon obligan a dedicar mucho
esfuerzo de desarrollo a la elaboracién de documentacién en lugar de
dedicarlo a obtener productos que si den valor al cliente.

Se ha comprobado que, en muchos casos, es la propia Administracion la que
obliga a elaborar gran cantidad de entregables innecesarios que no tienen
ninguna utilidad. Esta obsesiéon por documentarlo todo es una concepcién
errébnea que se arrastra de los métodos tradicionales y que debe de
reconducirse para documentar lo que sea realmente necesario para el
desarrollo y evolucién del sistema de informacion.
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4.3 Casos analiticos

Los casos analiticos han sido dos sistemas de informacién desarrollados
como parte del proceso de implantaciéon de la eAdministraciéon en dos
instituciones publicas del Gobierno de Canarias.

El primer caso analitico es el sistema de informacién del Servicio Canario de
Empleo y, el segundo, es el sistema de informacién de la Consejeria de
Empleo Industria y Comercio del Gobierno de Canarias. Para ayudar a
entender la magnitud de estos casos se exponen a continuacién algunos
aspectos generales del proceso de implantacién de ambos sistemas, sin
entrar en detalles que afecten a la confidencialidad requerida.

4.3.1 Sistema de informacién SISCE

El Servicio Canario de Empleo (en adelante, SCE) es un dérgano
administrativo auténomo, adscrito a la Consejeria de Empleo, Industria y
Comercio del Gobierno de Canarias con la responsabilidad de la insercion
laboral activa.

Su mision es la de fomentar, mejorar y promover el empleo y la formacion
en Canarias de la poblacion desempleada y ocupada. Su labor esta centrada
en la intermediaciéon en el mercado de trabajo, fomento de la ocupacion,
informacion, orientacion y formacion, constituyendo un observatorio laboral
de andlisis y prospeccion del mercado de trabajo con el objeto de definir y
programar adecuadamente las Politicas Activas de Empleo. También ejerce
actuaciones de apoyo y promocidn de la economia social.

El SCE se rige por la Ley 30/2003, de 4 de abril y por el Decreto 118/2004,
de 29 de julio que aprueba su estructura organica y de funcionamiento. Su
estructura basica es la siguiente (figura 4-3):

e Organos superiores: La Presidencia, ostenta la representacién
institucional del SCE y recae sobre la persona titular del departamento
competente en materia de empleo que en este caso es la Consejeria de
empleo, Industria y Comercio. El Consejero General de Empleo, 6rgano



Capitulo 4. Metodologia de investigacion 147

colegiado de participacién y programacién del SCE, de caracter tripartito
y paritario, integrado por las AAPP canarias, organizaciones sindicales y
empresariales mas representativas y la Direccién, con rango de
direccion general, es el 6rgano de direccion ejecutiva del SCE.

e Organos ejecutivos: La Secretaria General, Subdireccion de Empleo,
Subdirecciéon de Formacion, Subdireccién de promocién de la Economia
Social.

e Organos consultivos y de participacién: Los Consejeros Insulares de
Formacién y Empleo y La Comisién Asesora en materia de Integracion
de Colectivos de muy dificil Insercién Laboral.

Direccion
SCE
. is
, Subdireccién de SUbdlre_cF LS Subdireccién de
Secretaria General Promocion de la .
Empleo 9 ; Formacién
Economia Social

Figura 4-3. Organigrama SCE

En el afio 1997, el SCE, antiguo ICFEM (Instituto Canario de Formacién y
Empleo), comienza su proyecto de modernizacién y decide poner en marcha
el desarrollo de su primer gestor de expedientes. El Instituto Universitario
SIANI de la Universidad de Las Palmas de Gran Canaria realiza el desarrollo
del sistema de informacion del SCE usando la herramienta egeasy (egeasy,
2014) desarrollada en el propio Instituto como principal entorno de
desarrollo.

Es importante destacar que, la Direcciéon del SCE y el Departamento de
informatica han liderado conjuntamente desde el principio el proceso de
implantacion de la eAdministraciéon. Esto ha sido fundamental para
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introducir la eAdministracion en el SCE y coordinar la implantacién de los
diferentes sistemas de informacién asegurando su integridad conceptual.

El sistema de informacion del SCE se ha desarrollado de forma evolutiva,
durante estas dos ultimas décadas, para dar soporte a la gestion electronica
de diferentes tipos de procedimientos de la organizacién. Durante este
periodo ha sido necesario adaptarlo a nuevos retos tecnoldgicos, asi como a
nuevos requisitos funcionales y de interoperabilidad que ha ido
demandando el SCE como consecuencia de las competencias que ha ido
asumiendo en materia de empleo. Este proceso se ha llevado a cabo dando
prioridad, tanto a las necesidades de los centros directivos como a la calidad
e integridad del sistema final, hasta alcanzar un nivel de consolidaciéon
importante dentro de la organizacion.

Actualmente, el sistema de informacién desarrollado integra los sistemas de
informacion de los cuatro centros directivos del SCE:

e Subdireccion de Empleo
e Subdireccién de Promocion de la Economia Social
e Subdireccién de Formacion

e Secretaria General

SISCE da soporte electréonico a las necesidades funcionales y operativas de
mas de treinta procedimientos de gestion y asegura la tramitacion integral
de todos los procedimientos implementados cumpliendo con las directrices
tecnolégicas exigidas por la organizacion.

Desde su puesta en marcha en el afio 1998, se han gestionado mas de 60.000
expedientes. Actualmente mas de cien usuarios trabajan en el sistema
realizando tareas relacionadas con los siguientes procedimientos:

e Registro de Solicitantes de subvenciones

e Registro de Cooperativas y Sociedades Laborales
e Registro de Centros de Innovaciéon y Empleo

e Registro de Centros Especiales de Empleo

e Registro de Centros colaboradores
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e Subvenciones para la Promocion de la economia social
e Subvenciones de Empleo
e Subvenciones de Gestidn Técnica e insercion laboral

e Subvenciones de Formacion

Algunos de estos tramites se realizan de forma telematica a través de la Sede
electronica corporativa y otros de forma presencial. Hay tramites que son
resueltos por dos o mas érganos gestores que trabajan conjuntamente para
realizar el servicio o prestacion. También hay tramites que dependen de
otros sistemas de informacidn con los que ha sido necesario integrarse para
poder completar los servicios.

En general, todos los tramites tienen gestion electrénica, interoperan con
otros sistemas de informacion y estan preparados para su despliegue en la
Sede del SCE.

4.3.2 Sistema de informacion SICEIC

La diversificacion econdémica, el apoyo a la industria, la artesania y el
comercio canario y la politica energética son algunas de las principales
tareas de la Consejeria de Empleo, Industria y Comercio (en adelante, CEIC)
del Gobierno de Canarias (figura 4-4). Su estructura organica es la siguiente:

e Direccion General de Industria y Energia (DGIE): A este érgano
superior de la Consejeria le corresponde las funciones de direccion,
coordinacidn, estudio y resoluciéon en materia de industria, energia,
minas, fomento industrial y artesania no atribuidas especificamente a
otro drgano y, en concreto, las recogidas en la Seccién 32 del Capitulo
I1I del Decreto 98/2013, de 26 de septiembre, por el que se aprueba el
Reglamento Organico de la Consejeria de Empleo, Industria y
Comercio.

e Direcciéon General de Comercio y Consumo (DGCC): A este d6rgano
superior de la Consejeria le corresponde las funciones de direccion,
coordinacidn, estudio y resolucién en materia de comercio y consumo
recogidas en la Seccion 42 del Capitulo III del Decreto 98/2013, de 26
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de septiembre, por el que se aprueba el Reglamento Organico de la
Consejeria de Empleo, Industria y Comercio.

e Direccion General Trabajo (DGT): A este organo superior de la
Consejeria le corresponden las funciones de direcciéon, coordinacion,
estudio y resolucibn en materia de trabajo, no atribuidas
especificamente a otro oérgano y, en concreto, las recogidas en la
Seccién 22 del Capitulo III del Decreto 98/2013, de 26 de septiembre,
por el que se aprueba el Reglamento Organico de la Consejeria de
Empleo, Industria y Comercio.

Consejeria de
Empleo, Industria y
Comercio (CEIC)

Direccion General Direccion General Direccion General Secretaria General
de Industria y de Comercio y de Trabajo Técnica
Energia (DGIE) Consumo (DGCC) (DGT) (SGT)

Figura 4-4. Estructura orgéanica de la CEIC

En el afio 2010, la Consejeria se propone aunar esfuerzos en la definiciéon de
la estrategia tecnolégica EIC y ayudar en la gestion y ejecucion de los
proyectos para hacer realidad la eAdministracion, haciéndose eco de las
necesidades globales de la organizacion, asi como, de las de cada centro
directivo en particular. De esta forma, surge el proyecto corporativo de
modernizaciéon de la CEIC cuya funciéon principal es dotarla de las
herramientas necesarias para la gestidn electréonica de los procedimientos,
incluyendo la tramitacion telematica.

En este mismo afio, se decide poner en marcha el desarrollo de un sistema
corporativo de tramitaciéon y gestion electrénica de expedientes de los
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diferentes centros directivos de la Consejeria. El Instituto Universitario
SIANI de la Universidad de Las Palmas de Gran Canaria realiza el desarrollo
del sistema de informacién de la CEIC usando la herramienta propia egeasy
(egeasy, 2014) como principal entorno de desarrollo.

La Secretaria General Técnica y las cuatro Direcciones Generales, han
liderado conjuntamente desde el principio el proceso de eAdministracion.
Esto ha sido fundamental para introducir la eAdministracién en la
Consejeria y coordinar la implantacién de los diferentes sistemas de
informacién asegurando su integridad conceptual. No obstante, aunque el
personal de la CEIC estaba mas familiarizado con las TIC, y la brecha digital
no tan grande como en el SCE, el impacto que produjo la eAdministracién fue
importante presentandose las mismas barreras que en el SCE: resistencia al
cambio, desconfianza hacia los nuevos sistemas de informacién, miedo a la
pérdida del trabajo, etc.

El sistema de informacién de la CEIC se ha desarrollado de forma evolutiva
en estos cinco afos para dar soporte a la tramitacion y gestion electrénica de
diferentes tipos de procedimientos de los distintos centros directivos.
Durante este periodo ha sido necesario adaptarlo a nuevos retos
tecnoldégicos, asi como a nuevos requisitos funcionales y de
interoperabilidad que han ido demandando los diferentes centros directivos.
Este proceso se ha llevado a cabo dando prioridad tanto a las necesidades de
los centros directivos como a la calidad e integridad del sistema final.

Actualmente, el sistema de informacion integra los sistemas de informacién
de cuatro centros directivos:

e Direccion General de Industria y Energia
e Direccion General de Comercio y Consumo
e Direccion General de Trabajo

e Secretaria General Técnica

SICEIC da soporte electrénico y telematico a las necesidades funcionales y
operativas de mas de veinte procedimientos de gestion de la Consejeria.
Ademas, asegura la tramitacién integral de todos los procedimientos
implementados y cumple con las directrices tecnoldgicas exigidas por la
organizacion.
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Desde su puesta en marcha en abril de 2010 se han gestionado mas de
30.000 expedientes. Actualmente mas de cien usuarios trabajan en el
sistema realizando tareas relacionadas con los siguientes procedimientos:

e Registro de aparatos elevadores

e Registro de instalaciones de suministro y evacuacidn de aguas
e Registro de instalaciones eléctricas de baja tension

e Registro de instalaciones térmicas en edificio

e Registro de instalaciones de proteccién contra incendios
e Registro de instalaciones de equipos a presion

e Registro de almacenamiento de productos quimicos

e Registro de instalaciones frigorificas

e Registro de instalaciones de productos petroliferos

e Registro de instalaciones radiactivas

e Registro de establecimientos y actividades industriales
e Registro de certificados de eficiencia energética

e Registro de técnicos de eficiencia energética

e Registro de denuncias

e Registro de adhesiones al sistema arbitral

e Arbitrajes de consumo

e Registro de aperturas de centros de trabajo

e Registro de trabajos con amianto

La mayoria de los tramites se realizan de forma telemaética a través de la
Sede electronica corporativa y otros de forma presencial. También hay
tramites que son resueltos por dos o mas drganos gestores que trabajan
conjuntamente para realizar el servicio o prestacion. También hay tramites
que dependen de otros sistemas de informacion con los que ha sido
necesario integrarse para poder completar los servicios. En general, todos
los tramites tienen tramitacion y gestidn electrénicas, interoperan con otros

sistemas de informacidn y estadn desplegados en la Sede de la CEIC.



Anaga

El desarrollo de la eAdministracion en las AAPP no estd exento de
problemas. Existe un elevado indice de fracaso de los proyectos de sistemas
de informacidn y no se dispone de propuestas metodoldgicas especificas que
aseguren el éxito de su implantacion, asi como para la reducciéon de los
costes de evolucién de los mismos (Whitaker, 1999) (Bloch, Blumberg, &
Laartz, 2012). A estos problemas hay que afiadir las continuas reducciones
presupuestarias sufridas durante los dltimos afios que contribuyen a frenar
el progreso de la eAdministracién.

Este trabajo es el resultado de una larga tarea de investigaciéon en la
busqueda de soluciones metodoldgicas a los problemas relacionados con la
implantacion de la eAdministracion en las AAPP. Como resultado de este
trabajo de investigacion se ha obtenido un método para la implantacién de la
eAdministracion al que se ha denominado Anaga.

Anaga es producto de una exploraciéon y ajuste continuo, es decir es un
método se ha ido ajustando en base a los resultados experimentales. As{
mismo, es el método con el que se ha realizado la experimentaciéon que ha
permitido validar las hip6tesis de esta investigacion. Desde el punto de vista
del proceso de investigacion, este método ha servido para descubrir cdmo
hacer evolucionar de manera sostenible un sistema de informacién en una
Administracion Publica.

La sostenibilidad es una exigencia de racionalidad en el uso de los recursos.
Basicamente, consiste en lograr una mejora duradera en las actividades que
se realizan durante el desarrollo de soluciones para la Administracion
Publica (De Pablo & Garcia, 2012) . Las AAPP deben emplear sus recursos en
proporcionar buenos servicios a los ciudadanos, por lo tanto las soluciones
software de gestién que se incorporen deben ser también sostenibles. Las
AAPP no estan en condiciones de malgastar el dinero realizando proyectos
costosos que al final no llegan a usarse (Clotet, 2010) (Vifias, 2010).
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Nuestra hipoétesis de partida es que se pueden solucionar los problemas de
implantacion de los sistemas de informacion en las AAPP con nuevos
enfoques para desarrollarlos. Descartamos los enfoques predictivos,
adoptados de la ingenieria tradicional e intensivos en documentacion, y
optamos por métodos adaptativos y agiles.

El resultado, a diferencia de la mayoria de otros métodos usados en la
eAdministracion, es un método no predictivo fundamentado en:

1. La definicion de un marco analitico que asegure la integridad
conceptual y facilite la estimacion de presupuestos y tiempo.

2. La utilizacién de un enfoque agil que permita validar continuamente
el valor del sistema desarrollado.

El nombre de Anaga es un acronimo resultado de la contraccién de “Analitic
Framework y Agile Approach”, ademas de ser un topénimo de Canarias.

5.1 Vision

Los métodos de desarrollo basados en el enfoque de ingenieria clasico, como
Métrica v.3, son demasiado rigidos e intensivos en documentacién. Desde
nuestra experiencia, hemos constatado que este tipo de métodos no tienen
en cuenta, primero que los procesos de negocio son todos diferentes y
dindmicos, y segundo que las AAPP no tienen recursos para contratar
proyectos con tanta burocracia.

Anaga, por el contrario, no es un método predictivo y estd basado en los
principios del agilismo (Beck, Cockburn, Jeffries, & Highsmith, 2001). Valora
la interaccidn cara a cara con el cliente y no es extensivo en documentacion.
Ademas, asume que un sistema de informacidn es flexible (Dadam, Reichert,
& Rinderle, 2008), es decir, no es estatico, sino que, estd vivo y pivotando
continuamente entorno a las necesidades del negocio y de la organizacién, y
que no se desarrolla y se mantiene, sino que se desarrolla de forma evolutiva
mediante un enfoque iterativo e incremental (Larman & Basili, 2003).
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Hay que destacar que las funciones de un sistema de informacién pueden
dejar de ser ttiles con el tiempo. Segin las leyes de Lehman un sistema que
no se adapta a la evolucidn de la realidad, deja de ser funcional (Lehman,
1980). Los sistemas tienen que alienarse a los cambios, tanto organizativos
como tecnolodgicos para seguir siendo ttiles para la organizacion.

En este sentido, Anaga se centra en evitar las pérdidas de alineamiento y de
eficacia asi como en dedicar los pocos recursos disponibles a crear valor
para la organizacién. En Anaga, el valor del sistema se evalta
constantemente, sin tener que esperar al final, como ocurre con otros
métodos de desarrollo. De esta forma, se asegura la funcionalidad del
sistema en todo momento. Los casos experimentales sobre los que se ha
trabajado durante la investigacion han permitido constatar tanto la
funcionalidad de los sistemas de informacién desarrollados como la eficacia
del proceso, tanto en el desarrollo de nuevas funciones como en la vigilancia
del posible desalineamiento del sistema de informacidn.

Anaga es capaz de afrontar la necesidad de desarrollar de forma evolutiva
sistemas flexibles preparados para el cambio continuo que sufren las AAPP.
Asi, existen dos aspectos que se han considerado en la concepcién del
método (figura 5-1).

En primer lugar, para evitar una deriva del sistema de informacién cuando
hay cambios constantes, se ofrece un marco analitico que garantiza la
integridad conceptual del sistema de informacién y reduce el esfuerzo de
desarrollo.

Y en segundo lugar, para cumplir con las exigencias de la Administraciéon
Publica y poder realizar una estimacion presupuestaria temprana, algo que
no es del todo compatible con los principios del agilismo, se incluye un
método de estimacion. Este método de estimacion permite definir un coste
de desarrollo para poder dar un presupuesto vinculado a un contrato y esta
basado en el propio marco analitico que garantiza la integridad conceptual

del sistema de informacion.
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eAdministracién

ANAGA
Método de Integridad
estimacién conceptual
Enfoque

agil

Marco analitico

Figura 5-1. Visién de Anaga

5.2 Marco analitico

Cuando un sistema de informacién se desarrolla de forma evolutiva existe el
riesgo de que el sistema de informacién pierda integridad vy
progresivamente vaya degradandose la calidad (Brooks, 1975). Sin embargo,
nunca hay un tnico usuario, sino que hay multiples usuarios y se debe tener
en cuenta que diferentes usuarios tienen diferentes necesidades. Cada
usuario genera una fuerza de cambio que es necesario dirigir para que todas
las necesidades se vean bien reflejadas.

Brooks sostiene que la coherencia del modelo mental de la aplicacion y el
modelo de interaccion subyacentes, que él denomina integridad conceptual,
son determinantes de la facilidad de uso de la aplicacién y constituyen el
aspecto mas importante de los sistemas de programacion (Brooks, 1975). El
desafio estd en que un sistema grande necesariamente es desarrollado por
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un equipo en el que participan varias personas a lo largo de mucho tiempo.
Por ello es necesario producir un tinico modelo mental del sistema.

En este sentido, es necesario el establecimiento de un marco analitico con el
cual tener una vision compartida del sistema de informacién. La definicion
de este marco es una condicion necesaria para evitar la pérdida de calidad, y
tener una base sobre la que modelar la organizaciéon y el sistema de
informacién.

A través de este marco analitico, Anaga soluciona los problemas de
integridad conceptual de los sistemas de informacién. Esta es una de las
caracteristicas mas importantes del método: su capacidad para asegurar la
integridad conceptual de los sistemas de informacion. Independientemente
del tamafio, la complejidad, duracién o el nimero de personas que
intervienen en el proyecto, la integridad conceptual del sistema de
informacién no se vera comprometida.

Desde un punto de vista metodolédgico, este marco permite transferir la
observacién empirica de la organizacién hacia una representaciéon formal
donde la semantica de los modelos debe acercarse al dominio del problema
y la sintaxis debe ser muy precisa. De esta forma, se puede trabajar a niveles
de abstraccion mas altos y centrarse en los aspectos relevantes del dominio
del problema en lugar de resolver problemas relacionados con la tecnologia
de programacion.

Asi mismo, desde el punto de vista de la gestion del proyecto, el uso del
marco analitico propuesto facilita la estimaciéon del esfuerzo necesario para
desarrollar un sistema de informacion. Esto permite realizar planificaciones
y presupuestos mas fiables, asi como la entrega frecuente de pequefios
incrementos del sistema de informacién que den valor a la organizacidn.

En definitiva, el marco analitico que se presenta en este apartado tiene la
finalidad de apoyar el desarrollo agil. Este marco tiene una doble funcién,
por un lado asegurar la integridad conceptual del sistema de informacion
permitiendo que evolucione sin perder coherencia y, por otro lado,
proporcionar un método que ayude a estimar el esfuerzo de desarrollo.
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5.2.1 Unidades de negocio

El modelado se plantea tomando como elemento de andlisis la unidad de
negocio propuesto por Herndndez (Hernandez J. , 2009). Se define una
unidad de negocio como una entidad atémica del negocio promovida por una
organizaciéon y centrada en proporcionar unos servicios concretos a sus
clientes. Toda unidad de negocio es dirigida por un responsable y su mision
es gestionar adecuadamente los recursos humanos [R] de forma eficaz para
proporcionar servicios [S] a sus clientes [C], que pueden ser clientes finales
u otras unidades de negocio (figura 5-2).

Peticion
servicio

Cliente

Fuente: (Hernandez, J. 2009)

Figura 5-2. Unidad de negocio

El constructo unidad de negocio es un artefacto conceptual que nos permite
analizar de manera sistemdatica los elementos estructurales de una
organizacién (Herndndez J., 2009). Esta idea esta inspirada en el concepto
de Unidad Estratégica de Negocio (Strategic Business Unit, SBU), que surge
en las organizaciones donde existen servicios muy heterogéneos (Abell &
Hammond, 1979).

Algunas empresas, obedeciendo a una estrategia de diversificaciéon de sus
actividades, generan estructuras organizativas muy complejas al no ser
viable un tratamiento conjunto de los distintos servicios. En este contexto
surge la necesidad de definir unidades funcionales con su propia estrategia,
con el objeto de que cada una atienda su realidad particular y asi pueda
tomar decisiones mas acertadas. Se puede entender la empresa como un
conjunto de varias SBU, cada una desarrollando sus propias oportunidades
de rentabilidad y crecimiento (Kotler & Keller, 2009). Las SBU normalmente
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estan consideradas en términos de desarrollo estratégico en la empresa y
habitualmente tienen en su estructura todas las operaciones tipicas.

Este concepto encaja con la vision que actualmente ofrecen las arquitecturas
orientadas a servicios, donde las unidades de negocio pueden comportarse
como capsulas que ocultan cémo se coordina la ejecuciéon de un servicio
(OASIS, 2015). Cuando el cliente delega la ejecucion del servicio a la unidad
de negocio, el problema de resolver el servicio pasa a ser responsabilidad de
la unidad de negocio a la que se le solicita.

Con este marco analitico se realiza la definicién estructural de una
organizacion de forma horizontal, identificando las unidades de negocio que
existen y definiendo las dependencias que existen entre ellas. Una
dependencia se define como una relacién por la que una unidad de negocio
solicita la prestacion de un servicio a otra unidad de negocio. La dependencia
es unidireccional y se establece desde la unidad de negocio cliente hacia la
unidad de negocio proveedora, aunque el intercambio de datos e
informacién puede ser bidireccional (figura 5-3).

Peticion
servicio
—_—

Cliente

Fuente: (Hernandez, J. 2009)

Figura 5-3. Dependencia entre unidades de negocio

Cuando la estructura de una organizacion se disena de forma vertical, es
decir, orientada a estructuras jerarquicas, es dificil que pueda fluir la
informacién de forma horizontal dentro de la organizacién. Esto sucede
porque no se consideran los servicios que internamente los propios
departamentos pueden consumir de otros departamentos.

En el marco analitico que se propone, se estan definiendo dependencias
funcionales entre las unidades de negocio que evitan este tipo de
incoherencias. Cuando se define una dependencia, se estd asignando a un
agente virtual que representa a otra unidad de negocio la responsabilidad de
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ejecutar una tarea de utilizacién de los servicios de otra unidad de negocio.
Este recurso virtual, si bien no forma parte de la estructura de la unidad de
negocio, realiza el trabajo bajo las mismas condiciones que el resto de

recursos.

Desde esta visidn, en la que se pueden virtualizar los recursos de una unidad
de negocio mediante agentes que consumen servicios proporcionados por
otras unidades de negocio, se pueden establecer estructuras
organizacionales mas flexibles y capaces de adaptarse mejor a los cambios:

e Se puede identificar qué unidades de negocio interesan ser promovidas
desde la propia organizacion y cuales interesan ser externalizadas y por
tanto suministrados de manera transparente por otra organizacidn.

e Se refleja un disefio organizacional que deja perfectamente claro quién
toma la responsabilidad de resolver un determinado servicio, bien sea
un recurso propio de la organizacién o una unidad de negocio externa.

e Selogra un sistema de comunicacién y de toma de decisiones orientado

al cliente.

Este esquema de integracion permite que en el flujo de trabajo de un
proceso, la ejecucion de una tarea la puede realizar tanto un recurso
humano como virtual.

Esto resulta en una soluciéon particularmente flexible porque permite
disenar y probar el proceso de forma completamente independiente de su
implantacion. Ademas, se permite que una organizacion pueda externalizar
a otra unidad de negocio aquellas tareas para las que no tenga recursos
disponibles. Si estratégicamente la organizacion no desea contar con ese tipo
de recursos, puede desarrollar la estrategia de virtualizaciéon basada en el
consumo de servicios externos (figura 5-4).

Virtualmente, con este esquema cualquier proceso se podria ejecutar de
manera completamente automatica externalizando el desarrollo de la tarea
a otras unidades de negocio.
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Figura 5-4. Virtualizacion de servicios externos

Independientemente de que dos unidades de negocio pertenezcan a la
misma organizacion o a organizaciones diferentes, la forma de establecer las
dependencias entre unidades de negocio es exactamente igual aunque con
algunos matices:

e (Cuando las unidades de negocio son promovidas por una unica
organizacion, las relaciones que se establecen son en general estaticas y
duraderas.

e (Cuando las wunidades de negocio pertenecen a organizaciones
independientes, las relaciones entre unidades de negocio se establecen
de forma dindmica y en base a la estrategia que se defina: si interesa
promover un acuerdo de externalizacion de servicios con otras
organizaciones o si la relacion se restringe a un periodo concreto.

5.2.2 Modelado de organizacion

La vision de la organizacion se puede definir como la abstraccion del
negocio. El modelado de la organizacién representa esa abstraccion
describiendo el trabajo que realizan las unidades de negocio para prestar un
servicio al cliente. Estas representaciones son utiles tanto para las
organizaciones, ayudando a redefinir la concepcion del negocio, como para
los ingenieros de sistemas de informacién, como fundamento para disefiar

los sistemas de informacion necesarios para la organizacion.
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Partiendo del constructo unidad de negocio, Anaga plantea el modelado de
la organizacion en cuatro visiones diferentes de la misma. Estas visiones son
independientes pero se alinean perfectamente para asegurar la consecucién
de los objetivos de la organizacién (figura 5-5).

Integridad conceptual

Vision de
Vision de Vision . Vision
. sistemas de P
negocio estructural : > tecnolégica
informacién

Figura 5-5. Alineamiento de la organizacién

Estas visiones de la organizaciéon son diferentes representaciones de la
organizacion, enfocadas desde diferentes perspectivas. Todas representan lo
mismo sélo que con niveles de abstraccion diferentes:

1. Visién de negocio. Se centra en los objetivos. Esta visién de la
organizacién describe: los objetivos, el modelo de negocio y los servicios
que se ofrecen al cliente.

2. Visidn estructural. Se centra en los servicios. Esta vision describe las
unidades de negocio que se necesitan para la provision de servicios. Para
cada unidad de negocio se describe: objetivos, servicios, procesos,
personal y recursos tanto internos como externos. Una unidad de
negocio puede hacer uso de servicios que ofrecen otras unidades de
negocio a través de recursos virtuales, fomentando asi la colaboracion y
cooperacion entre unidades de negocio.

3. Visidn de sistemas de informacion. Se centra en los procesos. Esta vision
representa el sistema de informacién de cada unidad de negocio y
comprende: recursos de informacién, procesos, roles y asistentes. Cada
unidad de negocio tiene su propio sistema de informacién disefiado a
media para dar soporte a los servicios.

4. Vision tecnologica. Se centra en los recursos. Esta vision representa la
plataforma tecnoldgica sobre la que se ejecuta el sistema de informacion
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de la organizaciéon: recursos software, recursos hardware e

infraestructura de comunicaciones.

El planteamiento de estas cuatro visiones de la organizacién desde una
visién holistica asegura el alineamiento de las plataformas tecnolégicas con
las metas de la organizacion, a través de sistemas de informacién orientados
a servicios para cada una de sus unidades de negocio (figura 5-6).

Esta vision de la organizacion ayuda a que Anaga pueda desarrollar sistemas
de informacién flexibles e independientes de la tecnologia. Durante el
proceso de desarrollo se generan modelos del sistema de informacién, sin
considerar detalles tecnoldgicos, para posteriormente transformarse o
interpretarse para su ejecucion en las plataformas tecnoldgicas.

Vision de negocio

/\ /\ /\ Objetivos

Visién estructural / oL N \

/
D D Servicios
Vision de sistemas

de informacion O O O Procesos

Visién tecnolégica Y4 N/

lil l—:l Recursos

Figura 5-6. Vision holistica de la organizacion

El principio fundamental sobre el que se plantea esta investigacion es el uso
de modelos para describir los sistemas de informacién que permitan su
implementacién posterior sobre la plataforma egeasy (egeasy, 2014) . Los
modelos de sistemas de informacién son considerados, no s6lo como
documentos de especificaciéon, sino también como artefactos para la
implementacion de los sistemas de informacion.

Al realizar un desarrollo basado en modelos es posible trabajar a un mayor
nivel de abstraccidn y separar los dos dominios de abstracciéon implicados.
Este planteamiento facilita y ayuda a organizar el trabajo de desarrollo, ya
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que permite a los ingenieros concentrarse en el sistema de informacion
abstrayéndose de tener que resolver las proyecciones tecnolégicas de los
mismos. Ademas, resulta una estrategia muy util para reducir la complejidad
del desarrollo e implementacién de sistemas de informacién, acelerar los
tiempos de desarrollo y aumentar de forma drastica la productividad de los
ingenieros.

Los modelos en este contexto son independientes de la plataforma de
ejecucion del software, lo que permite desacoplar a la organizacion de la
tecnologia subyacente y proteger a las organizaciones de cambios en la
tecnologia. Ademas, facilita que las organizaciones puedan reorganizarse, asi
como reimplantar sus sistemas de informacién en otras plataformas
tecnoldgicas.

5.2.3 Modelo de sistema de informacién

Para poder modelar el sistema de informacién de una organizacién es
necesario entender cudles son sus objetivos de negocio, como se relaciona
con el cliente, cdmo se organiza internamente, como funciona, qué recursos
necesita o con qué entidades externas se relaciona, debiéndose ademas
aprovechar la oportunidad para redisefiar aquellos aspectos que pudieran
ser mejorados antes de implementar cualquier solucién tecnoldgica.

El modelado del sistema de informaciéon puede definirse, a grandes rasgos,
como la abstraccion de los elementos de una organizacidn y de las relaciones
entre los mismos. El modelo es una representacién que recoge dicha
abstraccion y describe la estrategia interna de la organizacion. Esta
representacion puede ser util en varios sentidos, puede ayudar a redefinir la
propia concepcion del funcionamiento de la organizacidn, y a determinar la
finalidad del sistema a desarrollar.

El modelo del sistema de informacion define el sistema de informacion
asegurando la consistencia y precision de los requisitos. Usando el modelo
del sistema de informacidn con este objetivo, los desarrolladores pueden
mejorar su comprension del negocio, pero ademas, los propios responsables
de la organizacion pueden darse cuenta de las oportunidades de mejora.
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Partiendo del marco analitico de unidades de negocio, Anaga concibe el
sistema de informacién de la organizacién como un sistema modular, donde
cada mddulo es un sistema de informaciéon independiente, desarrollado a
medida para una unidad de negocio. Cada unidad de negocio tiene su propio
sistema de informacion, que asegura la provisiéon de un conjunto de servicios
a la organizacién y a sus entidades externas. Para que los sistemas de
informacién de las unidades de negocio conformen el sistema de
informacién que necesita la organizacion, es esencial ver la organizacién
como un conjunto de unidades de negocio capaces de colaborar con otras
unidades de negocio, internas o externas a la organizacién (figura 5-7).

Unidad de Unidad de Unidad de Unidad de
negocio negocio negocio negocio

Sistema de Informacién

Figura 5-7. Sistema de informacién y unidades de negocio

Anaga define los servicios de negocio como el eje principal sobre el cual gira
el proceso de desarrollo del sistema de informacién de una unidad de
negocio. Un servicio de negocio da lugar a un incremento del sistema de
informacién de la unidad de negocio responsable (figura 5-8).

Unidad de negocio
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Figura 5-8. Modelo de obtenci6n del sistema

Si el objetivo final es dar soporte a los servicios de negocio, las unidades de
negocio, para ser operativas, deberdn disponer de los sistemas de



166 Reingenieria de servicios para el desarrollo evolutivo de Sistemas de Informacién en las
Administraciones Publicas. Un enfoque metodolégico

informacién adecuados ya que de lo contrario no podran proveerlos. Anaga
analiza las necesidades de la unidad de negocio responsable de realizar el
servicio. Es importante identificar claramente qué tareas y recursos
necesita, para determinar qué sistemas de informacién hay que desarrollar.
Una vez analizadas las necesidades de la unidad de negocio se desarrolla el
sistema de informaci6on que dara soporte a las tareas que debe realizar.

Anaga separa claramente las unidades de negocio, los sistemas de
informacidn y las tecnologias de soporte. Una vez desarrollado el sistema de
informacion, se podra optar por el desarrollo o adquisicion de soluciones
tecnoldgicas que hagan posible su automatizacion (figura 5-9).

Unidad de
negocio

Sistema de
informacion

Sistemade
informacidn
automatizado

Figura 5-9. Contexto del sistema de informacién

De no plantearse desde este enfoque, sera dificil conseguir un sistema de
informacién integral y debidamente alineado con los objetivos de la
organizacion.

5.2.4 Elementos del sistema de informacion

Los elementos basicos que constituyen el sistema de informaciéon de una
unidad de negocio son cuatro: indicadores, servicios, procesos e informacién
(figura 5-10).
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Indicadores

Servicios

Procesos

Informacién

Figura 5-10. Elementos del sistema de informacién

Los indicadores proporcionan medidas del servicio que da el sistema de
informacién a la unidad de negocio y ayudan a determinar si las expectativas
estan cubiertas. Los servicios del sistema de informacién dan soporte a los
procesos de la unidad de negocio facilitando su trabajo, que es proveer
servicios del negocio a clientes u otras unidades de negocio. Los procesos del
sistema de informacioén materializan los servicios del sistema. Por ultimo, la
informacién es utilizada por los procesos del sistema o generada por los
mismos para un uso posterior (tabla 5-1).

Elemento Descripcion

Indicadores Proporcionan medidas de los servicios del sistema
de informacion.

Servicios Permiten dar soporte a los procesos de negocio.

Procesos Permiten materializar los servicios del sistema de
informacién.

Informacién Permite realizar las tareas de los procesos del
sistema.

Tabla 5-1. Elementos del sistema de informacion

Estos elementos permiten configurar el modelo del sistema de informacion
en cuatro capas. Estas capas se caracterizan por ser independientes de la
estructura de la organizaciéon y de tecnologia de soporte. Ademss, la
estructura en capas concéntricas proporciona una visién holistica del

modelo (figura 5-11).
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Figura 5-11. Capas del sistema de informacion

La capa de indicadores es la primera que se define. Los indicadores deben
estar alineados con los servicios de la unidad de negocio para garantizar la
utilidad del sistema de informacién. Los servicios del sistema de informacion
se identifican a partir de los indicadores necesarios y, deben dar soporte a
las unidades de negocio en la realizacion de sus procesos de negocio. La capa
de procesos va incorporando los procesos necesarios para realizar los
servicios del sistema de informacién y, por ultimo, la capa de informacién va
incorporando los elementos de informaciéon que requieren los procesos del
sistema.

Cada capa se va derivando siguiendo un enfoque top-down, aplicando
técnicas de descomposicién y refinamiento sucesivo que aseguran la
convergencia natural del sistema de informacion (figura 5-12).

Las dos primeras capas del modelo, la de indicadores y la de servicios, se
corresponden con la dimension estratégica del sistema de informacion y, las
dos ultimas capas, procesos e informacién, con la dimensién operativa del

sistema.
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Indicadores Servicios Procesos Informacién
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Figura 5-12. Relacién entre las capas del modelo

Los modelos de sistemas de informacién en Anaga tienen dos dimensiones
bien diferenciadas:

e La dimensidn estratégica se centra en los indicadores y los servicios
que debe proporcionar el sistema de informacion.

e La dimension operativa se centra en los procesos y la informacion,
necesarios para realizar los diferentes servicios del sistema de
informacién.

Estas dimensiones se deben complementar para garantizar el alineamiento
del sistema de informacién con los objetivos del negocio y la tecnologia,
mediante un proceso iterativo e incremental y haciendo uso de técnicas de
reingenieria. Cada dimension tiene su contexto particular pero tienen que
estar debidamente relacionadas.

Por una parte, la dimension estratégica refleja los indicadores y servicios del
sistema de informacién y, por otra, la dimension operativa comprende los
procesos e informaciéon necesarios para proporcionar los servicios e
indicadores definidos en la dimension estratégica del modelo.

Anaga se centra en estas dos dimensiones para facilitar la definicion de la
dimension tecnologica del sistema de informacién con independencia de las

anteriores.
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5.2.5 Componentes del sistema de informacion

Los modelos que describen el sistema de informaciéon de la unidad de
negocio con cuatro: (1) modelo de indicadores, (2) modelo de servicios, (3)
modelo de procesos y (4) modelo de informacién. Estos cuatro modelos
reflejan la integridad conceptual del sistema de informacién (figura 5-13).

- ~

Modelo de Modelo de
indicadores servicios

Modelo de sistema
de informacion

Modelo de Modelos de
procesos informacion

AN /

Figura 5-13. Modelos del sistema de informacion

Los modelos son representaciones graficas de los diferentes elementos que
conforman el sistema de informaciéon. Permiten visualizar, especificar y
documentar el sistema de informacién en términos tanto de los indicadores
y servicios que ofrece, como de los procesos e informacién que contiene.

Anaga considera que cuando se modela un sistema se debe capturar las
partes esenciales del mismo, es decir, aquellos elementos que tienen mucha
influencia, omitiendo los que no son relevantes. Realizar una abstraccion y
plasmarla en una notacién grafica es lo que se conoce como modelado visual
en Anaga.

El modelado de cada uno de estos aspectos se hace en varias iteraciones y de
forma incremental a los largo del proceso de desarrollo, para obtener un
sistema de informacién debidamente cohesionado (figura 5-14).
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Figura 5-14. Proceso de modelado del sistema de informacion

El modelado visual permite manejar la complejidad de los sistemas durante
su andlisis y disefio. Se soporta en notaciones graficas y ayuda a capturar los
procesos de negocio desde la perspectiva de la organizacidn, permitiendo
reducir la complejidad y diferenciando entre el dominio del sistema de
informacién y el dominio del software. También permite mantener la
independencia del lenguaje de implementacidén. Esta independencia permite
que los disefios se puedan implementar en cualquier plataforma tecnoldgica
que soporte las caracteristicas del modelo.

Anaga confia en la capacidad de UML (Unified Modeling Language) para el
modelado visual de los sistemas de informacién y se apoya en otros trabajos
que analizan la adecuacion de UML para representar estos sistemas de
manera formal. Es un lenguaje, lo suficientemente expresivo como para
modelar sistemas en general, los flujos de trabajo (workflow), la estructura
organizacional y el disefio de la infraestructura hardware de una
organizacion se pueden representar sin problemas mediante técnicas de
UML (Eriksson & Penker, 1998) (Booch, Jacobson, & Rumbaugh, 1998)
(Rumbaugh, Jacobson, & Booch, 2000) (Fakhroutdinov, 2015).

UML proporciona un vocabulario y un conjunto de reglas para representar
graficamente un sistema de informacién. Ademas, tiene una notacién grafica
muy expresiva que permite representar los diferentes modelos del proceso
de negocio y de la informacidn con la que se trabaja.
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En este sentido, Anaga considera esenciales los objetivos de UML que
sintetizan las cuatro funciones basicas para asegurar el éxito del desarrollo
de sistemas de informacién:

e visualizar, para expresar graficamente el sistema para que otro lo
puede entender,

e especificar, para describir las caracteristicas del sistema antes de su
construccion,

e construir, para implementar sistemas a partir de las especificaciones
de disefio, y

e documentar, las representaciones graficas sirven como
documentacién para futuras revisiones.

5.3 Desarrollo agil

Desde el punto de vista del proceso, Anaga esta orientado al desarrollo agil
de sistemas de informacion. Se caracteriza por propiciar una temporalidad
en base a iteraciones en lugar de fases, y fomentar un desarrollo evolutivo y
adaptativo; a diferencia de otros métodos que utilizan un enfoque
tradicional y predictivo como Métrica v.3 (MAP, 2015a).

Anaga ayuda a desarrollar de forma sistematica los sistemas de informacion,
facilita los cambios a realizar, disminuye el riesgo de fracaso de los
proyectos y reduce el coste de desarrollo.

Anaga define un proceso iterativo e incremental como forma de desarrollo
evolutivo:

1. Iterativo en el sentido de irse aproximando progresivamente al sistema
final, reduciendo poco a poco el error. Se trata de ir corrigiendo el
modelo al evaluar los resultados con la organizacion, de corregir y de

mejorar la especificacion del sistema de informacion.

2. Incremental en el sentido de afiadir indicadores, servicios, procesos e
informacion al sistema de informacién de acuerdo a la evoluciéon de las
necesidades de la organizacidn.
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Los conceptos iterativo e incremental se utilizan en los procesos de
aproximaciones sucesivas cuya finalidad es resolver problemas con
incertidumbre. Nuestro caso particular, ha sido la busqueda de soluciones
desconocidas para problemas que, ademas, son imprevisibles.

El avance del proceso de desarrollo esta dirigido por los servicios de
negocio. Los servicios de negocio ayudan a gestionar el orden en que deben
desarrollarse los incrementos del sistema de informacién. Un servicio de
negocio determina la capacidad funcional del incremento a desarrollar y el
valor afladido que proporciona a la organizacion.

El proceso de Anaga esta basado en el desarrollo de componentes. La
arquitectura de unidades de negocio determina el grado de modularidad del
sistema de informaciéon de la organizacién. Se desarrolla un sistema de
informacién por cada unidad de negocio. Esta aproximaciéon se asemeja
bastante al desarrollo basado en componentes en el que se apoya RUP
(Rational Unified Process) (Kruchten, 2003). Los sistemas de informacién se
van integrando y constituyendo, de forma incremental, el sistema de
informacién final.

Por ultimo, Anaga recomienda el uso de modelos de referencia (Saffirio,
2010) (Meier, 2014) para facilitar y simplificar el desarrollo de sistemas de
informacién. Estos modelos aportan conocimiento empirico al proceso de
desarrollo mediante abstracciones que deben especializarse en funcién de
las necesidades concretas de cada contexto organizacional.

5.3.1 Método de estimacion

Anaga aporta un método de estimacién que ayuda a obtener estimaciones
tempranas y fiables del esfuerzo de desarrollo. Este método de estimacion
esta basado en uno de los principales fundamentos de Anaga, el marco
analitico.

El marco analitico no solo ayuda a asegurar la integridad conceptual del
sistema de informacion sino que permite que un método agil como Anaga
pueda realizar las estimaciones tempranas de manera fiable cumpliendo asi
con las necesidades que imponen las AAPP.
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El constructo de unidad de negocio en el que se basa el marco analitico,
permite analizar de manera sistematica los elementos estructurales de la
organizacién a partir de los servicios de negocio que se ejecutan desde las
unidades de negocio. Estos servicios son la base para realizar las
estimaciones del proyecto a desarrollar. Es necesario determinar cuantos
servicios de negocio se desean implementar y estimar el esfuerzo de cada
uno de ellos para saber el esfuerzo total necesario.

El esfuerzo de cada servicio de negocio se calcula a partir de la unidad de
negocio necesaria para ejecutarlo: expedientes, documentos, registros,
procesos y agentes.

Para poder estimar el esfuerzo de desarrollo, es necesario determinar cual
es el tamafio y la complejidad del servicio de negocio. Anaga estima tanto la
cantidad de recursos que necesita la unidad de negocio como la dificultad de
implementarlos, determinado el tamafio y el nivel de complejidad de cada
servicio a desarrollar. A continuacion, y basandose en datos experimentales
de desarrollos anteriores, se determina el esfuerzo que mejor se
corresponde con el tamafio y la complejidad estimada.

Para estimar el tamafo se deben tener en cuenta todos los recursos que

habria que implementar:

e Expedientes

e Documentos (solicitudes, comprobantes, escritos e informes),
e Registros

e Tareas que se definen en el marco de un procesos

e Agentes que implementan algin servicio o funcionalidad extra.

Hay que hacer una estimacién de la cantidad de recursos que deben
implementarse. Esta estimacion permitird determinar si el tamafio del
servicio es pequefio, mediano o grande, segun la tabla de clasificacién de
servicios que se ha obtenido de los casos experimentales. Los desarrollos
que se han llevado a cabo han permitido definir tres categorias de servicios
en funcién del tamafio. Cada categoria tiene un minimo y un maximo de

expedientes, documentos, registros, tareas y agentes (tabla 5-2).
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Tamafio Tamafio Tamafio

pequefio mediano grande
Expedientes 1 2 >2
Documentos <6 de6a9 >9
Registros 1 2 >2
Tareas <11 del1la25 >25
Agentes 0 1 >1

Tabla 5-2. Clasificacién del servicio en funcién del tamarfio

Para determinar el nivel de complejidad del servicio, es necesario conocer
ciertos aspectos relacionados con las reglas de negocio del servicio a

desarrollar:

e Reglas de validacion de campos.
e Dependencias entre campos.
e Reglas de variacion en el flujo del proceso.

e Dependencias entre procesos.

Hay que hacer una estimacion de la cantidad de reglas de negocio que deben
implementarse. Esta estimacion permitira determinar si la complejidad del
servicio es baja, media o alta, segun la tabla de clasificacidon de servicios que
se ha obtenido de los casos experimentales. Los desarrollos que se han
llevado a cabo han permitido definir tres categorias de servicios en funcién
de la complejidad. Cada categoria tiene un minimo y un maximo de reglas de
validacion de campos, de dependencias entre campos, de reglas de variaciéon
en el flujo del proceso y de dependencias entre procesos (tabla 5-3).

Complejidad Complejidad Complejidad
baja media alta
Validaciones de campos <15 de 15a 25 > 25
Dependencias entre campos <8 de 8a 15 >15
Variaciones en el flujo <3 de3a8 >8
Dependencia entre procesos 0 1 >1
Dependencia de servicios externos 0 2 >2

Tabla 5-3. Complejidad del servicio de negocio
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Una vez estimado el tamaio y la complejidad del servicio, se determina qué
esfuerzo se necesita a partir de los datos obtenidos en los casos
experimentales desarrollados en la investigaciéon. Los desarrollos realizados
han permitido obtener una serie de medidas que han servido de referencia
para otras estimaciones de esfuerzo. Estas medidas se clasifican en funcion
del tamano y la complejidad. La unidad de medida de esfuerzo utilizada
persona-mes (tabla 5-4).

Tamafio Tamafo Tamafio

pequefio mediano grande
Complejidad
baja 1,5 pm 3 pm 5pm
Complejidad

1,87 7 2
media ,875 pm 3,75 pm 6,25 pm
gﬁ;"p'e“dad 2,25 pm 4,5 pm 7,5 pm

Tabla 5-4. Esfuerzo en pm (persona-mes) por unidad de negocio

Desde el punto de vista de gestion, el uso del marco analitico propuesto
facilita la estimacién del esfuerzo necesario para desarrollar un sistema de
informacion. Esto permite realizar planificaciones y presupuestos mas
fiables, asi como la entrega frecuente de pequefos incrementos del sistema
de informacion que den valor a la organizacion.

5.3.2 Modelo del proceso

El proceso de desarrollo de Anaga describe cémo se organizan y estructuran
las actividades que ayudan a obtener el modelo del sistema de informacion
de una unidad de negocio.

Los sistemas de informacién pueden ser de gran tamafo por lo que se
plantea la necesidad de disponer de un proceso que permita realizar
entregas continuas en periodos cortos de tiempo. Por ello, lo mas practico es
dividir el proyecto en ciclos incrementales. Un ciclo comprende la
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realizacion iterativa de una serie de tareas que tienen como resultado un
nuevo incremento del sistema de informacién que da valor afiadido a la

organizacion.

El modelo del proceso de Anaga describe claramente c6mo se organizan los
elementos del proceso de desarrollo y lo representa mediante una espiral
compuesta de “n” ciclos y distribuida en cuatro cuadrantes.

Un ciclo representa el desarrollo de un incremento del sistema de
informacién y pasa por los cuatro cuadrantes. Cada incremento se asocia con
un servicio de negocio que se elige al comienzo de cada ciclo. Al finalizar un
ciclo se obtiene el incremento del sistema de informacién asociado al
servicio de negocio. Los cuadrantes en los que se divide son el ciclo de la
espiral son cuatro (figura 5-15):

e (Cuadrante 1: Modelado del servicio
e (Cuadrante 2: Modelado de la unidad de negocio
e (Cuadrante 3: Modelado del sistema de informacion

e (Cuadrante 4: Planificacidn del siguiente ciclo.

El desarrollo del sistema de informacién de una unidad de negocio se
obtiene en varios ciclos. El nimero de ciclos depende del nimero de
servicios de negocio. El sistema de informacién se va generando de forma
incremental, y cada incremento da soporte a un servicio de negocio que
podra ser para el cliente o para otra unidad de negocio.
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Figura 5-15. Modelo del proceso de Anaga

Este modelo de proceso es flexible y facilmente aplicable en el desarrollo de
un sistema de informacién. Al ser muy sistematico es sencillo y facil de
aprender. En muy poco tiempo los ingenieros pueden llegar a dominarlo y
aplicarlo con éxito, amortizando rapidamente los costes de aprendizaje.
Ademas, la utilizacién de modelos de referencia, tanto de servicios, como de
unidades de negocio o de sistemas de informacion, permite obtener de
manera rapida y econdmica sistemas de informacién con capacidad para

evolucionar facilmente.

5.3.3 Tareas del proceso

El desarrollo del sistema de informacién de una unidad de negocio depende
basicamente de los servicios de negocio a los que deba dar soporte dicha



Capitulo 5. Anaga 179

unidad. Un sistema de informaciéon puede llegar a dar soporte a varios
servicios de negocio o s6lo a uno.

En cada ciclo del proceso se desarrolla el sistema de informacion que dara
soporte a un servicio de negocio concreto. A medida que se incorporan
servicios a una unidad de negocio, se ejecuta un nuevo ciclo de la espiral que
permite obtener un nuevo incremento del sistema de informacién.

En cada ciclo, las actividades de desarrollo que permiten obtener un nuevo
incremento del sistema de informacién se organizan segun tres tareas que
coinciden con los correspondientes cuadrantes de la espiral (figura 5-16).

Incremento de
sistema de
informacién

Objetivo de
negocio

Modelar
sistema de
informacion

Modelar
unidad de
negocio

Modelar
servicio de
negocio

Figura 5-16. Tareas del proceso

La realizacion de estas tareas no solo tiene implicaciones tecnoldgicas sino
también socioldgicas (Laudon & Laudon, 2012). En primer lugar, para las
organizaciones, la satisfaccion de saber que el esfuerzo realizado contribuira
a la mejora del funcionamiento y la consecucién de los objetivos de negocio.
En segundo lugar, para los desarrolladores, la satisfaccién de saber que se
esta realizando un trabajo util que aporta valor a la organizacién y que se
puede asegurar la evolucion del sistema desarrollado. Y por tltimo, para los
clientes, que tienen la satisfaccién de poder disponer de servicios de calidad
orientados a sus necesidades.

Tarea 1. Modelar el servicio de negocio

Los servicios contribuyen a la consecucién de objetivos de negocio. Se
comienza escogiendo un servicio que permita alcanzar un objetivo concreto.
Esta decision depende de las prioridades de la organizacién y de las posibles
restricciones de dependencia que existan entre servicios de negocio. Las
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actividades a realizar son las siguientes: (1) Definir el cuadro de mando para
el servicio de negocio, (2) Analizar el servicio, y (3) Rediseifiar el servicio.

Es importante definir a priori qué indicadores se necesitan para medir el
funcionamiento del servicio de negocio. Los indicadores permiten evaluar y
controlar si se alcanzan los objetivos previstos. Ademas, los indicadores son
necesarios para definir el sistema de informacién, de esta forma, se asegura
el alineamiento del sistema con los objetivos de negocio.

El servicio se analiza en el contexto del modelo de negocio de la
organizacion: quién puede solicitarlo (puede ser alguien externo o interno a
la organizacién), con qué objetivo, para qué sirve, en qué consiste, qué
requisitos tiene y, cudl es el proceso de negocio que hace posible su
consecucion. Se realizan reuniones con los implicados para aclarar las
posibles dudas que pudieran surgir.

Finalmente se representa toda la informacién del servicio mediante una
plantilla de servicio de negocio [PT-SN] (tabla 5-5).

Campo Descripcion Ejemplo

Nombre Nombre del servicio Solicitud de inscripcidn en Registro de
centros de formacion

Objetivo Meta que se persigue con Disponer de un censo actualizado de
este servicio centros de formacion

Usuario Quién lo solicita Centro de formacion

Descripcion Descripcion del servicio Tramite para inscripcién en el Registro de

centros de formacién

Requisitos Condiciones necesarias Solicitud debidamente cumplimentada y
firmada por el representante del centro

Resultados Salida que produce Documento de inscripcidn en el Registro
de centros de formacion

Unidad de Unidad de negocio Registro de centros de formacién
negocio responsable

Indicadores del | Cuadro de mando del Solicitudes recibidas/mes,
servicio servicio de negocio Inscripciones/mes

Tabla 5-5. Plantilla del servicio de negocio [PT-SN]
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En esta tarea, se pueden buscar soluciones a los problemas que presenta el
servicio. Se puede aprovechar la oportunidad para redisefarlo y mejorar su
alineamiento con los objetivos que se persiguen con su realizacion.

Una vez concluido este andlisis, se podra pasar al modelado de la unidad de
negocio necesaria para proveer el servicio analizado.

Tarea 2. Modelar la unidad de negocio

Una vez identificada la unidad de negocio que tiene que realizar el servicio,
se estudia en detalle cdmo se lleva a cabo. Es muy importante entender
como opera la unidad de negocio responsable a partir de las solicitudes de
servicio recibidas.

Las actividades a realizar son las siguientes: (1) Analizar el funcionamiento
de la unidad de negocio responsable del servicio, (2) Identificar los recursos
necesarios, (3) Identificar las dependencias de otros servicios internos o
externos a la organizacién, y (4) Disefiar la arquitectura de unidades de
negocio necesaria para su realizacion.

Las unidades de negocio se conciben como proveedores de servicios de
negocio. Proporcionan servicios a sus clientes, que pueden ser clientes del
negocio u otras unidades de negocio internas o externas a la organizacion.
Una unidad de negocio provee y puede consumir servicios de otras unidades
de negocio.

Primero, hay que identificar a qué unidad de negocio se le asigna el servicio
dentro de la organizaciéon. Una vez identificada la unidad de negocio
responsable del servicio se analiza en detalle su comportamiento interno
para entender el funcionamiento a nivel operativo. Se analizan los procesos
de negocio necesarios, asi como la informaciéon y recursos que utiliza. Luego
se analizan las dependencias con otras unidades de negocio internas o
externas a la organizacion. Se analizan los servicios que se requieren de
otras unidades de negocio, y se definen los recursos necesarios para poder
hacer uso de dichos servicios (figura 5-17).
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Figura 5-17. Unidad de negocio

Es muy importante determinar si un servicio lo realiza la unidad de negocio
con sus propios recursos o si necesita de los servicios de otra unidad de
negocio diferente. En este ultimo caso, existen diferentes escenarios
posibles:

e la unidad de negocio de la que se depende es interna a la propia
organizacion, y

¢ launidad de negocio de la que se depende es externa a la organizacion.

En ambos casos, habria que identificar recursos virtuales dentro de la
unidad de negocio en estudio y establecer la relacion de dependencia con
otra unidad de negocio que lo provee.

Se define un agente virtual que representa a la otra unidad de negocio
servidora, al que se le asigna la responsabilidad de ejecutar una tarea de
utilizacién de servicio de otra unidad de negocio. Estas relaciones de
dependencia reflejan la necesidad de los servicios de otras unidades de
negocio, y permitiran definir la arquitectura de de unidades de negocio
mediante estructuras horizontales que facilitan el flujo de informacién. La
arquitectura de unidades de negocio se representa graficamente mediante
un diagrama. Este diagrama es fundamental para contextualizar a la unidad
de negocio dentro de la organizacién y ver con quién se relaciona (figura 5-
18).
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Figura 5-18. Dependencia entre unidades de negocio

Para modelar los elementos de la unidad de negocio se usan las técnicas de
UML (Eriksson & Penker, 1998) (Rumbaugh, Jacobson, & Booch, 2000):

e (Casos de uso para los servicios de negocio.

e Diagramas de actividades para los procesos de negocio.
e Plantillas para los recursos implicados.

e Diagramas de clases para los recursos de informacién.

e Diagramas de componentes para la interaccién con otras unidades de

negocio.

Finalmente se representa toda la informacion relativa a la unidad de negocio
mediante una plantilla de unidad de negocio [PT-UN] (tabla 5-6).

Campo Descripcion Ejemplo

Nombre Nombre de la unidad de negocio Unidad de registro de centros
de formacién

Descripcion Descripcion de competencias Departamento responsable de la
gestion del registro de centros

Proceso de Descripcion detallada del tramite que Diagrama del proceso de

negocio se realiza e informacién necesaria inscripcion [PN-01]

Recursos Recursos implicados 1 Jefe de unidad, 1 Técnico, 1
necesarios Administrativo

Servicios Servicios de otras unidades de Registrar salida de la unidad de
externos negocio negocio de Registro General

Tabla 5-6. Plantilla de la unidad de negocio [PT-UN]
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También se puede intentar resolver los problemas que tenga la unidad de
negocio para realizar el servicio. Se puede aprovechar la oportunidad de
redisefar los procesos de negocio actuales y mejorar su alineamiento con el
servicio requerido.

Esta tarea es compleja pero necesaria para identificar correctamente los
requisitos del sistema de informacién y asegurar su alineamiento con la
organizacion.

Tarea 3. Modelar el sistema de informacion

A partir de la descripcion del servicio y del funcionamiento de la unidad de
negocio responsable de proveerlo, se determina qué sistema de informacién
se necesita desarrollar.

Los servicios de negocio, determinan el alcance funcional de los sistemas de
informaciéon. De esta forma, se orientan las unidades de negocio a las
necesidades del cliente.

Las actividades a realizar son las siguientes: (1) determinar el alcance del
sistema para realizar el servicio, (2) definir los elementos del sistema de
informacién y (3) definir las interrelaciones con otros sistemas de
informacion.

En cada iteracion de Anaga se debe tener claro el alcance del sistema de
informacién a desarrollar. Hay que determinar qué indicadores de negocio
debe ofrecer el sistema, qué servicios debe dar a su unidad de negocio, qué
procesos debe realizar, qué informacién debe almacenar y, qué datos
necesita intercambiar con otros sistemas de informacion.

A partir de los indicadores definidos, se determinan las medidas que debe
proporcionar el sistema de informacién sobre los servicios de negocio que
se realizan. El cuadro de mando del servicio permite determinar qué
medidas hay que obtener para evaluar los servicios.

Las medidas ayudan a saber qué elementos deben formar parte del sistema
de informacion, al igual que los elementos identificados en el modelado de la
unidad de negocio. El modelado de la unidad de negocio, ayudara también a
definir qué elementos deben formar parte del sistema y las necesidades de



interacciéon con otros sistemas de informacion. Si se necesita informaciéon
externa, se especifica qué se necesita, a quién se solicita, cémo se solicita y

qué tipo de respuesta se espera.

Los elementos del sistema de informacién a definir son: (1) servicios que
ofrece el sistema de informacién, (2) procesos del sistema, (3) roles de
usuario que acceden al sistema, (4) recursos de informacién (colecciones,
expedientes, fichas, documentos, escritos, catdlogos, etc.) y (5) recursos de
informacién externos.

informacién se usan las técnicas de UML (Eriksson & Penker, 1998)

(Rumbaugh, Jacobson, & Booch, 2000):

e (asos de uso para los servicios.

Capitulo 5. Anaga

Para modelar los elementos del sistema de

e Diagramas de actividades para los procesos.

e Plantillas para los roles de usuario.

e Diagramas de clases para los recursos de informacién.

e Diagramas de componentes para la interaccién con otros sistemas.

Toda esta informacién se debe representar mediante una plantilla de

sistema de informacio6n (tabla 5-7).

Campo Descripcion Ejemplo

Nombre Nombre identificativo del Sistema de registro de centros de
sistema formacién

Descripcidn Finalidad para la que se Dar soporte a la gestion del Registro
desarrolla de centros de formacién

Unidad de Nombre de la unidad de Unidad de registro de centros de

negocio negocio que usara el sistema formacién

Indicadores Plantilla de indicadores que Inscripciones realizadas, Bajas
proporciona el sistema realizadas, Centros activos

Servicios Casos de uso del sistema Caso de uso: Inscribir centro [CU-01]

Procesos Diagramas de actividades Proceso de inscripcion [PS-01]

Recursos de Diagrama de clases para el Modelo de dominio [DC-01]

informacion modelo de dominio

Roles de Plantilla de roles de usuario Jefe de la unidad, Técnico,

usuario Administrativo

Agentes Diagrama de componentes con | Dar registro de salida

externos agentes externos

Tabla 5-7. Plantilla de sistema de informacion [PT-SI]
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Para guiar el proceso de forma sistematica, Anaga usa una sencilla matriz de
correspondencias (tabla 5-8).

Servicio y Unidad de negocio
Indicadores Proceso de Recursos Servicios
del servicio negocio implicados externos
Indicadores X
o £ | Servicios X
° °
gg Procesos X
€
U o
%S Recursos X
w <
= | Roles X
Agentes X

Tabla 5-8. Matriz de transformacién

A medida que se vaya decidiendo dar soporte a nuevos servicios de negocio,

las unidades de negocio que los proveen ayudaran a definir
incrementalmente la arquitectura del sistema de informacién de la

organizacion.

5.4 Herramientas de modelado

Anaga se caracteriza por no ser un método intensivo en documentacién que
orienta el proceso de desarrollo a un conjunto limitado de tareas de
modelado necesarias para la evolucion del sistema de informacion.

Anaga modela las organizaciones y los servicios, en base al constructo de
unidad de negocio para obtener un modelo del sistema de informacién
representado con técnicas de UML (Rumbaugh, Jacobson, & Booch, 2000).

Los modelos de la organizaciéon permiten derivar de forma natural los
modelos del sistema de informacién, manteniendo un alto grado de
correspondencia con los mismos (figura 5-19). Esta correspondencia
evidencia el alineamiento del sistema de informaciéon con la organizacién y
facilita la integridad conceptual del sistema.
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Figura 5-19. Organizacion y sistema de informacioén (SI)

Las técnicas de modelado son técnicas ampliamente aceptadas por la
Ingenieria del Software para representar abstracciones semanticamente
cerradas del sistema a desarrollar. As{ mismo, esta contrastada la utilidad de
este tipo de técnicas para obtener modelos visuales del sistema de
informaciéon que lo representen desde diferentes perspectivas que resultan
utiles para los desarrolladores.

5.4.1 Casos de uso

Un caso de uso es una descripcidon de un conjunto de secuencias de acciones,
incluyendo variantes, que se ejecutan para producir un resultado observable
para un actor (Rumbaugh, Jacobson, & Booch, 2000). Los casos de uso
describen el comportamiento observado que debe tener el sistema desde la
perspectiva del usuario, la conducta que debe tener el sistema y el
comportamiento que puede esperar el usuario.

Anaga propone los casos de uso como herramienta para describir: (1) los
servicios que proporcionan las diferentes unidades de negocio y (2) la
funcionalidad del sistema de informacién a desarrollar.

Esta técnica ayuda a identificar y definir los servicios que ofrece la
organizacion a sus clientes, como punto de partida para el desarrollo del

sistema de informacio6n de la organizacion.
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Los casos de uso representaran servicios que proporciona la organizacion a
sus clientes y los pasos para obtener el servicio. Su uso ayuda a delimitar el
alcance del sistema a desarrollar, que se irda modificando dindAmicamente
segln se necesite dar soporte a nuevos servicios de negocio.

Para modelar cada servicio de negocio hay que identificar los actores que
hacen uso del mismo, organizarlos en jerarquias e identificar un estereotipo
para cada actor. Como ejemplo, si el servicio que deseamos modelar es la
solicitud de ayudas para guarderia de un ayuntamiento (figura 5-20), los
ciudadanos son los actores que, habria que identificar, como usuarios
principales del servicio.

X

Seguridad
Social

X

AEAT

X

Banco

Solicitar
subvencion

X

Ciudadano

Figura 5-20. Caso de uso del negocio

También habria que identificar como actores secundarios a entidades
externas que colaboran con la organizacion para la realizacién del servicio
(Agencia tributaria, Seguridad Social, entidades bancarias, etc.) Estas
entidades externas quedan fuera del control del servicio pero deben ser
tenidas en cuenta para modelar la interoperabilidad necesaria.

Anaga debe analizar en detalle los servicios para poder identificar y definir
la funcionalidad del sistema de informacién a desarrollar. A partir del
modelado de servicios se podran definir los requisitos de la unidad de
negocio responsable.
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Cada unidad de negocio es responsable de un conjunto de servicios que se
ofrecen al cliente o a otras unidades de negocio. Anaga utiliza los casos de
uso como herramientas para describir los servicios que ofrece una unidad
de negocio.

Como ejemplo, si nos centramos en la unidad de negocio de atencién al
ciudadano de un ayuntamiento, los servicios que se ofrecen son: Presentar
documentacion, Consultar tramite, Obtener informacién, Realizar
reclamacién, etc. Cada uno de estos servicios constituye un caso de uso de la
organizacion (figura 5-21). También pueden existir servicios que se ofrecen
a otras unidades de negocio internas o externas a la organizacion.

Presentar
documentacion

Consultar
tramite

Obtener

! informacién
Ciudadano

Presentar
reclamacion

Figura 5-21. Casos de uso del negocio

Ademas para cada caso de uso se describiria graficamente las acciones a
realizar por parte del ciudadano para obtener el servicio. Los diagramas de
casos de uso se emplean en UML para modelar la vista de casos de uso de un
sistema. Son importantes para visualizar, especificar y documentar el
comportamiento de un elemento del sistema. El diagrama de casos de uso es
la técnica que ayudaria a representar todos los casos de uso relacionados

con un servicio concreto.

Cada caso de uso se describe ademas mediante una plantilla donde se
detallen las caracteristicas y restricciones de cada caso de uso: Nombre,
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Descripcion, Precondiciones, Flujo normal de ejecucién, Postcondiciones,
Variaciones, Extensiones y Excepciones.

Anaga propone también representar los casos de uso del sistema de
informacién en el modelado del sistema de informacién. El tratamiento es
idéntico que para los casos de uso del negocio.

5.4.2 Diagrama de componentes

En Anaga la arquitectura de una organizacion se define horizontalmente,
identificando las unidades de negocio que existen y definiendo las
dependencias que existen entre ellas.

Una dependencia se define como una relacién por la que una unidad de
negocio solicita la prestacién de un servicio a otra unidad de negocio
(Hernandez J., 2009). La dependencia es unidireccional y se establece desde
la unidad de negocio cliente hacia la unidad de negocio proveedora, aunque
el intercambio de datos e informacién puede ser bidireccional.

Este enfoque arquitecténico de la organizacién se transforma
posteriormente en la arquitectura del sistema de informacién, donde las
unidades de negocio dan lugar a los diferentes subsistemas de informacién
con parecidas responsabilidades y relaciones que las unidades de negocio.

Hay que destacar que, el sistema de informaciéon de una organizacion se
plantea como un conjunto de subsistemas organizados para dar soporte a
los objetivos estratégicos de la organizaciéon, y que, una estructura
horizontal facilita la implementacidn de arquitecturas orientadas a servicios
tal y como se ha justificado en capitulos anteriores.

Anaga propone el uso de un diagrama de componentes de UML para
describir: (1) las relaciones de dependencia entre unidades de negocio y (2)
los subsistemas de informacién y la interoperabilidad necesaria.

Los diagramas de colaboracién son un tipo de diagrama de interaccién que
se pueden utilizar para resaltar la organizacidn estructural de las unidades
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de negocio que se comunican mediante mensajes con otras unidades de
negocio.

Un diagrama de componentes muestra un conjunto de elementos
representados como una coleccién de nodos y sus relaciones representadas
como lineas (Fakhroutdinov, 2015). En la arquitectura del negocio, se
describen las unidades de negocio y las relaciones entre las mismas,
distinguiendo entre lineas continuas y discontinuas segin se trate de
unidades de negocio internas o externas a la organizacidn (figura 5-22).
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Figura 5-22. Diagrama de componentes del negocio

La arquitectura del sistema de informacion coincide con la arquitectura del
negocio. Representa cada uno de los sistemas de informacion de las
diferentes unidades de negocio y las relaciones con otros sistemas,
distinguiendo entre lineas continuas y discontinuas segin se trate de
sistemas de informacién interno o externo a la organizacién (figura 5-23).
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Figura 5-23. Diagrama de componentes del sistema de informacién

5.4.3 Diagrama de actividades

Las unidades de negocio implementan procesos de negocio para realizar los
servicios que solicitan los clientes. Un proceso esta constituido por un
conjunto de tareas supervisadas por el responsable de la unidad de negocio.
El responsable se encarga de controlar la ejecucion del proceso asignando
convenientemente las tareas a los recursos que forman parte de la unidad de
negocio. La realizacién de una tarea puede implicar la peticiéon de un servicio
a otra unidad de negocio interna o externa a la propia organizacion.

Los diagramas de actividades en UML son utiles para modelar los procesos
de negocio. En UML un diagrama de actividades se usa para mostrar un flujo
de actividades. Sirven para mostrar el flujo de trabajo desde el punto de
inicio hasta el punto final detallando muchas de las rutas de decisiones que
existen en el progreso de eventos contenidos en la actividad.

Sirven para representar transiciones secuenciales, bifurcaciones y flujos
concurrentes. Las transiciones secuenciales son frecuentes pero no son el
unico tipo de camino que se necesita para modelar el flujo de control de un
proceso. Se pueden incluir bifurcaciones para especificar caminos
alternativos elegidos seglin el valor de una condiciéon. También pueden
usarse para detallar situaciones donde el proceso paralelo puede ocurrir en

la ejecucién de algunas actividades.
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El diagrama de actividades ayuda al responsable de la unidad de negocio a
decidir qué tareas se han de realizar, en qué orden y bajo qué restricciones o
reglas de negocio. Las tareas también se pueden estructurar segun las
unidades de negocio que las realizan (figura 5-24).

En el flujo de control asociado a un diagrama de actividades pueden verse
implicados objetos. Por ejemplo, si tenemos que registrar una solicitud que
presenta un ciudadano, existira un objeto del tipo Solicitud asociado a dicha
tarea para poder realizarla. Estos objetos pueden reflejarse en el diagrama
de actividades si el desarrollador lo estima oportuno. Se pueden especificar
los objetos asociados a una actividad conectandolos a la actividad que los
usa. La representacion de la participacion de un objeto en un flujo de
control se conoce como flujo de objetos.
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Figura 5-24. Diagrama de actividades del negocio
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5.4.4 Diagrama de clases

Los recursos son un elemento muy importante tanto en el contexto de las
unidades de negocio como en el de los sistemas de informacion. Pueden ser
de diferente naturaleza y pertenecer o no a la organizacién. El personal de la
organizacién seria un recurso propio y, una empresa que se subcontrata
para realizar algin tipo de servicio serfa un recurso externo.

Los recursos humanos son responsables de gestionar y ejecutar los procesos
de una unidad de negocio. Estos recursos podrian llegar a automatizarse en
muchos casos y convertirse en otro tipo de recursos. También podrian llegar
a externalizarse y convertirse en recursos virtuales de la unidad de negocio.

Los recursos constituyen parte de la unidad de negocio y se necesitan para
proveer los servicios que ofrece la unidad. En un sistema de informacion los
recursos de informacién son recursos esenciales. Los procesos de un sistema
de informacién precisan disponer de la informacion necesaria para que se
pueda ejecutar el servicio correspondiente. Por ejemplo, en un
Ayuntamiento para emitir los certificados de viajes se necesita tener acceso
al padrén municipal donde se inscriben los habitantes que residen
habitualmente en el municipio. Si no se tiene acceso al padrén no se pueden
emitir dichos certificados.

La informacion entra y sale de la unidad de negocio. Puede almacenarse,
consultarse y actualizarse como parte del proceso. Por ejemplo, una
solicitud de empadronamiento presentada por un ciudadano en un
Ayuntamiento se registra y se tramita en la unidad de negocio
correspondiente. Si la documentacién presentada es correcta se realiza la
inscripcion en el padrén de habitantes y se almacenan los documentos
presentados.

Anaga usa los diagramas de clases de UML para modelar los recursos de
informacién del sistema. Estos diagramas se componen de un conjunto de
clases y sus relaciones. Las clases representan abstracciones que forman
parte del sistema de informacién y sus responsabilidades. Anaga propone
hacer un diagrama de clases por cada unidad de negocio identificada en el
modelado estructural y reflejar asi tanto los recursos de informaciéon como
las posibles relaciones entre los mismos (figura 5-25).
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Figura 5-25. Diagrama de clases

Anaga propone una serie de recursos tipo que se aplican siempre que se
desarrolla un sistema de informaciéon en una Administracién Publica. A
continuacion se citan algunos de ellos: Registros de entrada y salida, Libros
de inscripcidn, Expedientes administrativos, Ficheros de datos de terceros,
Solicitudes de tramites, Escritos, Informes, etc. Asi mismo propone el uso de
patrones de recursos para facilitar el modelado de recursos de un sistema de
informacién.

5.5 Estrategia de disefio

Una estrategia que facilita la mejora continua del sistema a desarrollar, se
basa en localizar e identificar regularidades que se repitan en varios
servicios de negocio. La regularidad en familias de servicios de negocio
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similares permite proporcionar catalogos para el disefio de sistemas de
informacién; evita la reiteracién en la biisqueda de soluciones a problemas
ya conocidos y solucionados anteriormente; ayuda a formalizar un
vocabulario comun y estandarizar la forma en que se modela; y facilita el
aprendizaje condensando conocimiento ya existente.

Una familia de servicios de eAdministracién contiene un esquema
simplificado de los procedimientos administrativos, incluyendo su
tramitacion, documentacion de entrada y de salida, informacién basica para
la tramitacién e informacién a proporcionar al ciudadano. Anaga da soporte
a la definicion de familias de servicios para su utilizacion como modelo de
partida en la reingenieria de un servicio de negocio con dos mecanismos
diferentes: modelos de referencia y patrones.

5.5.1 Modelos de referencia

Una vez definido el servicio de negocio, Anaga propone el uso de modelos de
referencia como punto de partida para el desarrollo del sistema de
informacién. Los modelos de referencia son un marco de trabajo que
proporciona un conjunto estandarizado de conceptos, practicas y criterios
para enfocar un tipo de problematica particular que sirve como referencia,
con el fin de enfrentar y resolver nuevos problemas de indole similar
facilitando el proceso de desarrollo.

Introduciendo pequefios cambios en la definicién del modelo de referencia,
es posible construir facilmente el sistema de informacién que da soporte a
su tramitaciéon reduciendo el tiempo de desarrollo. Ademds, ayudan a
asegurar la uniformidad en la composicién y estructura de los sistemas de
informacién. Durante la experimentaciéon se obtuvieron principalmente
cinco modelos de referencia:

Modelo de referencia de gestion de subvenciones.
Modelo de referencia de gestion de instalaciones.
Modelo de referencia de gestion de denuncias.

Modelo de referencia de gestion de infraestructuras.

AN

Modelo de referencia de gestion de existencias.
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Estos modelos que se estructuran a su vez en modelos de referencia
especificos de cada tipo de subvencion, instalacién, denuncia,
infraestructura y existencia, podrian utilizarse para el desarrollo de la
eAdministracion en otras AAPP (figura 5-26).

Modelo de
referencia de
gestion de
subvenciones

Modelo de
referencia de
gestion de
subvenciones
tipo 1

Modelo de
referencia de
gestién de
subvenciones
tipo 3

Modelo de
referencia de
gestién de
subvenciones
tipo 2

Figura 5-26. Modelos de referencia de gestion de subvenciones

Anaga recomienda asimismo el uso de patrones de analisis que puedan
adaptarse al sistema y facilitar asf su desarrollo. Los patrones hacen uso del
conocimiento empirico garantizando la validez del modelo final. Son
abstracciones que deben especializarse en funcién de las necesidades
concretas de cada contexto organizacional. Desde su introduccion en el
campo de la Ingenieria del Software, los patrones facilitan la toma de
decisiones, acelerando la creacién y evolucion de la especificacién del
sistema de informacion facilitando su comprension.

5.5.2 Patrones

En las AAPP hay muchos patrones que se repiten en la mayoria de los
sistemas de gestidn. El patron de estante de expediente es uno de los mas
recurrentes asi como, el patréon de registro de inscripciones. Los expedientes

son objetos que contienen datos y documentos relacionados con un tramite.
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Se crean cuando se inicia el tramite y se archiva cuando el tramite finaliza.
Estos objetos se organizan en colecciones que se denominan estantes.

Los registros son colecciones de inscripciones que se hacen como parte del
tramite y que facilitan la gestiéon. Puede haber registros de resoluciones, de
certificaciones, registros de entradas, registros de salidas, etc. (figura 5-27).

Patrén de
Registro
Patron de Patrén de Patrén de Patrén de
Registro de Registro de Registro de Registro de
entradas salidas resoluciones certificaciones

Figura 5-27. Tipos de patrones de registro

En cualquier Administraciéon los registros tienen la misma estructura.
Contienen inscripciones numeradas que se relacionan con algiin documento
al que se puede acceder desde el registro. Una resolucién, una certificacion,
una solicitud o un requerimiento son documentos que se inscriben en un
registro: la resolucion en un registro de resoluciones, la certificacién en un
registro de certificaciones, la solicitud en un registro de entradas y, el
requerimiento en un registro de salidas.

El esquema es siempre el mismo para todos los registros y procesos de
inscripciéon asociados Independientemente del tipo de solicitud, resolucion,
requerimiento y certificacion (figura 5-28).

Registro Asiento Documento

' * 1 1

Figura 5-28. Esquema del patrdn de registro
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Estos patrones son muy genéricos y pueden usarse en cualquier AAPP
haciendo las adaptaciones necesarias (figura 5-29).

Tercero Expediente Documento

——

Figura 5-29. Esquema del patrén de expediente



6 Experimentacion

Debido a la naturaleza de la investigacion realizada, y como se ha comentado
anteriormente, se ha necesitado experimentar con casos reales y no con
simulaciones de laboratorio. Asi, durante este trabajo de investigacion se
han desarrollado dos sistemas de informacién como casos experimentales
para contrastar las hipotesis, que han sido sistemas reales contratados por
dos AAPP del Gobierno de Canarias, el Servicio Canario de Empleo y la
Consejeria de Empleo, Industria y Comercio.

Estos sistemas de informaciéon son sistemas de gran tamafio que han ido
evolucionando a lo largo de estos afios de investigacion. Se han ido
incorporando nuevas funcionalidades, a la vez que se han ido adaptando a
los cambios que se han ido produciendo en sus respectivos contextos
organizacionales. Para esta investigacion ha resultado de valor poder
enfrentarse a requisitos y restricciones reales planteadas por instituciones
publicas que debian desarrollar sus plataformas de eAdministracion.

Asi mismo, la naturaleza de esta investigacién ha exigido periodos de
experimentacion muy largos, ya que la hipotesis es valida en tanto en cuanto
permita la correcta evolucién de los sistemas de informacion desarrollados.
En total, la investigacion ha durado quince anos y en este tiempo los
sistemas han ido evolucionado hasta hoy que permanecen operativos y
consolidados.

Desde la perspectiva del método de investigacion Action Research
(Baskerville, 1999) se han sincronizado los ciclos de investigacion con los de
experimentacion.

En este trabajo, se han ejecutado varios ciclos de investigacion sobre los
mismos casos experimentales. Es decir, no ha sido necesario identificar
casos experimentales diferentes para cada ciclo de la investigacion, ya que
cada oportunidad de evoluciéon de estos sistemas de informacién conducia al
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refinamiento de las hipdtesis y al contraste de las mismas. Por tanto, los
ciclos de la investigacién han estado vinculados a las necesidades de
evolucion continua de los sistemas de informacién.

6.1 Trabajo instrumental

Esta investigacion ha requerido un gran trabajo instrumental para llevar a
cabo el desarrollo de software, el desarrollo de los sistemas de informacién y
el soporte a los usuarios.

Para realizar todo este trabajo instrumental se ha precisado disponer de un
equipo de desarrollo y soporte. Este equipo se ha tenido que formar en
Anaga para usarlo como recurso metodolégico del desarrollo y en las
sucesivas versiones del método. Ademas, ha estado comprometido no sélo
con los proyectos reales a desarrollar sino con el trabajo de investigacion.

6.1.1 Herramienta egeasy

Para poder realizar la experimentacion se desarrollé la herramienta egeasy
(egeasy, 2014), una herramienta software que permite desarrollar sistemas
de informacién con pocos recursos y en muy poco tiempo, ofreciendo a las
organizaciones un entorno de trabajo colaborativo, personalizado y sencillo
de usar.

egeasy es producto de un trabajo que comenzo6 en el ailo 1994 en el seno del
Instituto Universitario de Investigacion SIANI de la Universidad de Las
Palmas de Gran Canaria.

Desarrollar con egeasy permite centrarse en los requisitos del cliente y
adaptarse totalmente a las necesidades de gestion con un bajo coste de
desarrollo. La adaptacién y mejora del sistema de gestién se realiza de
manera agil, posibilitando que la organizacién participe directamente en el
diseno del sistema de gestion y sea capaz de adaptarse facilmente a nuevos
requisitos.
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Los sistemas de informaciéon desarrollados con egeasy dispondran de un
Back Office para los gestores de la organizacién y de un Front Office para los
clientes de la misma:

e el Back Office es una aplicacién de escritorio que emplea validacién por
usuario y contrasefia contra el servidor de autenticacién configurado
para tal fin (LDAP o el propio de la plataforma) y

e el Front Office es un sistema web de tramitaciéon electrénica que se
integra con las Sedes Electrénicas corporativas.

El usuario encuentra en el Back Office toda la informacién que necesita para
realizar su trabajo diario resultando facil de usar gracias a una depurada
presentacion (figura 6-1). Ademas, la organizacion de la informacion facilita
el acceso intuitivo al disponer de un entorno de usuario sencillo, c6modo y
personalizable que facilita la integracion de toda la informacién y recursos
que existen en una organizacion:

e Bandejas de documentos de entrada

e Estantes de expedientes de gestién

e Ficheros de informacion

e Libros de registro, de resolucién, de certificacion...
e (atalogos de informacion

e Archivadores de informes

e Roles, tareas y procesos de gestion

e Formularios internos de trabajo

e Documentos de entrada y de salida

¢ Plantillas de escritos.

e Usuarios con los que interactuar.
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Figura 6-1. Prototipo genérico de una oficina

Las tareas a realizar por el gestor, y los datos y documentos necesarios para
la gestidn, se disefian a medida, a partir de los procedimientos de gestion y
de los recursos necesarios que se encuentran habitualmente en su entorno
de trabajo (lista de tareas pendientes de realizar, carpetas de expedientes,
bandejas de documentos, archivadores de informes, notas de trabajo, etc.)

Los gestores accederan al sistema segun su perfil de usuario y pueden
realizar solo las tareas que les correspondan, accediendo a toda la
informacién y documentacion necesaria para poder realizarlas (figura 6-2).
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Figura 6-2. Lista de tareas pendientes de realizar

El usuario podra ejecutar cualquiera de las tareas pendientes, atendiendo
siempre a las prioridades que se pudieran establecer. Una vez terminada la
tarea desaparece automaticamente apareciendo, en la bandeja de tareas
pendientes que corresponda, la siguiente tarea definida en el flujo de trabajo

del proceso.

Por otro lado, egeasy permite la gestion automatizada de los documentos.
Tanto los documentos de entrada (solicitudes, documentos adjuntos,
informes, etc.) como los documentos de salida (requerimientos,
resoluciones, notificaciones, certificaciones, etc.) se almacenan para su
consulta posterior garantizando que toda la documentacion esté disponible
para cuando el gestor la necesite.

No es preciso que los usuarios estén proximos fisicamente para trabajar con
el entorno, egeasy se encarga de ofrecer los servicios de informacion a
cualquier usuario independientemente de su localizaciéon permitiendo que

las organizaciones estén descentralizadas.
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Con egeasy se puede gestionar telematicamente una solicitud de un
ciudadano o empresa al integrarse con una herramienta web que soporta la
tramitacion electrénica. El Sistema de Tramitacion Electrénica (en adelante,
STE) es una aplicaciéon web que integra el Back Office de la organizacién con
su Sede Electroénica.

Los ciudadanos podran solicitar de forma telematica a través de las Sedes
Electrénicas corporativas, los tramites que ofrezca una Administracion.
Podran aportar y recibir todo tipo de documentacién, ademas de consultar
el estado de sus tramites.

egeasy estd preparada para integrarse con otras plataformas, ya sea para
aumentar su funcionalidad o bien para sustituir algunos de sus subsistemas
por otros externos. Se integra mediante Web Services con el servicio de
registro HiperReg del Gobierno de Canarias y los servicios ofertados por la
Plataforma de Interoperabilidad del Gobierno de Canarias Platino. Todos
estos componentes se consumen formando una arquitectura orientada a
servicios (SOA, de sus siglas en inglés).

Asi mismo, la plataforma egeasy esta capacitada para ofrecer la informacién
que almacena y gestiona a otros servicios externos también mediante Web
Services.

El resultado es un modelo del sistema de informacién que facilita el redisefio
del sistema, y permite el analisis de su evolucién a partir de las distintas
versiones del modelo.

6.1.2 Lenguaje de modelado ODL

Para realizar el modelado de los sistemas de informacion, se desarrollé6 un
lenguaje especifico de dominio (DSL, de sus siglas en inglés) y orientado a
objetos denominado ODL (Organization Design Model). ODL es un lenguaje
de disefio de organizaciones expresamente concebido para modelar
sistemas de informacién en egeasy. El lenguaje permite representar todos
los detalles relevantes en un sistema de informacién como formularios,
archivos, validaciones, formatos de impresion, tareas, flujo de trabajo,
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permisos y competencias de los usuarios y escritos soportando herencia,
polimorfismo y abstraccion.

Con este lenguaje se describe el sistema de informacién a implementar. Al
realizar una especificaciéon con ODL, los esfuerzos se concentran en definir el
mejor sistema de informaciéon para la organizaciéon y olvidarse de las
cuestiones relacionadas con la implementacion.

Posteriormente, egeasy se encarga de interpretar estos modelos,
construyendo y desplegando todos los recursos descritos para que sean
usados directamente por los usuarios del sistema. Esta caracteristica es una
ventaja importante ya que ahorra un esfuerzo de codificacién adicional y
reduce el tiempo de desarrollo del sistema de informacién. A continuacion
se muestra un ejemplo en ODL de la definicién del documento de entrada
correspondiente a una solicitud (figura 6-3).

@1 tipo abstracto [EGEASY::Documento de entrada] es [Documento de entrada]

ez

23 [Datos generales] es formulario

04

@5 [Remitente] es [Vinculo a ficha de contacto]

06

87 [N° de registro general de entrada] es texto

08 -descripcion = "N2 de registro de entrada";

es -edicion.longitud = 15;

10

11  [N2 de registro interno de entrada] es texto

12 -descripcion = "N2 de registro interno de entrada";
13 -edicion.longitud = 15;

14

15 [Fecha de registro de entrada] es fechaHora

16 -descripcion = "Fecha de registro de entrada";
17

18 // Seccidn para datos del solicitante
19 [Datos del solicitante] es seccidn

20

21 [NIF/CIF] es [NIF/CIF]

22

23 [¢NIF valido?] es logico

24 -edicion.modo = referencia;

25 -edicion.valor = ([NIF/CIF]<>vacio) y
($validarNumeroDocumentoIdentidad([NIF/CIF]) > @);

26 -visible = falso;

27

28 [Vinculo] es [Vinculo a ficha de contacto]

29 -edicion.modo = copia;

k] -vinculo.valor = $si([¢NIF valido?],

31 $valorSQL("select RRC, DRC, NAME from TR$FICHAS_CONTACTO where NIF =
1[NIF/CIF]"));

32

33 [Apellidos / Razén social] es [Apellidos / Razén social]

34 -edicion.regla = ([¢NIF valido?]) o ([NIF/CIF] = vacio);

35 -edicion.modo = copia;

36 -edicion.valor = [Vinculo]->[Datos generales].[Apellidos / Razdn
[social];

37

38 [Nombre / Siglas] es [Nombre / Siglas]

39 -gedicion.regla = ([¢NIF valido?]) o ([NIF/CIF] = vacio);

40 -edicion.modo = copia;

41 -edicion.valor = [Vinculo]->[Datos generales].[Nombre / Siglas];

42

43  Fin // datos del solicitante

Figura 6-3. Ejemplo de implementacién en ODL
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En la primera linea comienza el bloque de definiciéon del tipo abstracto
Documento de entrada, del que luego derivaran la instancia de solicitud, la
respuesta de subsanacién y el resto de documentos de entrada definidos. En
la linea 3 comienza la definicién del formulario Datos generales, que
contendra los campos y secciones comunes a todo documento de entrada.

En la linea 5 hay un campo llamado Remitente, que contiene un vinculo a la
ficha del tercero que presento la solicitud. En las lineas de la 7 a la 16 estan
los datos referentes al Registro General de entrada. Obsérvese que para cada
campo se definen una serie de propiedades como su descripcién o su
longitud, asi como el tipo de valor que contendra (texto, fecha, entero, etc.).

En la linea 19 se define una seccién, que agrupara una serie de campos
relacionados. En este caso, son los datos relativos al solicitante. El primer
campo de esta seccion se llama ;NIF valido?, siendo un campo de tipo logico,
no visible, cuyo valor se calcula a través de una expresién en la que se
incluye la llamada a la funcién $validarNumeroDocumentoldentidad.

A continuacion, de la linea 28 a la 31, se define un campo de tipo vinculo que
almacenara un enlace a la ficha de un contacto. Este campo puede utilizarse
para recuperar datos ya almacenados sobre este contacto y actualizarlos
posteriormente con los actuales. Las siguientes lineas definen los campos
Apellidos/Razén social y Nombre/Siglas, para concluir con la etiqueta de
finalizacion de la seccion Datos del solicitante en la linea 43.

Como puede observarse, el lenguaje es muy sencillo de entender y su lectura
muy cercana al lenguaje natural, incluso si no se tiene ningtin conocimiento
previo de este lenguaje de modelado. Los beneficios de utilizar ODL son:

e El esfuerzo de desarrollo del sistema de informacion se concentra en las
necesidades de los usuarios y no en los sistemas hardware o software de

la organizacidn.

e El modelo del sistema de informacion desarrollado es independiente del
sistema operativo o del gestor de bases de datos, con lo que es mucho

mas facil la migracién de los sistemas.

e Esposible adaptar el sistema con rapidez ante las nuevas necesidades de
la organizacidn tanto tecnoldgicas como de gestién.
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ODL es una pieza fundamental de la herramienta egeasy ya que no sélo
facilita un desarrollo rapido y eficaz de los sistemas de informacién sino que
permite su rapida adaptacion y mejora continua.

6.1.3 Sistema de informacion SISCE

Para ayudar a entender la magnitud del trabajo experimental realizado se
exponen a continuacién algunos aspectos generales del proceso de
implantacion del sistema de informacién SISCE, sin entrar en detalles que
afecten a la confidencialidad requerida.

El Servicio Canario de Empleo (SCE) fue uno de las primeras AAPP del
Gobierno de Canaria, en apostar por la modernizacién de su gestion e
implantar la eAdministracion. El sistema de informacién SISCE era el primer
gestor de expedientes del SCE y empez6 a desarrollarse a finales del afio
1997. Estaba basado en la plataforma egeasy y el equipo responsable de su
desarrollo aplic6 Anaga con el objetivo de validarlo e ir identificar
necesidades de mejora como parte del proceso de investigacion.

Era la década de los 90 y las nuevas tecnologias e Internet, no eran tan
accesibles ni estaban tan extendidas. Los trabajadores del SCE no estaban
tan familiarizados con las TIC y no usaban gestores de expedientes.
Progresivamente, todos los centros directivos se fueron adaptando a una
nueva forma de trabajar y a la cultura de las nuevas tecnologias.

El cambio fue importante y supuso un reto para la organizacién. No
obstante, el SCE encontr6 muchas barreras durante el proceso de
implantacion de la eAdministraciéon que tuvo que ir superando: restricciones
tecnoldgicas, problemas de interoperabilidad, resistencia al cambio, poca
colaboracion interna, desconfianza hacia los nuevos sistemas informaticos,
una importante brecha digital, miedo a perder el puesto de trabajo, etc.

Los sistemas de informacion se fueron desarrollando de forma evolutiva
para cada uno de los cuatro centros directivos del SCE: (1) Subdireccién de
Promocion de la Economia Social, (2) Subdireccion de Empleo, (3)
Subdireccion de Formacion y (4) Secretaria General.
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Por decisiéon de los responsables del proyecto, los desarrollos de los
sistemas de informacion de los diferentes centros directivos se iniciaron en
paralelo y fueron evolucionando segtn las necesidades y prioridades que se
iban definiendo desde cada centro directivo en coordinacion con la direccién
del proyecto. Esto obligd a que, por parte del equipo de desarrollo, existiera
una buena coordinacién para mantener la integridad conceptual del sistema
de informacion y evitar problemas futuros.

Inicialmente, se plante6 el desarrollo de una serie de procedimientos de tres
de los cuatro centros directivos: Promocion de la economia social, Empleo y
Formacién. Se trataba de los procedimientos de gestién de los diferentes
Registros que eran competencia de cada subdireccion. Para cada uno de los
procedimientos se definié la unidad de negocio correspondiente y se model6
el sistema de informacién que daria soporte a la gestion electrdnica del
procedimiento.

Durante el proceso, habia que tener en cuenta los recursos de los diferentes
centros directivos que se debian compartir para facilitar su acceso desde los
diferentes sistemas de informacién.

Posteriormente, se fueron desarrollando los sistemas de informacién para la
gestion de subvenciones de cada centro directivo con sus correspondientes
procesos de concesion, pago anticipado, pago, justificacion y reintegro.

Una de los ultimos sistemas desarrollados ha sido el sistema de informacién
del Registro general, que se integra con el resto de sistemas de informaciéon
de las diferentes subdirecciones del SCE. Una vez registradas la solicitud en
el Registro general, se tramita para su resolucion y, una vez resuelta, se
notifica la respuesta al ciudadano y se cierra el servicio (figura 6-4).

Asi, se fue configurando cada subdireccién, con varias unidades de negocio y
sus respectivos sistemas de informacion. Todos los datos se almacenan en el
mismo sistema, al igual que los documentos asociados a cualquier solicitud,
y son accesibles desde cualquier subdireccién y desde ambas provincias.
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Figura 6-4. Arquitectura del SISCE

Estas unidades de negocio fueron evolucionando e incorporando todos los
procedimientos electrénicos que existen en la actualidad. A continuacion se
relacionan los diferentes sistemas de gestién que soporta el sistema de
informacidon SISCE:

e Sistema de gestion de la Subdireccion de Apoyo a la Economia
Social. Los procedimientos que estan operativos son los relacionados
con:

- Gestion del Registro de cooperativas y sociedades laborales
- Gestion de Subvenciones para la promocion de la economia social

e Sistema de gestion de la Subdireccion de Empleo. Los
procedimientos que estan operativos son los relacionados con:
- Gestion del Registro de centros innovacidén y empleo
- Gestion del Registro de centros especiales de empleo
- Gestion de Subvenciones de empleo

- Gestion de Subvenciones de gestion técnica e insercion laboral
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e Sistema de gestion de la Subdireccion de Formacién. Los
procedimientos que estan operativos son los relacionados con:

- Gestion del Registro de centros colaboradores
- Gestion de Convocatorias de subvenciones

- Gestion de Subvenciones de formacion

e Sistema de gestion de la Secretaria General. Los procedimientos que
estan operativos son los relacionados con:

- Gestion del Registro general

- Gestion del Registro de solicitantes de subvenciones

Inicialmente, debido a que la institucién tenia dos sedes, una en la provincia
de Las Palmas y otra en Santa Cruz de Tenerife, el sistema de informacidn se
desarroll6 como dos sistemas de informaciéon independientes. En ese
momento, aflo 1997, los recursos eran insuficientes, era inviable
técnicamente plantear el desarrollo de un tinico sistema, accesible desde dos
sedes separadas geograficamente, asi que se opté por la opciéon de
desarrollar los dos sistemas de informacién independientes con bases de
datos separadas.

Una década después, en el afio 2007 se empez6 a plantear la necesidad de
unificar los sistemas de informacién, asi que, en octubre de 2008, cuando se
pudo disponer de la infraestructura tecnolégica necesaria, se unificaron los
dos sistemas y sus respectivas bases de datos. Esta adaptacion fue un poco
compleja pero se pudo realizar sin problemas debido a que Anaga facilitaba
el desarrollo de sistemas de informacion con independencia de la tecnologia
de soporte. Esta necesidad del SCE ayudd a contrastar el ajuste que se habia
realizado en 2007 que hacia posible el disefio de sistemas de informacion
para organizaciones virtuales, al facilitar la colaboraciéon de varios

organizaciones dispersas geograficamente en un mismo proceso.

Respecto a la integracion con otros sistemas de informacion, se propuso sin
éxito el desarrollo de algunos mecanismos de interoperabilidad. Era
necesaria la implicaciéon de los sistemas afectados y esto no fue posible;
ademas, a finales de los 90, existian muchas limitaciones técnicas dificiles de
superar para las AAPP.
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Hasta el afio 2012, no se pudo desarrollar ningdn mecanismo de
interoperabilidad para integrar el sistema de informacién SISCE con otros
sistemas de informacién. Las diferentes unidades de negocio que necesitan
informacién externa al sistema de informacidn debian resolverlo fuera del
sistema de gestidn para completar su servicio.

A partir de ese afio se empezaron a desarrollar Web Services que
demandaban otros sistemas de informacién y a usar servicios que ofrecian
otros sistemas. De esta forma, se fue haciendo posible la interoperabilidad
con sistemas externos, completandose el ciclo de tramitacién. Actualmente,
el sistema de informacion puede demostrar su capacidad de
interoperabilidad al estar integrado con varios sistemas tanto internos como
externos a la organizacién (figura 6-5).
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Figura 6-5. Interoperabilidad del SISCE

En primer lugar se desarrollaron los mecanismos interoperabilidad,
necesarios para comunicarse con el Sistema Estatal Publico de Empleo
(SEPE), al que habia que proporcionar datos de los centros de formacién
registrados en el sistema. Esta integracion se hizo a través de un servicio que
proporcionaba el sistema de informaciéon del SEPE y que era consumido por
el sistema SISCE (figura 6-6).
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Posteriormente en el afio 2013, hubo que integrar el SISCE con los servicios
de Platino (Plataforma de Interoperabilidad del Gobierno de Canarias) y
adaptar de nuevo el sistema.
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Figura 6-6. Interoperabilidad con unidades de negocio externas

En el ano 2014, surge la necesidad de integrar el sistema de informacion con
Sispecan (Sistema de informacion del Servicio Publico de Empleo de
Canarias) para gestionar las solicitudes de subvenciones de formacion. En
este caso, el sistema Sispecan tuvo que desarrollar un servicio para facilitar
dichos datos a la unidad de negocio de formacion. Posteriormente, el sistema
SISCE tuvo que proporcionar determinados datos al sistema Sispecan para
que poder registrar solicitudes de subvenciones, en ese caso, hubo que
desarrollar los servicios necesarios para ponerlo a disposiciéon del sistema
Sispecan.

En ese mismo afio, el sistema tuvo que integrarse con el Archivo Electrénico
de Documentos (AED), un sistema desarrollado por el SCE y donde se debian
almacenar todos los documentos que se gestionasen en la organizacion
(figura 6-7).
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Figura 6-7. Interoperabilidad con unidades de negocio externas

El desarrollo de los mecanismos de interoperabilidad ha requerido voluntad
y coordinacién con los responsables de los diferentes sistemas de
informacién externos al SISCE.

Durante todo el proceso de desarrollo, se ha hecho un esfuerzo importante
por redefinir los procedimientos con el objetivo de homogeneizarlos y
racionalizarlos. Se han ido identificando familias de procedimientos y
revisando todos los documentos que se solicitaban al ciudadano en cada uno
de los tramites, asi como todos los que se elaboraban internamente. Este
trabajo requiri6 del compromiso y la participacién activa de los
responsables de cada érgano gestor para trabajar en el redisefio de los
procedimientos como parte del desarrollo de los sistemas de informacidn.

Actualmente, el sistema de informacién SISCE da soporte electrdnico a las
necesidades funcionales y operativas de los diferentes centros gestores del
SCE, donde cada uno cuenta con los recursos necesarios para facilitar la
tramitacion completa de las solicitudes recibidas. Su implantacién se ha
realizado con éxito velando siempre por la calidad e integridad del sistema

de informacion de la organizacidn.
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6.1.4 Sistema de informacion SICEIC

En este apartado, al igual que en el anterior, se exponen algunos aspectos
generales del proceso de implantacién del sistema de informacién SICEIC,
sin entrar en detalles que afecten a la confidencialidad requerida.

El sistema de informacién SICEIC empezd a desarrollarse en el afio 2010,
dentro del proyecto de modernizacion de la Consejeria de Empleo, Industria
y Comercio. Este proyecto se desarrollé con la plataforma egeasy y fue una
oportunidad importante para aplicar Anaga e identificar nuevas hipétesis
investigacidn.

Se trata del primer gestor de expedientes corporativo y constituia el primer
hito dentro del proceso de eAdministracién de dicho organismo publico. En
el afio 2010, no existian tantos problemas de acceso a Internet y las
tecnologias de la informaciéon estaban mucho mas desarrolladas y
extendidas en la Administracién. Ademas, la Consejeria disponia de sistemas
de gestion en sus diferentes centros directivos, lo que facilitd, en cierta
media, la puesta en funcionamiento del nuevo sistema.

La situacion de partida era que cada centro directivo tenia varios sistemas
de gestion independientes. Ademas, aunque los sistemas fueran de un
mismo centro directivo, no estaban interconectados y no compartian la
informacién, lo que dificultaba los procesos de gestion. Estaban
tecnoldgicamente obsoletos y tenian problemas para evolucionar y cumplir
con los requisitos de la eAdministracion. De ahf la iniciativa de migrar a un
nuevo sistema corporativo, que abarcara los sistemas de informacion de
cada centro directivo y se integrase con la sede electrdnica de la Consejeria.

El cambio fue importante y supuso un reto para la organizaciéon que supo
liderar el cambio con éxito. Progresivamente, los centros directivos se
fueron adaptando al nuevo sistema de informacién superando las barreras
que se fueron presentando durante el proceso de implantacion:
restricciones tecnoldgicas, problemas de interoperabilidad, resistencia al
cambio, desconfianza hacia la tecnologia, etc.

La existencia de sistemas de gestion anteriores a la puesta en marcha del
sistema SICEIC obligé a plantear la necesidad de migrar los datos de gestion
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anteriores para su disponibilidad en el nuevo sistema. Estos trabajos debian
realizarse en paralelo con el desarrollo debido a su complejidad ya que
requerian de un analisis muy exhaustivo para evitar errores en la migracion
de los datos.

Los sistemas de informacion se fueron desarrollando de forma evolutiva y
en paralelo, segin las posibilidades presupuestarias de cada centro
directivo:

1. Direccién General de Industria y Energia (DGIE)

2. Secretaria General Técnica (SGT)

3. Direccién General de Comercio y Consumo (DGCC)
4. Direccion General de Trabajo (DGT)

El desarrollo en paralelo de los sistemas de informacién obligd a que
existiera una buena coordinacion del proyecto para mantener la integridad
conceptual del sistema de informacidén y evitar problemas futuros.

En primer lugar, se plante6 el desarrollo de un procedimiento de la DGIE. Se
definié la unidad de negocio correspondiente y se model6 el sistema de
informacién que daria soporte a la gestion electrénica del procedimiento.
Durante el proceso, habia que tener en las necesidades del centro directivo
asi como las posibles necesidades de interoperabilidad futuras. A
continuaciéon, se fueron incorporando los sistemas de informacion
correspondientes a otros procedimientos de su competencia.

En paralelo, se plante6 la necesidad de integrar el sistema de informacién de
la Junta arbitral de consumo, érgano perteneciente a la DGCC. Este sistema
habia sido desarrollado en 2008 de manera independiente. El desarrollo se
hizo con egeasy y con las primeras versiones de Anaga por lo que su
integracion no fue compleja. Por ultimo, se fueron integrando los
procedimientos de la DGT. Este centro gestor es el que menos tiempo lleva
trabajando con el sistema de informacion SICEIC.

Desde que se empezd a desarrollar el sistema de informacion, se tuvo que
desarrollar el sistema correspondiente al Registro general. Este sistema
pertenece a la SGT y es responsable de registrar en el sistema todas las
solicitudes recibidas en la Consejeria para que se continie con su
tramitaciéon. Una vez registradas las solicitudes en el Registro general, se
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tramitan para su resolucion. Una vez resueltas, se notifica la respuesta al
ciudadano y se cierra el servicio (figura 6-8).
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Figura 6-8. Arquitectura del SICEIC

Asi, se fue configurando cada centro directivo con varias unidades de
negocio y sus respectivos sistemas de informacion. Todos los datos se
almacenan en el mismo sistema, al igual que los documentos asociados a
cualquier solicitud, y son accesibles desde cualquier centro directivo y desde
ambas provincias.

Estas unidades de negocio fueron evolucionando e incorporando todos los
procedimientos electronicos que existen en la actualidad. A continuacién se
relacionan los diferentes sistemas de gestion que soporta el sistema de
informacién SICEIC:

e Sistema de gestion de la DGIE. Los procedimientos que estan
operativos son los relacionados con:
- Gestion del Registro de instalaciones eléctricas de baja tension
- Gestion del Registro de instalaciones eléctricas de media tension

- Gestion del Registro de instalaciones de distribucion.
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Gestién del Registro de instalaciones de productos petroliferos.

Gestion del Registro de centros de almacenamiento y distribucién de
gases licuados del petréleo.

Gestion del Registro de instalaciones receptoras de gases licuados del
petroleo.

Gestion del Registro de certificaciones de eficiencia energética.

Gestién del Registro de empresas o técnicos de certificacion de
eficiencia energética.

Gestion de denuncias de energia.
Gestion del Registro de instalaciones térmicas en edificios.

Gestiéon del Registro de instalaciones de evacuacién y suministro de
aguas.

Gestidn del Registro de aparatos elevadores.

Gestion del Registro de grias méviles autopropulsadas.

Gestion del Registro de gruas torre.

Gestién de Registro de instalaciones de proteccién contra incendios.
Gestion del Registro de equipos a presidn.

Gestion del Registro de instalaciones frigorificas.

Gestidn del Registro de almacenamientos de productos quimicos.
Gestion del Registro de instalaciones radiactivas.

Gestion del Registro de equipos e instalaciones de rayos X.

Gestion del Registro de establecimientos industriales, de
profesionales habilitados, de empresas instaladoras y mantenedoras.

Gestion de denuncias de energia.

Sistema de gestion de la DGCC. Los procedimientos que estan

actualmente operativos son los relacionados con:

Gestion del Registro de adhesiones.

Gestion de arbitrajes de consumo.

Sistema de gestion de la DGT. Los procedimientos que estan

operativos son los relacionados con:

Gestion del Registro de apertura de centros de trabajo.

Gestion del Registro de empresas que trabajan con amianto (RERA).
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e Sistema de gestion de la SGT. Los procedimientos que estan operativos
son los relacionados con:

- Gestion del Registro general.

A pesar de que la institucion tenia dos sedes, una en la provincia de Las
Palmas y otra en Santa Cruz de Tenerife, se desarrollé un solo sistema de
informacién. En el aflo 2010, era viable técnicamente plantear el desarrollo
de un dnico sistema, accesible desde dos sedes separadas geograficamente,
asi que se opt6 por la opcidon de desarrollar un sistema de informacién tnico.

Respecto a la integraciéon con otros sistemas de informacién, desde el
principio se planteé la necesidad de mecanismos de interoperabilidad para
integrar el sistema de informacion SICEIC con otros sistemas de informacion
y demostrar la capacidad de interoperabilidad del sistema desarrollado. El
objetivo era que las unidades de negocio que necesitasen informacion
externa al sistema pudieran disponer de la misma desde el sistema de
gestidén para completar su servicio.

Son varios los servicios que se han tenido que desarrollar o consumir a lo
largo de estos afios para facilitar la interoperabilidad con sistemas externos,
y poder completar los servicios.

Actualmente, el sistema de informacién esta integrado con varios sistemas
tanto internos como externos a la organizacion (figura 6-9).
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Figura 6-9. Interoperabilidad del SICEIC

Desde el inicio del proyecto se plantea la necesidad de integrar el sistema de
informacién con el sistema HiperReg (Sistema de registro de entrada y
salida) del Gobierno de Canarias. Al afio siguiente, en 2011, se plantea la
necesidad de integrarse con la Sede electrénica corporativa y con los
servicios de Platino (Plataforma de Interoperabilidad del Gobierno de

Canarias) por lo que hubo que adaptar de nuevo los sistemas de
informacion.

En 2011, también hubo que integrar el sistema de informacién de la DGIE
con el Registro Integrado Industrial del Ministerio de Industria y Energia
(RII) al que habia que proporcionar datos de los establecimientos
industriales registrados en el sistema de informacion SICEIC. Esta
integracion se hizo a través de un servicio que proporcionaba el sistema de
informacion del RI1 y que era consumido por el sistema SICEIC (figura 6-10).
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Figura 6-10. Interoperabilidad con unidades de negocio externas

El desarrollo de los mecanismos de interoperabilidad ha requerido voluntad
y coordinacién entre los responsables de los diferentes sistemas externos al
sistema de informacion SISCE.

La necesidad tan recurrente de facilitar la interoperabilidad de los sistemas
de informacién con entidades externas plantea, en el aio 2012, el ultimo de
los ajustes realizados sobre las hipétesis de investigacion. Este ajuste
afectaba al marco analitico sobre el que se basaba el enfoque metodologico
propuesto y el objetivo era mejorarlo para facilitar la interoperabilidad. La
ventaja es que, al disponer de sistemas de informacién orientados a
servicios se podia pasar a unidades de negocio interoperables.

En este nuevo ciclo de investigacion, se adaptaron las hipdtesis para dar
soporte a la interoperabilidad con unidades de negocio externas. Cada
sistema de informacién contaria asi con los recursos necesarios, internos y
externos, para facilitar la tramitacién completa de las solicitudes recibidas a
través de la sede electrdnica corporativa.

Durante todo el proceso de desarrollo, se ha hecho un esfuerzo por redefinir
los procedimientos con el objetivo de homogeneizarlos y racionalizarlos. Se
han ido identificando familias de procedimientos y revisando todos los
documentos que se solicitaban al ciudadano en cada uno de los tramites, asi
como todos los que se elaboraban internamente. Este trabajo requirié del
compromiso y la participacién activa de los responsables de cada 6rgano
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gestor para trabajar en el redisefio de los procedimientos antes de disefiar
los sistemas de informacién correspondientes.

Actualmente, el sistema de informaciéon SICEIC da soporte electronico y
telematico a las necesidades funcionales y operativas de unos treinta
procedimientos de gestion de la Consejeria, garantizando la tramitaciéon
integral de todos y cada uno de ellos. Su implantacién se ha realizado con
éxito velando siempre por la calidad e integridad del sistema de
informacién.

6.1.5 Soporte a usuarios

Para realizar la experimentacion ha sido necesario disponer de un equipo de
soporte que atendiera las incidencias de los usuarios de ambos sistemas de
informacién todos los dias de la semana.

Las incidencias podian ser reportadas tanto por las AAPP como por los
ciudadanos y las empresas, y podian ser de diferentes tipos: correctivas, de
consultoria, de informes, de configuraciéon y adaptativas. Estas ultimas
tenfan que ver con modificaciones de los requisitos funcionales o
tecnoldgicos y debian tener el visto bueno de un responsable de la
Administracion.

Se usaron diferentes sistemas de tracking para la gestion de incidencias:
correo electrénico, Mantis Bug Tracker, Jira y GIN. Este ultimo fue
desarrollado dentro de las plataformas de Back Office para que los usuarios
pudieran reportar cdmodamente las incidencias y consultar su estado. Este
tipo de sistemas facilita el registro y gestion de todas las incidencias
controlando las fechas de comunicacién y de resoluciéon. También facilita la
resolucion de incidencias al permitir la comunicacion entre usuario y equipo
de soporte para solicitar informacion adicional o aclarar cualquier duda.

La informacion registrada en los sistemas de gestion de incidencias ayudé a
contrastar las hipétesis al proporcionar datos acerca del esfuerzo necesario
para la evolucion de los sistemas de informacion. A partir de estos datos que
l6gicamente han ido mejorando a lo largo de la investigacion, se elabor6 una
tabla que recoge los tiempos de resoluciéon en horas de cada tipo de
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incidencia. Estos datos se agrupan en tres niveles para diferenciar el grado
de esfuerzo requerido para resolver una incidencia (tabla 6-1).

Leve

Moderada

Severa

Correctivas

menos 3 horas

de 3 a 8 horas

mas 8 horas

Consultoria

menos 2 horas

de 2 a 6 horas

mas de 6 horas

Informes

menos 6 horas

de 6 a 10 horas

mas de 10 horas

Configuracion

menos 2 horas

de 2 a6 horas

mas de 6 horas

menos 24 horas

de 24 a 40 horas

mas de 40 horas

Adaptativas

Tabla 6-1. Esfuerzo en horas-hombre por tipo de incidencia

e Las incidencias correctivas se consideran leves si afectan sélo a un
recurso de la unidad de negocio (expediente, documento, registro o
proceso). Si afectan a mas recursos, pasan a ser moderadas, llegando a
severas si implican la correccion de datos del sistema de informacion.

e Las incidencias de consultoria se consideran leves si s6lo se trata de
dudas que se pueden resolver directamente por teléfono o por correo
electrénico. Si hay que preparar algtn tipo de material especifico (guia,
manual, etc.) o impartir formaciéon de forma presencial, pasan a ser
moderadas o severas.

e Lasincidencias de informes se consideran leves si se trata de un informe
sencillo que se puede resolver accediendo directamente al sistema de
informacién y haciendo uso de las herramientas propias del sistema. Si
hay que preparar informes mas elaborados en un formato especifico o
que requieran de varias consultas a la base de datos, pasan a ser
moderadas, llegando a ser severas si se requiere de algin tratamiento
especifico de los datos.

e Las incidencias de configuracién se consideran leves si sélo se trata de
modificar el perfil de los usuarios. Si hay que realizar o preparar algin
tipo de actualizacion y configuracion del sistema, pasan a ser moderadas
o0 severas, segun el alcance.
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e Las incidencias adaptativas se consideran leves si afectan sélo a un
recurso de la unidad de negocio (expediente, documento, registro o
proceso). Si afectan a mas recursos, pasan a ser moderadas, llegando a
severas si implican la actualizacién de datos del sistema de informacion.

Con esta tabla se pueden hacer estimaciones orientativas de presupuesto as{
como especificar el nimero de incidencias aproximadas que se pueden
resolver durante un periodo de soporte determinado. Por ejemplo, un
técnico de soporte en un mes puede resolver unas veinte incidencias
correctivas, quince de consultoria, dos de informes, dos de configuracion y
dos adaptativas. Estas cantidades varfian en funciéon del grado de las
incidencias pudiendo resolverse mas si son mas leves o menos si son mas

severas.

El ndmero de incidencias registradas durante la investigacion y el esfuerzo
necesario para resolverlas sirvié para reflexionar y plantear el refinamiento
de las hipoétesis con vistas a reducir el esfuerzo necesario para resolverlas.

Asf mismo, las incidencias que se producian en el proceso de desarrollo de
los sistemas de informacion reportadas por el equipo de desarrollo también
se iban registrando en un sistema de gestion de incidencias interno. Los
problemas que surgieron en la experimentacion fueron de mucha utilidad
para la investigacion ya que ayudaron a plantear nuevos ciclos para refinar
o definir nuevas hip6tesis no definidas hasta el momento.

6.2 Ciclos de investigacion

El desarrollo del método ha seguido un proceso ciclico. Cada ciclo de
investigacidn ha planteado un nuevo reto, una necesidad de evolucidn de los
sistemas de informacién. La necesidad de nuevos ciclos de investigacién y de
nuevas versiones de Anaga se fueron planteando a partir de los casos
experimentales. El desarrollo de los sistemas de informacién permitié
validar las hipo6tesis tras sucesivos ciclos.

Las medidas que se obtuvieron durante el desarrollo de ambos sistemas de
informacién y los resultados obtenidos tras su aplicaciéon permitieron

monitorizar la aplicacion de Anaga para sacar conclusiones, tomar
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decisiones y ajustar las hipétesis de investigacion. Las mediciones realizadas
han sido determinantes a la hora de decidir en qué momento ajustar las
hipétesis. Estos ajustes implicaban la adaptaciéon de Anaga dando lugar a un
nuevo ciclo de investigacién y una nueva versién del método.

Anaga “pivota” cuando llegado determinado punto surge la necesidad
de hacer cambios de cierta profundidad en las hipé6tesis usando lo
aprendido hasta el momento.

Cada nueva versién de Anaga se explicaba al equipo de desarrollo para que
pudieran aplicarla en los procesos en curso y continuar asi con el proceso de
validacion (figura 6-11).

Hipotesis de investigacion

Ajustes Ajustes
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Casos experimentales: SISCE y SICEIC

Figura 6-11. Ajustes de las hip6tesis de investigacion

Las hipétesis se fueron moldeando poco a poco con los ajustes de los ciclos.
Esta forma de experimentar nos ha llevado a un método vivo, que siempre
esta pivotando y preparado para el cambio. Los cambios continuos han
hecho posible que Anaga se adapte a la realidad tan dinamica de las
organizaciones y sea util para desarrollar sus sistemas de informacién de
manera efectiva.

No obstante, ha sido necesario dedicar muchos afios a la experimentacion
hasta conseguir validar el método, llegandose a desarrollar hasta ocho ciclos
de investigacion durante ese periodo (figura 6-12).
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Figura 6-12. Ciclos de investigacién

A continuacién se describen los ocho ciclos de investigacion que se han
efectuado en el marco del trabajo practico.

6.2.1 Ciclo de investigacion #1

Ao 1998. En el primer ciclo de investigacion se planteé como hito
separar el sistema de informacion de la tecnologia de soporte.

Se tuvo clara la necesidad de independizar el desarrollo de los sistemas de
informacién del desarrollo de software y que el método asumiera esa
independencia para ayudar a conseguir el objetivo. Cada ingenieria debia
centrarse en su ambito y no intoxicarse por la otra como venia sucediendo
en los desarrollos previos. Las medidas que se obtenian, relativas al esfuerzo
y coste de desarrollo del sistema de informacidn, fueron determinantes a la
hora de tomar la decision y ajustar las hipétesis en este sentido.

Cuando los sistemas de informacién dependen de la tecnologia de soporte,
los cambios son mucho mas complicados de afrontar. En estos casos, un
cambio tecnoldgico o una nueva necesidad de la organizacién implican la
modificacién de ambos sistemas.
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Este planteamiento facilitaba la evolucién de ambos sistemas que hasta la
fecha y como hecho repetido en muchos casos para diferentes AAPP, se hacia
insostenible.

A partir de este ciclo, Anaga se caracterizé por ser un método especifico para
el desarrollo evolutivo de sistemas de informacién, independiente de la
tecnologia de soporte. Su aplicacién en dichos procesos facilité la separaciéon

clara de ambos dominios (figura 6-13).

Sistema de ’ ) Sistema
informacion software

Figura 6-13. Separacién de dominios

Con ello disminuy6 el esfuerzo de desarrollo y como consecuencia el coste
asociado a partir de la aplicacion de este principio. Asi, al aplicar la nueva
version de Anaga el esfuerzo y el coste de desarrollo se vieron aminorados.

Esta separacion también contribuyé a orientar el sistema de informacién a
las necesidades de la organizacion y de sus clientes, que siempre quedaban
en segundo plano, repercutiendo negativamente en el nivel de satisfaccion
de los usuarios finales. Ademas, facilité el trabajo de los ingenieros de
software que podian centrarse en el desarrollo del software sin tener que
participar en el proceso de desarrollo del sistema de informacion.

Este primer ciclo supuso un cambio importante para el proceso de
desarrollo. La posibilidad de separar ambos dominios no se habia planteado
hasta ese momento y suponia una forma diferente de abordar el proceso.
Asi, Anaga se adapté para plantear esa separacion desde el principio y
centrarse en el desarrollo de sistemas de informacion.
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6.2.2 Ciclo de investigacion #2

Aiio 1999. En este segundo ciclo se planted la necesidad de desarrollar
sistemas de informacion orientados a procesos.

La orientacién a procesos se vislumbré como un enfoque novedoso en ese
momento, asi que se tuvo que reformular las hipotesis y orientar el método

de desarrollo a procesos.

Los problemas que se planteaban desde el punto de vista funcional en el
primer sistema desarrollado, fueron determinantes a la hora de tomar la
decision y ajustar las hipotesis en este sentido. El sistema de informacién no
debfia centrarse en las estructuras organizativas, sino que debia ser ttil para
los procesos de la organizacién y para ello debia orientarse a los mismos. La
estructura organizativa proporciona una vision estatica de las
responsabilidades y modelos de reporte, frente a la gestion por procesos,
que proporciona una visiéon dindmica de como debe actuar la organizacién
para generar valor a sus clientes.

Un proceso es un conjunto estructurado de actividades para producir un
resultado concreto para un cliente o mercado. Implica un fuerte énfasis en
como se realiza el trabajo en una organizacion frente a un enfoque por
producto, cuyo énfasis estd en lo que se produce. Las organizaciones actiian
de manera mas efectiva cuando todas sus actividades se comprenden y
gestionan de manera interrelacionada y sistemadtica, orientdndolas al
cumplimiento de los objetivos de la organizacidn (figura 6-14).

La orientacion a procesos se plantea como un medio para que la
organizacion se gestione de forma mas eficiente y alcance sus objetivos,
responde a las necesidades de mayor coordinacién y gestion de las
interdependencias funcionales en la organizacion y, por tltimo, proporciona
un sistema de gestion con indicadores para facilitar la toma de decisiones
basada en datos fiables.
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Figura 6-14. Orientacion a procesos

Esta necesidad de orientar los sistemas de informacién a los procesos de
negocio aparece a partir de los afios 90, cuando las organizaciones se
convencen de que para tener ventaja sostenible no basta con reformular la
estrategia sino que es esencial disponer de los procesos que permitan
implementar la estrategia de forma efectiva. Asi, a partir de este momento,
Anaga se caracteriz6 por ser un método para obtener sistemas de
informacién orientados a procesos.

Los usuarios finales del sistema de informacién son los recursos humanos de
la organizacion que finalmente llevan a cabo las tareas del negocio. Ademas
de gestionar la informacién, podian gestionar ordenadamente el flujo de
trabajo facilitando la coordinacién de un grupo de usuarios en la ejecucién
de un proceso de negocio.

Anaga permite definir un sistema de workflow que identificaba las tareas
asociadas a un proceso y las asigna a los usuarios de la unidad de negocio
responsable de la ejecucion del proceso. También permite controlar las
fechas de realizacion de las tareas asi como los plazos de ejecucion,
alertando al usuario si éstos se sobrepasaban. Cada tarea del proceso tenia
asignado un rol o perfil de usuario responsable de realizarla. Todos los roles
de la organizaciéon estaban definidos en el sistema de informacién, de
manera que cada usuario tenia asignado sus roles y podia realizar las tareas
correspondientes a ese rol de usuario.



Capitulo 6. Experimentacion 231

Con este nuevo ciclo, los sistemas de informacion se orientaron a los
procesos de negocio aumentando el grado de satisfaccion en las
organizaciones al disponer de un sistema util para el funcionamiento
operativo de las mismas. La adaptaciéon de Anaga al nuevo enfoque de
gestion supuso un reto y una ventaja para los desarrolladores al disponer de
una herramienta que les facilitase adaptarse a un nuevo enfoque de gestion
sin problemas. En esta nueva version, Anaga proporciond un conjunto de
mecanismos de modelado que permitian describir los procesos de negocio,
asi como los recursos de informacion asociados al proceso. Los procesos se
definian y modelaban, indicando qué roles de usuario podian realizar las
diferentes tareas del proceso y qué recursos de informacién eran necesarios
para su ejecucion.

En resumen, hablamos de mejoras importantes en los sistemas de
informacién desarrollados, asi como, en los procesos para obtenerlos.
Ademas, Anaga demostré su capacidad de adaptacion y evolucion.

6.2.3 Ciclo de investigacion #3

Aiio 2001. En este ciclo de investigacion se planted por primera vez la
posibilidad de ofrecer tramitacion telematica al ciudadano.

Las AAPP disponian de Back Office y querian avanzar en el proceso de
modernizacidn ofreciendo servicios electrdnicos al ciudadano. La idea inicial
consistid en integrar el proceso de solicitud del ciudadano con el proceso de
resolucién del tramite. Esta forma de definir el procedimiento parecia la mas
natural pero no era adecuada por varias razones:

e No se debe forzar al ciudadano a operar de forma secuencial. En muchas
ocasiones el ciudadano puede desistir de su solicitud, o puede presentar

documentacion en medio del tramite.

e No todos los procedimientos se resuelven de forma individual, hay
procedimientos que se resuelven de forma conjunta. Por ejemplo, en la
concesion de subvenciones es habitual que exista un Ttnico
procedimiento en el que se concede un derecho por baremacidn,
escogiendo entre todas las solicitudes presentadas aquellas que tengan

mejor puntuacion.
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e (Conceptualmente, no es correcto considerar al ciudadano como un
gestor de la Administracion al que se le asigna una tarea. En este sentido,
no todos los ciudadanos tenian acceso al tramite telematico, o para un
mismo procedimiento el ciudadano podia elegir entre la presentaciéon
telematica y la presencial.

No obstante, si bien este ciclo de investigacién fue un fracaso desde el punto
de vista de la consecucién del objetivo planteado, no se consider6 asi ya que
permitié mejorar el marco analitico de Anaga. Obviamente fue un trabajo
experimental que no dio los frutos deseados, pero se ha valorado de forma
positiva ya que una linea de investigacidn, en principio légica y razonable, no
funciona por razones que pueden ser explicadas. Su valor reside en evitar
que se cometan este tipo errores y se ponga en riesgo la viabilidad de la
evolucion de un sistema de informacion.

Como corolario, el marco analitico de Anaga permite ahorrar tiempo y
dinero a las AAPP dirigiendo a los ingenieros por otras orientaciones.

6.2.4 Ciclo de investigacion #4

Aiio 2003. En este ciclo se planteé como hito la necesidad de definir
nuevos mecanismos para modelar el sistema de informacion de
manera mas clara y sencilla. Estos mecanismos ayudarian también a
realizar estimaciones de presupuesto y tiempo mas fiables.

Esta necesidad surge a partir de las reuniones de analisis con los usuarios.
Los constructos y elementos que proporcionaba Anaga, para modelar el
sistema de informacién no eran faciles de entender y en muchos casos no se
ajustaban a las necesidades que habia que modelar.

Por tanto, se plante6 la necesidad de mejorar el entorno de modelado que
proporcionaba el método. Se opté por separar la informacion de los
procesos. Usar herramientas de modelado para acercar los modelos al
usuario en un intento de acortar la brecha semdantica (semantic gap, en

inglés) entre el problema y el sistema de informacién.
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Se usaron diagramas de actividades para modelar los procedimientos como
flujos de trabajo. Las actividades del diagrama se correspondian con las
tareas que realizaba el personal. Cada tarea tenia asignado uno o varios
roles de usuarios autorizados para realizarlas. Existian diferentes tipos de
tareas y segun el tipo se podian asociar una serie de recursos para su
realizacion.

Por otra parte, se usaron diagramas para representar los elementos del
sistema de informacién: expedientes que podian contener documentos en
diferentes formatos y estructurarse en varias carpetas, estantes que
agrupaban expedientes segun el criterio deseado, ficheros con informacién
de consulta, libros de registro para realizar inscripciones, catilogos de
consulta referente a cualquier tipo de informacidn registrada en el sistema,
tipos de informes, roles de usuario para acceder a la informacién y a las
tareas de los procesos, formularios disefiados a medida, plantillas y
asistentes para elaborar escritos de forma automatica, etc. (figura 6-15).

Proceso

Tarea |
| Tarea | | Tarea I

S

Expediente

Figura 6-15. Nuevos mecanismos de modelado

Esta forma de modelar la realidad del usuario contribuyé a mejorar el
desarrollo de los sistemas de informacién acercando el proceso al usuario

para facilitar su participacion.

El binomio usuario-desarrollador ha sido indispensable para validar, de
manera objetiva, si las técnicas existentes eran adecuadas y suficientes para
disefar sistemas de informacién acordes a las necesidades de la
organizacion. En este sentido la colaboracién de los usuarios ha sido
fundamental para mejorar Anaga.
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La informacidn proporcionada por los desarrolladores sobre las dificultades
para modelar el sistema de informacion fueron determinantes a la hora de
ajustar las hipétesis. Se refinaron algunos de los modelos propuestos por
Anaga y se adaptd el lenguaje de modelado ODL para soportar dichas
mejoras. El resultado fue un modelo de sistema de informacién mas potente
que representaba, de forma mas clara, una casuistica mas amplia de
sistemas de informacidn.

Asi, Anaga dispuso de un entorno mas potente para el modelado, capaz de
generar modelos completos, faciles de interpretar y validar, aumentando el
grado de satisfaccién tanto de los desarrolladores como del resto de los
agentes implicados en el proceso de desarrollo.

Ademas, a partir de las mejoras realizadas en el modelado se pudo definir un
método de estimacién que permitia hacer estimaciones de presupuesto y
tiempo mucho mas fiables. Estas estimaciones se hacia en base al tamafio y
complejidad de los elementos que se debian modelar como parte del sistema
de informacion: procesos, expedientes, registros, documentos, informes,
roles, etc.

Con este método de estimacion, las estimaciones del proyecto podian
hacerse antes de comenzar el desarrollo satisfaciendo la necesidad que
tenian y siguen teniendo las AAPP de disponer de presupuestos cerrados
para contratar el desarrollo de la eAdministracion. A pesar de su sencillez,
esta herramienta que apenas ha cambiado desde su definicién inicial, se
convirtio en un elemento esencial de Anaga.

6.2.5 Ciclo de investigacion #5

Aiio 2005. En este ciclo se planted la necesidad de homogeneizar y
normalizar los sistemas de informacion.

La posibilidad de mejorar el funcionamiento del sistema y reducir ain mas
el esfuerzo y coste de desarrollo fueron determinantes a la hora de plantear
el ajuste de las hipétesis. La estrategia utilizada se basé en localizar e
identificar patrones que se repitiesen en varias unidades de negocio. Las
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familias y subfamilias de procedimientos administrativos son un paso mas
en el proceso de racionalizacién de las AAPP (Gamero, 2014). La regularidad
en familias de procedimientos similares en su naturaleza juridico-
administrativa permite proporcionar patrones de procedimientos para el
diseno de sistemas de informacién.

El uso de patrones evita la reiteraciéon en la busqueda de soluciones a
problemas ya conocidos y solucionados anteriormente; ayuda a formalizar
un vocabulario comun y estandarizar la forma en que se modela; y facilita el
aprendizaje condensando conocimiento ya existente.

En el ambito de las AAPP, una familia de procedimientos contiene un
esquema simplificado de los procedimientos administrativos, incluyendo su
tramitacion, documentacion de entrada y de salida, informacién basica para
la tramitacion e informacion a proporcionar al ciudadano (Encina, 2006).

Los sistemas de informacién desarrollados permitieron identificar familias
de procedimientos comunes y usarlas como patrones de procedimientos en
otros sistemas de informacién (tabla 6-2).
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Familias de procedimientos

Familia 1. Procedimientos de Subvenciones

Convocatoria de subvencién

Concesidn de subvencidn nominada

Concesidn de subvencidn genérica con concurso
Concesion de subvencion genérica sin concurso
Concesion de subvencion especifica

Concesidn de subvencidn pago Unico

Pago de subvencion

Pago anticipado de subvencion

w0 Nk W R

Justificacién de subvencion

10. Reintegro de subvencion

Familia 2. Procedimientos de Registro

1. Inscripcién en el Registro de SSLL

2. Inscripcion en el Registro de cooperativas
3. Inscripcidn en el Registro de solicitantes
4

Inscripcidn en el Registro de homologacidn de centros colaboradores

Familia 3. Procedimientos de Revision e Inspeccion

1. Revision periddica de instalacion

2. Inspeccién de instalacidon

Familia 4. Procedimientos de Comunicaciones e Inscripciones Registrales

1. Comunicacién previa de puesta en servicio de instalaciones eléctricas de
baja tension

2. Comunicacion previa de puesta en servicio de instalaciones térmicas en
edificio
Comunicacién previa de puesta en servicio de instalaciones frigorificas

4,

Familia 5. Procedimientos de Comunicaciones e Inscripciones Registrales

1. Declaracién responsable de establecimiento industrial
2.

Familia 6. Procedimientos de Reclamaciones previas

1. Reclamacion previa a la via judicial

2. Demanda

Tabla 6-2. Familias de procedimientos

A partir de este ciclo de investigacion, Anaga se adapt6 al uso de familias de
procedimientos como modelo de partida en la reingenieria de un servicio de
negocio. Introduciendo pequefios cambios en la documentaciéon de entrada y
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salida de un servicio de negocio resulta ya posible construir facilmente un
sistema de informacién para la tramitacion de solicitudes. Las AAPP
lograron asi racionalizar y homogeneizar sus procedimientos.

Este ciclo de investigacion permitié también reducir el esfuerzo de
desarrollo al usar soluciones ya contrastadas. En resumen, este ciclo logré
mejorar los sistemas de informacidn, asi como, simplificar el proceso para
desarrollarlos.

6.2.6 Ciclo de investigacion #6

Aiio 2007. En este ciclo de investigacion se empieza a plantear la
necesidad de disefiar sistemas de informaciéon para organizaciones
virtuales, es decir miltiples organizaciones colaborando en un mismo
proceso y dispersas geograficamente.

Esta posibilidad se plante6 una vez superadas las limitaciones tecnoldgicas
que obligaron a desarrollar sistemas de informacidn independientes dentro
de una misma organizacion.

A finales de la década de los 90, las organizaciones tenian muchas barreras
tecnoldgicas para compartir recursos de informacién y llevar una gestion
Unica. La accesibilidad estaba muy limitada por la capacidad y velocidad de
las redes de comunicacion disponibles en ese momento. Una vez superadas
estas barreras, la unificacion de los sistemas de informacién era posible y
hubo que redisefiar los sistemas de informacidn para unificarlos.

En el caso del sistema de informaciéon SISCE, se desarrolld un sistema de
informacién por provincia, cada uno con su correspondiente base de datos.
Esto supuso un coste importante para la organizacion durante los afios que
estuvieron operativos ambos sistemas. Todos los recursos de informacién
estaban duplicados y las consultas entre provincias tenian que hacerse por
teléfono. En general, la gestién se hacia de forma separada e independiente,
los expedientes seguian numeraciones diferentes y no se podian consultar
aunque fueran del mismo departamento. Los informes no se podian hacer de
forma conjunta, tenian que hacerse manualmente en lugar de generarse de
forma automatica. Esta situacion dificultaba la gestion y suponia un mayor
esfuerzo para la organizacion.
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La unificacién de los sistemas de informacion se produjo como consecuencia
de la aparicion de Internet y de la posibilidad de disponer de redes de
comunicacion mas econdémicas y rapidas. Esto hizo posible la comunicaciéon
de sistemas de informacidn que estaban dispersas geograficamente. A partir
de ese momento, se pudo unificar el sistema de informacién del SCE
facilitando el funcionamiento de la organizacién y desarrollar sistemas de
informacién Unicos para las organizaciones que tenian varias sedes
dispersas geograficamente (figura 6-16).

@ Ciclo 4

SCE

Figura 6-16. Unificacion del sistema de informacién SISCE

Por otra parte, se empezd a plantear la posibilidad de desarrollar sistemas
de informacion distribuidos al disponer de las infraestructuras necesarias
para la interoperabilidad de los sistemas (figura 6-17).
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Figura 6-17. Sistemas de informacion distribuidos

Este ciclo supuso mejoras importantes para los sistemas de informacién, asi
como, en los procesos de desarrollo. Ademas, Anaga demostré su utilidad
como método para desarrollar sistemas de informacion distribuidos.

6.2.7 Ciclo de investigacion #7

Ano 2009. En este ciclo se propuso orientar a servicios los sistemas de
informacion.

La orientacion a servicios hacia posible el alineamiento de los sistemas de
informacién con los negocios y la tecnologia. También ayudaba a orientar la
Administracién Publica al ciudadano, mejorando el servicio publico.

Las medidas que se obtenian, relativas al alineamiento, eran insuficientes.
Ademas, la capacidad de los sistemas desarrollados para interactuar con
otros sistemas de informacidn era deficitaria por lo que se opté por ajustar
las hipotesis en este sentido y adaptar el método para orientar los sistemas
de informacioén a la provision de servicios (figura 6-18).
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Figura 6-18. Alineamiento negocio-proceso-tecnologia

Si bien la gestién orientada a procesos se concebia como una herramienta
contrastada para mejorar la gestién en las organizaciones, la orientacion a
servicios mejoraria el alineamiento entre el sistema de informaciéon y la
organizacion.

Para ello, habia que configurar la arquitectura organizacional con una
orientacion a servicios. Anaga se basé en un conjunto de mecanismos de
modelado que permitian describir los procesos de negocio como un
mecanismo para provisionar un servicio.

Los servicios habitualmente son invocados desde los procesos de negocio.
Un servicio es una aplicacién completamente auténoma e independiente que
es capaz de exponer su funcionalidad utilizando una interfaz, mediante la
cual, puede ser invocado (Barry, 2003).

El aspecto mas importante de los servicios es que separan la
implementacién de la interfaz (McGovern, Tyagi, Stevens, & Mathew, 2003)
Los clientes del servicio sélo ven del servicio las peticiones concretas que
soporta sin preocuparse de como el servicio ejecuta sus peticiones. Ademas,
es importe mencionar que los servicios son independientes de la tecnologia
usada para su implementacion.

Para realizar el modelado de la organizacion hubo que definir la
arquitectura organizacional en base a unidades de negocio y servicios
prestados por cada una de ellas (figura 6-19). Este marco analitico,
integrado en el paradigma de MDE (Schmidth, 2006), aseguraba el
alineamiento estratégico del negocio con los procesos y la tecnologia asi
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como la integridad conceptual del sistema de informacién. El modelado
basado en unidades de negocio esta descrito en el capitulo cinco de este

documento.
Peticion
i servicio
—_—>]
Cliente

Figura 6-19. Modelado con orientacién a servicios

Este ciclo ayudé a orientar la Administracién Publica al ciudadano, uno de
los retos mas importantes de la eAdministracién, mejorando el grado de
satisfaccidn tanto de la organizaciéon como del ciudadano.

6.2.8 Ciclo de investigacion #8

Ao 2012. En este nuevo ciclo se plante6 la necesidad de mejorar el
marco analitico en relacion con la interoperabilidad.

La capacidad de interaccion de los sistemas de informacién se convirtié en
un requisito indispensable. Al disponer de sistemas de informacién
orientados a servicios, se podia pasar de unidades de negocio aisladas a
unidades de negocio interoperables. La orientaciéon a servicios es un
paradigma que da soporte a los problemas de interoperabilidad técnica
entre organizaciones ofreciendo un modelo de interoperabilidad en el que es
posible abstraerse de los detalles especificos de la implementaciéon para
concentrarse en los detalles de la interaccion.

El paradigma de orientacion a servicios plantea el disefio de la arquitectura
tecnolégica en base a servicios. Los servicios son sistemas auténomos que
deben estar abiertos para conseguir mayor flexibilidad y facilitar su
integracion con otros sistemas. Los servicios se disefian para ser estables y
duraderos a largo plazo, a la vez que se espera de los mismos alta
disponibilidad y estabilidad. Asi las cosas, la aplicaciéon de este paradigma
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proporcionaba un modelo para construir sistemas de procesamiento
distribuido con bajo acoplamiento.

Este ajuste produjo un cambio importante en la concepcion de la unidad de
negocio capaz de virtualizar recursos externos como parte de la misma. La
posibilidad de implementar unidades de negocio interoperables permitié
que las unidades de negocio consumieran de manera eficiente servicios de
otras unidades de negocio internas o externas a la organizacion.

Desde el afio 2011 se habia planteado la necesidad de adaptar los sistemas
de informacion para el consumo de los Web Services corporativos que
ofrecia la plataforma Platino (Platino, 2015). Estos servicios debian ser
consumidos por los diferentes sistemas de informacién de la Administraciéon
Publica Canaria asi que la integracion con Platino era obligatoria y supuso la
adaptacion de los sistemas de informacion desarrollados.

La plataforma Platino integra una serie de servicios y tramites prestados por
la Administracidon Publica Canaria, permitiendo simplificar pasos, disminuir
tiempos y mejorar los procesos administrativos tanto internos como
asociados a los tramites. El objetivo principal de Platino es crear una
infraestructura de interoperabilidad que incorpore estandares de
intercambio de informaciéon para el Gobierno, y herramientas de
interoperabilidad, que permitan la integracién y la interaccién adecuada de
los sistemas de informacién existentes, y que establezca una sélida base
tecnolégica para el intercambio de informacién, servicios, y la
implementacién de tramites en linea.

Los servicios comunes de Platino con los que se integraron los sistemas de
informacidn desarrollados en esta investigacion son los siguientes:

e Servicios base de datos de terceros

e Servicio de firma electrdnica y sellado de tiempo
e Servicio de registro electrénico de entrada/salida
e Servicio de soporte a la tramitacion telematica

e Servicio de notificaciones electrénicas
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Los dos sistemas de informacién desarrollados han tenido que integrarse
con Platino. En el caso del sistema de informacién SISCE se integré con
varios sistemas externos ya que necesitaba consumir servicios de varios
sistemas: Platino, Sispecan, AED y SEPE. Estos servicios externos se
virtualizaron como si fueran recursos propios del sistema de informacion
SISCE integrandose sin problema. As{ mismo, el sistema Sispecan tenia a su
disposicién una serie de Web Services para poder interactuar con el sistema
SISCE (figura 6-20).

Peticion
. |E| servicio
. Sispecan . H
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! SISCE
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1
: > Subdireccion
E N de Formacion
=
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E servicio !
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Figura 6-20. Interoperabilidad del sistema SISCE
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En el caso del sistema de informacion SICEIC se integré con diferentes
sistemas externos. SICEIC necesitaba consumir servicios de Platino y del
sistema RII asi que los virtualiz6 como si fueran recursos propios del
sistema de informacion. Asi mismo, los agentes externos que necesitaban
hacer uso de algtn servicio del sistema SICEIC disponian del Web Service
correspondiente para interactuar con el sistema (figura 6-21).
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Figura 6-21. Interoperabilidad del sistema SICEIC
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Este ciclo hizo posible el consumo eficiente de servicios externos desde los
sistemas de informacion desarrollados y permitié implementar mecanismos
de interoperabilidad para proveer servicios desde los propios sistemas. Ha
sido el ultimo de los ciclos comprendidos en el marco de esta investigacién
dando lugar a la versién actual del método Anaga.



/ Conclusiones

Este trabajo de investigacion se ha centrado en la busqueda de soluciones
metodoldgicas a la implantacion de la eAdministracién en las AAPP, con la
intencion de ayudar a evitar o al menos minimizar muchos de los problemas
que actualmente se producen cuando se afronta este reto tecnoldgico.
Ademas, es indiscutible que ayudando a las AAPP ayudamos por ende a la
sociedad, desarrollando una Administracién Publica que ofrezca mejores
servicios publicos.

El principal resultado, el método Anaga, se basa en el modelado de sistemas
de informacién con una orientacién a servicios. Anaga usa un enfoque
metodoldgico concebido para:

e Obtener sistemas de informaciéon flexibles y alineados con los
objetivos de la organizacion.

e Agilizar la implantacion de sistemas de informacién en las AAPP.

e Reducir el coste de desarrollo de las soluciones de eAdministracion.

7.1 Resultados

Anaga es una aportacién metodologica, basada en los principios del agilismo,
que permite obtener sistemas de informacién flexibles y alineados con los
objetivos de la organizacién. Incluye un marco analitico que garantiza la
integridad conceptual en un desarrollo evolutivo y facilita los procesos de
estimacion.

Anaga es un método no predictivo, fundamentado por un lado en la
definicién de un marco analitico, que asegura la integridad conceptual del
sistema de informacién y por otro, en un enfoque agil que facilita el
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desarrollo evolutivo de la eAdministracion. MDE (Model Driven
Engineering) es la solucién tecnoldgica que garantiza la flexibilidad y la
definicion del marco analitico necesarios para el desarrollo de sistemas de
informacién que puedan evolucionar facil y econémicamente.

La aplicacién del método permite obtener sistemas de informacién robustos,
que den soporte a procesos dinamicos y flexibles, capaces de adaptarse a las
necesidades de cambio de las AAPP.

A partir de la hipotesis inicial de este trabajo, que era que la implantacién de
los sistemas de informacién en las AAPP se podia mejorar con nuevos
enfoques metodolégicos que fueran menos rigidos y menos intensivos en
documentacién, se ha desarrollado este método. Anaga es producto de una
exploracién ciclica en la que esta hipotesis se ha ido ajustando en base a los
resultados experimentales que se han ido obteniendo durante el proceso de
investigacidn.

El método de investigacion que se ha seguido esta fundamentado en los
postulados de Action Research (Baskerville, 1999). Las cuestiones definidas
en este trabajo seminal fueron la motivacién para iniciar esta investigacion
en metodologias de sistemas de informacidn. Estas cuestiones surgen de la
necesidad de buscar soluciones a los problemas de la eAdministracién y de
la hipétesis de que podia existir un nuevo enfoque metodolégico que podia
resolverlos.

Los casos experimentales han hecho posible estos ajustes hasta validarla.
Estos casos experimentales fueron dos proyectos de desarrollo de sistemas
de informacién reales que se realizaron durante la investigacion. Para poder
realizar la experimentacién se ha desarrollado un método que ayuda a
validar las hipoétesis. Anaga es pues un método que no s6lo materializa las
hipdtesis sino que ha sido el instrumento para validarlas.
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7.1.1 Requisitos

Anaga es un método 4gil que permite reducir los costes de la

eAdministracion y obtener sistemas de informaciéon robustos, que den

soporte a procesos dindmicos y flexibles, y puedan adaptarse facilmente a

las necesidades de cambio que impone la realidad. Estos sistemas deben

responder a un conjunto de requisitos y Anaga proporciona soluciones para

ello como se lista a continuacion:

Flexibilidad. Los sistemas de informacidn resultantes se caracterizan
por su flexibilidad. Se obtienen sistemas flexibles para facilitar su
desarrollo y evolucién continua. Disminuye el riesgo de fracaso asi como
el coste de desarrollo y evolucidén de los sistemas de informacion.

Orientacion a servicios. Los sistemas de informacion se orientan a los
servicios que se ofrecen al ciudadano desde las AAPP. Esto implica un
proceso de reingenieria de los sistemas de informacién actuales para
asegurar el alineamiento de la organizaciéon con la eAdministracion,
disminuyendo el riesgo de fracaso del proyecto. Esta idea mejora el
funcionamiento de la organizacién, al disponer de herramientas utiles
para dar un buen servicio y aumentar su grado de satisfacciéon con las
AAPP.

Independencia funcional. Los sistemas de informacién son
funcionalmente independientes. Pueden colaborar con otros sistemas
para ejecutar conjuntamente servicios y también dar servicio a otros que
lo necesiten, pero siempre manteniendo la independencia funcional que
les caracteriza.

Interoperabilidad. Los sistemas de informaciéon pueden usar y
compartir recursos de informacion con otros sistemas. Esto hace posible
la colaboracion entre departamentos y organizaciones en la resolucion
de tramites. Permite simplificar tramites y reducir el tiempo de
respuesta al ciudadano. También mejora el rendimiento de la
organizacion y aumenta el nivel de satisfaccion del ciudadano.

Independencia de la tecnologia. Anaga permite abstraerse de los
aspectos tecnologicos de implementacién del sistema de informacion.
Anaga no condiciona la opcién tecnoldgica para su automatizacion
posterior sino que contribuye a que se opte por la solucién que mejor se
adecie a las necesidades técnicas y presupuestarias de la
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organizacién. De esta forma, los ingenieros se centran en los requisitos
de la organizacién, en los servicios que hay que ofrecer y en como
llevarlos a cabo.

e Desarrollo dirigido por modelos. El desarrollo basado en modelos
proporciona una solucién para los cambios continuos que sufren las
AAPP al facilitar la construccién de sistemas de informacion
independientes de la tecnologia de soporte. Durante el proceso de
desarrollo se generan modelos del sistema de informacién, sin
considerar detalles tecnolégicos, para posteriormente transformarse o
interpretarse para su ejecucion en las plataformas tecnoldgicas.

7.1.2 Caracteristicas

Anaga establece la necesidad de definir un marco analitico mediante el cual
crear una vision compartida de la organizacidén. La definicién de este marco,
basado en el constructo de unidad de negocio, es una condicién necesaria
para modelar la organizacién desde una visidon holistica y formalizar la
descripcién de la misma. De esta manera, Anaga soluciona los problemas de
integridad conceptual de los sistemas de informacién y asegura su
evolucion.

El proceso de desarrollo del sistema de informacion se define ciclico, basado
en la mencionada unidad de negocio. En cada ciclo de la espiral, se obtiene el
modelo del sistema de informacidn asociado a un servicio de negocio que
realiza una unidad de negocio. Este proceso es evolutivo y permite realizar
entregas tempranas y periddicas que den valor a la organizaciéon y al
ciudadano.

Anaga se caracteriza por no ser un método intensivo en documentacion,
orientando el proceso a un conjunto limitado de tareas de modelado
necesarias para el desarrollo y evolucidn del sistema de informacion.
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En Anaga, el modelado del sistema de informacién se realiza mediante
técnicas de UML:

e (asos de uso para definir los servicios.

e Diagramas de componentes para definir la estructura de la unidad de
negocio responsable.

e Diagramas de actividades para describir los procesos.

e Diagramas de clases para describir los recursos de informacién

necesarios.

Asi mismo, hace uso de modelos de referencia para simplificar el proceso de
desarrollo y asegurar la uniformidad en la composicién y estructura de los
sistemas de informacién.

En el proceso ciclico de Anaga, los requisitos se han ido adaptando a partir
de la evaluacién de los resultados obtenidos en dos casos experimentales,
hasta alcanzar una solucidn satisfactoria. La experimentaciéon no se ha
forzado sino que ha surgido de manera natural, a partir de dos proyectos de
desarrollo reales de eAdministracién en los que la investigacion se sustentd.

Para validar las hipotesis se han utilizado esos casos. La experimentacion ha
sido en problemas reales ya que los contextos a los que va destinado este
trabajo no son reproducibles en laboratorio. Este tipo de investigacién
requiere de casos reales y en ningtn caso se ha manipulado la realidad con
el objetivo de proporcionar una experimentacion adecuada.

Los desarrollos realizados ayudaron a validar y refinar las hipdtesis durante
los ciclos de la investigacion. Asi mismo, han permitido experimentar con
Anaga y desarrollar sistemas de informacion para la eAdministracién. Estos
proyectos han permitido experimentar con usuarios reales con muchos
requisitos funcionales y con muchas restricciones técnicas, asi como, de
plazos y presupuestarias, segun las especificaciones contractuales impuestas
por la Administracion.

La oportunidad de validar las hipotesis surge de la colaboracién entre la
Universidad de Las Palmas de Gran Canaria y la Fundacién Universitaria de
Las Palmas, y a la posibilidad de constituir entre ambas un equipo de
desarrollo que ejecutara los proyectos de eAdministracion.
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Todas las hipotesis definidas y materializadas en Anaga son cientificamente
refutables, ya que, el objetivo de la investigacién no era demostrarlas, sino
comprobar que eran validas en el contexto de la eAdministracién. Por tanto,
se puede decir que Anaga es una aportacion metodolégica para mejorar el
desarrollo y evolucién de la eAdministracion. Se ha validado en el contexto
de las AAPP y ha demostrado ser eficaz para desarrollar sistemas de
informacién y capaz de agilizar y reducir los costes de desarrollo y evoluciéon
de la eAdministracion.

7.2 Contribuciones al desarrollo

Anaga no es soOlo una contribucién a la Ingenieria de Sistemas de
informacidn y a la industria del software. Es también una contribucién que
beneficia a las AAPP al facilitar sus procesos de modernizacién y a mejorar el
servicio que ofrecen a los ciudadanos.

7.2.1 Nuevo recurso metodolégico

Esta investigacion ha contribuido con un nuevo recurso metodolégico, util
para el sector de las tecnologias de la informacion, que facilita el modelado
de sistemas de informacién. Anaga que se caracteriza por ser un método
sencillo de usar y muy intuitivo que define claramente la hoja de ruta a
seguir para desarrollar sistemas de informacién de principio a fin.

La comunidad de ingenieros de sistemas de informaciéon podra entender
mejor la realidad de las AAPP y de la eAdministracién, y en particular, la
complejidad de sus grandes sistemas de informacion. Dispondra de una
herramienta para gestionarlos e implantarlos de forma agil y sistematica,

con menos recursos y sin comprometer la calidad del sistema final.

Con Anaga, los equipos responsables de implantar sistemas de informacién
seran mas productivos. Podran dirigir sus esfuerzos a tareas que den valor a
las AAPP y desarrollar sistemas con un ratio de eficacia muy elevado. El
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esfuerzo necesario para desarrollar un sistema de informacién serd menor
al reducirse las tareas inttiles pudiendo desarrollar sistemas de informacién
con menos recursos y/o en menos tiempo.

Es una contribucién no solo para la Ingenieria de Sistemas de informacién
sino también para la Ingenieria del Software, al facilitar los procesos de
automatizacién de sistemas de informacion. Anaga trata de forma separada
el sistema de informacion y el software que lo automatiza, y se asegura de
definir un sistema de informacién independiente de la tecnologia de soporte,
facilitando la labor de los ingenieros de software que sélo deben centrarse
en la solucién tecnolégica.

Anaga es también una contribucién para la Ingenieria de requisitos. Es una
herramienta para el modelado de las organizaciones y de sus sistemas de
informacién, que ayuda a especificar de forma sencilla e intuitiva los
requisitos de un sistema software antes de su implementacion. A diferencia
de otros métodos facilita la participacion del usuario ya que es muy facil de
entender y no precisa disponer de conocimientos técnicos para su
aplicacion.

7.2.2 Enfoque innovador

Anaga es un método no predictivo para el desarrollo evolutivo de sistemas
de informacién, fundamentado principalmente en:

1. La definicion de un marco analitico, que asegure la integridad
conceptual y facilite la estimacién de presupuestos y tiempo.

2. El uso de un enfoque agil, que aporte valor a los desarrollos que se
realizan.

La definicion de un marco analitico ayuda a evitar la deriva conceptual a la
que se ven abocados los sistemas de informacion, debido a los cambios
continuos que sufren y la cantidad de personas que estan implicadas en su
desarrollo y evolucién. El enfoque agil facilita su desarrollo y evolucion al
propiciar una temporalidad en base a iteraciones, en lugar de fases, y
fomentar un desarrollo preparado para el cambio continuo, sin perder la
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necesaria estimacion de tiempos y presupuestos que exige la Administraciéon
Publica.

Este enfoque metodolégico es innovador tanto para la Ingenieria de
Sistemas de informacién como a la Ingenieria del Software. Ha permitido
constatar la utilidad del desarrollo dirigido por modelos y de la orientacién a
servicios en el contexto de sistemas de informacioén, lo que supone una
contribucion importante al estado del arte. También ha sido una
oportunidad para contrastar el marco analitico propuesto por Hernandez
(Hernandez J., 2009) y validarlo en el contexto de soluciones metodolégicas
para desarrollar la eAdministracion.

Ademas, este trabajo de investigacién es un resultado tangible en forma de
metodologia innovadora obtenida a través de un proceso de Action Research
(Baskerville & Wood-Harper , 1996). De esta forma cerramos el circulo que
se inicié en los problemas del desarrollo, se continué con investigacion en
metodologia, se desarrollé un método y se transfiere de nuevo a la sociedad.
Es decir, un tipo de investigacion orientada a buscar soluciones innovadoras
a los problemas de nuestra sociedad.

7.2.3 Cambio metodolégico

Anaga puede transferirse a las empresas del sector, contribuyendo a su [+D
como un método facil de aplicar. El uso de Anaga como recurso
metodoldégico ayudard a mejorar las capacidades de desarrollo de los
equipos de trabajo y a reducir los costes de produccién y los plazos de
entrega.

Anaga permite abordar mejor la complejidad de las organizaciones y plantea
sistemas de informacion mas alineados con sus necesidades. Tanto clientes
como desarrolladores tendran la misma visiéon del sistema a desarrollar,
definirdn conjuntamente su alcance y serdn conscientes de las dificultades
de su desarrollo y evolucién evitando asi problemas posteriores.

Esto supondrd un cambio cultural importante para las empresas de
desarrollo. Deberan acostumbrarse a hablar de desarrollo evolutivo de los
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sistemas de informacioén, en lugar de, desarrollo y mantenimiento como dos
procesos separados.

También tendran que cambiar su forma de enfocar el proceso e
implicar al cliente en el desarrollo. Tendran que acostumbrarse a
separar claramente los tres dominios: (1) organizacion, (2) sistema de
informacién, y (3) tecnologia software, sin perder de vista el
alineamiento necesario para asegurar la consecucion de los objetivos
de negocio a través de las TIC (figura 7-1).

Organizacion

Sistemade Tecnologia
informacién software

Figura 7-1. Separacion de dominios

Para modelar la organizacién y el sistema de informacién de cada unidad de
negocio se debera aplicar el marco analitico de unidades de negocio,
independientemente de la tecnologia de soporte.

7.3 Implicaciones

Este trabajo de investigacién ha permitido constatar la escasez de recursos
metodoldgicos referenciados en la literatura. La realidad con la que se
encuentran las AAPP es que no hay muchos métodos para desarrollar la
eAdministracion. Las AAPP necesitan propuestas metodoldgicas que:

e ayuden a entender y gestionar la complejidad de estas organizaciones,

e permitan contrastar los presupuestos de los proveedores en base a las
necesidades funcionales y
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e faciliten el desarrollo de sus sistemas de informacién garantizando el
alineamiento y la flexibilidad para afrontar futuros cambios.

La disponibilidad de métodos contrastados puede solucionar muchos
problemas pero es necesario también que las AAPP entiendan que la
implantacion de la eAdministracion no consiste Unicamente en la
adquisicién de tecnologia. En este sentido, el desarrollo de servicios
electronicos debe comprender el redisefio para la racionalizaciéon de las
cargas administrativas en coordinacién con otras AAPP (MINHAP, 2014).

7.3.1 Calidad de los sistemas de informacion

Anaga es una aportacién metodoldgica para el desarrollo evolutivo de
sistemas de informacion que contribuye a la mejora del servicio que ofrecen
las AAPP. Se centra en la realizaciéon de tareas que son eficaces para el
desarrollo de sistemas de informacion funcionales, que aporten valor a las
organizaciones. Las principales ventajas que aporta el uso de Anaga son las
siguientes:

1. Aceleracién del proceso de implantaciéon de la eAdministracion. El
esfuerzo de desarrollo es menor y por tanto disminuyen los plazos de
entrega y de actualizacion de los sistemas.

2. Reduccion del coste asociado al desarrollo y evolucion de la
eAdministracion. Las soluciones seran menos costosas para las AAPP. La
eAdministracion serad posible para las instituciones que tengan menos
presupuesto.

3. Mejora la calidad de los sistemas de informacién. El desarrollo de los
sistemas de informacion tiene un ratio de eficacia muy elevado, ya que
no se implementa nada que no se vaya a usar. Esto permite concentrarse
en las necesidades y asi se disminuye la probabilidad de fracaso.
Ademas, se garantiza la mejora continua al disponer de sistemas mas
flexibles que puedan adaptarse facilmente a los cambios del entorno.

4. Aumento del grado de satisfaccion del ciudadano. Se ofrecera un mejor
servicio al reorientar la gestion al ciudadano. Las AAPP dejaran de estar



Capitulo 7. Conclusiones 255

orientadas a si mismas y el ciudadano dejara de estar al servicio de las
AAPP.

5. Aumento de la productividad de la organizacion. Se dispone de sistemas
de informacion utiles al dedicar mucho tiempo al analisis. Esto hace que
los requisitos maduren antes de implementarse obteniendo sistemas
confiables que ayudan realmente a agilizar el trabajo y mejorar el
rendimiento de la organizacién.

6. Consecucion de los objetivos estratégicos de las AAPP. Los sistemas de
informacién aseguran el alineamiento con las infraestructuras
tecnolégicas utilizadas.

El uso de Anaga tiene una repercusion socio-técnica y no soélo tecnolégica
como ocurre con la mayoria de los métodos de desarrollo (Laudon &
Laudon, 2012). Anaga contribuye al aumento de la satisfaccién de todos los
agentes implicados en el proceso de implantacién de la eAdministracién:

e las AAPP resultan satisfechas porque se mejora su funcionamiento y la
calidad del servicio publico que ofrecen,

e los desarrolladores resultan satisfechos porque perciben que realizan un
trabajo eficaz que les permite obtener sistemas de informacidn utiles, y

e los ciudadanos, resultan satisfechos porque disponen de una
Administraciéon que estd realmente a su servicio y que mejora su calidad
de vida.

7.3.2 Simplificacion administrativa

Anaga ayuda a mejorar el funcionamiento de las organizaciones porque la
fraccién de tiempo efectivo que dedica al andlisis es muy grande. El éxito del
método estd condicionado por la participacion e implicaciéon de los
responsables del negocio en el proceso de desarrollo (Beck, Cockburn,
Jeffries, & Highsmith, 2001). No se implementa nada que no se vaya a usar y
se documenta lo estrictamente necesario para el desarrollo y evolucién del
sistema.
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Las organizaciones deben ser conscientes de la oportunidad que tienen de
entender mejor cdmo funciona su negocio, la posibilidad de detectar
problemas y plantear posibles alternativas de solucién, y la opcién de
aprovechar para redisefiar el negocio en base a las mejoras que se decidan
realizar (Hammer & Champy, 1993) (Davenport T., 1993) (Lefcovich, 2004).
La reingenieria del negocio es una oportunidad importante para la
organizacién, ayuda a mejorar el negocio y facilita la evoluciéon continua
(figura 7-2).

|
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Evaluar las
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i
i
i
!
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negocio

I

'

!

'
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resultados

Figura 7-2. Reingenieria del negocio

Durante el proceso de desarrollo del sistema de informacién, Anaga realiza
el modelado de la organizacién en base a unidades de negocio. Analiza en
detalle como se resuelven los servicios desde cada unidad de negocio. Se
identifican los recursos necesarios, las tareas a realizar y los servicios que se
requieran de otras unidades de negocio.

La participacién de los responsables de las unidades de negocio es
fundamental ya que puede plantearse el redisefio de la unidad de negocio
para solucionar los problemas que existan en su funcionamiento actual. Este
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esfuerzo es necesario para modelar el sistema de informaciéon que mejor se
adecte al funcionamiento de la unidad de negocio.

En el caso de las AAPP, este método es la oportunidad para la simplificacion
administrativa y racionalizacién de tramites e hitos asociados a los
procedimientos administrativos relacionados con los servicios que se
ofrecen a los ciudadanos y a las empresas, y la homogeneizacién de toda la
documentacién (De Pablo, 2012).

La simplificacion administrativa, o simplificacion de procedimientos
administrativos, es uno de los retos mas complejos de la Administraciéon
Publica en las ultimas dos décadas, Ley 17/2009 (BOE, 2009). Tiene como
principal propésito, identificar las trabas burocraticas que dificultan su agil
tramitaciéon y conseguir una mayor simplificacién que redunde en beneficio
de la ciudadania. El objetivo es hacer “mas sencilla, mas facil y menos
complicada” la actuacién de las AAPP (MAP, 2014).

Desde la perspectiva de la Administraciéon Publica, la simplificacion se
asume como una politica publica, esto es, como una funciéon o un contenido
esencial e inexcusable de la agenda de cualquier institucién publica. Ello se
debe a que la simplificacién, en primer lugar, constituye una herramienta
fundamental para incrementar la eficacia, la eficiencia y la seguridad de
cualquier proceso administrativo y, en segundo lugar, porque constituye una
reiterada demanda de los destinatarios de la actividad de las AAPP,
especialmente en momentos como los actuales en que tanto la sociedad
como la funcién administrativa han ido creciendo en complejidad y
dificultad.

7.3.3 Alineamiento estratégico

Es muy importante que los métodos de desarrollo ayuden a obtener
sistemas de informacién alineados con los objetivos estratégicos de las
organizaciones; de lo contrario, los sistemas de informacién no serdn de
utilidad para el negocio (Sweeney & Bustard, 2000) (Vargas, Boza, & Cuenca,
2011). En este sentido, Anaga resuelve los problemas de alineamiento con
los objetivos de las AAPP: (1) servicio publico, (2) transparencia, y (3)
satisfaccion del ciudadano con las instituciones publicas.
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El método se ha enfocado a los servicios que ayudan a la consecucién de los
objetivos, la organizacion a los servicios que realiza y, el sistema de
informacién a los servicios a los que da soporte. El servicio es el nexo de
unién entre objetivos, organizaciéon y sistema de informacién para asegura
un alineamiento integral (figura 7-3).

e o Sistemas de
Obijetivos Organizacion

informacion

SERVICIOS

Figura 7-3. Alineamiento integral

7.3.4 Orientacion al ciudadano

Anaga ayuda a abordar y resolver muchos de los problemas de insatisfaccién
del ciudadano con las AAPP. El ciudadano es el principal cliente de la
Administracién y uno de los més interesados en el buen funcionamiento de
la eAdministraciéon. Hay que entender cudles son sus necesidades y qué
restricciones tiene y, por ese motivo, Anaga propone que se implique desde
el principio.

La orientacién a servicios del sistema de informaciéon se plantea para
asegurar el alineamiento con el principal objetivo de la eAdministraciéon que
es el servicio al ciudadano. El modelado de la organizacién, en base a
unidades de negocio orientadas a servicios, asegura que el sistema de
informacion esté orientado al ciudadano y que su posterior automatizacion
también lo esté.

En este sentido, es importante que ciudadanos y empresas estén
representados en el proceso de desarrollo desde el principio. Ademas, su

experiencia con la eAdministracion servird de realimentacién para mejorar
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los sistemas de informacién y seguir garantizando su orientacién a los
servicios publicos.

7.4 Trabajo futuro

Como trabajo futuro se proponen varias lineas de accién que se exponen a
continuacion en este apartado.

7.4.1 Evaluar la productividad con Anaga

Uno de las cuestiones planteadas en la investigaciéon es si un método agil
puede mejorar la productividad en el desarrollo de sistemas de informacion
para la eAdministracion. La base de esta consideracién es que como
deciamos anteriormente los métodos agiles concentran los esfuerzos en
producir valor para el cliente, en lugar de invertir esfuerzo en actividades
como generar mucha documentacién, que no aportan valor.

Anaga permite centrarse en el sistema de informacién. Esto contribuye a que
se identifiquen correctamente los requisitos de las AAPP y no se realicen
desarrollos improductivos que aumenten el coste de desarrollo.

Por otro lado, se asegura que el disefio del sistema de informacién sea
siempre el adecuado. El marco analitico garantiza que no sea tengan que
realizar cambios por obviar requisitos o interpretarlos de forma incorrecta.
Asi, se asegura que no se produce una pérdida de productividad debido a la
deriva del sistema de informaciéon o la pérdida de alineamiento con los
objetivos de las AAPP.

Aunque la mejora de productividad no se ha podido contrastar
empiricamente en comparacion con otros métodos, sabemos que el esfuerzo
necesario para desarrollar sistemas de informacién es bajo. Esto se refleja
directamente en los costes presupuestarios de ejecucién de los proyectos
que han demostrado ser muy competitivos. Por tanto, se puede pensar que
el desarrollo con Anaga aumenta la productividad.
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En este sentido, se podria realizar experimentaciéon para contrastar la
hipotesis de que efectivamente Anaga es un método agil que ayuda a
mejorar la productividad de los desarrolladores al emplear mejor los

esfuerzos.

7.4.2 ldentificar modelos de referencia y patrones

Una posible linea de trabajo es identificar mas regularidades en los sistemas
de informacién para definir nuevos modelos de referencia y patrones que
faciliten el desarrollo de sistemas de informacién.

En ambos casos se trata de abstracciones que representan soluciones a
problemas recurrentes relacionados con diferentes aspectos del sistema de
informacion que pueden utilizarse en el desarrollo de nuevos sistemas,
adaptandose o refindndose segin las necesidades concretas de cada
contexto organizacional.

Los modelos y patrones son de mucha utilidad y encajan a la perfeccién en el
proceso de desarrollo de Anaga. Facilitan el desarrollo de nuevos sistemas
de informacién, disminuyen la probabilidad de que se produzcan errores,
ayudan a mejorar la productividad, reducen los costes y el tiempo de
desarrollo, etc.

Durante el trabajo de investigacion se identificaron varios modelos de
referencia y algunos patrones cuya utilidad quedé contrastada en los casos
experimentales. En este sentido, serfa muy productivo definir nuevos
modelos de referencia asi como nuevos patrones que faciliten el desarrollo
de la eAdministracion.

7.4.3 Transferencia del método

Al ser un recurso metodoldgico para la industria de sistemas de informacién
se plantea prepararlo para transferirlo al mercado de las tecnologias de la
informacidn. Esta transferencia permitira que el sector disponga de nuevos
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enfoques metodolégicos y se beneficien de su aplicacién. Las organizaciones
también se beneficiaran del método al disponer de sistemas de informacién
consistentes con sus negocios y sobre todo, mas flexibles que los actuales.

En este sentido, se adaptara la documentaciéon del método (manuales, guias,
etc.) y difundirla a través de foros adecuados (sitio web, blog, wiki, etc.) para
que se extienda con éxito. Si se dispone de buenos recursos didacticos para
su aprendizaje, podria divulgarse facilmente y consolidarse dentro de la
industria de sistemas de informacidn.

Desde la Universidad de Las Palmas de Gran Canaria se podrian organizar
cursos de formacion, jornadas o talleres especializados para profesionales
del sector. Ademas, se podria poner a disposicion de los usuarios un servicio
de soporte para resolver dudas sobre cémo aplicar el método. Esto ayudaria
a recabar informacién sobre posibles escenarios no contemplados durante
este trabajo, asi como dificultades de los usuarios en la aplicaciéon del
método.

También se podria publicar un panel de discusiones para que los
profesionales debatieran y aportaran sus puntos de vista. Por ultimo, se
podria elaborar una guia de buenas practicas para ayudar a la comunidad.

7.4.4 Continuar la validaciéon

Se plantea en primer lugar la necesidad de seguir validando el método
Anaga. Usarlo en otros proyectos de eAdministracion, dentro y fuera de
Canarias, tanto desde la propia Universidad como desde empresas de
desarrollo externas que quisieran colaborar con nuestro equipo.

La casuistica es muy variada y dificil de validar con solo dos proyectos de
desarrollo. La investigacion se ha centrado en sistemas de informacién de
AAPP de ambito autondmico, que es un término medio entre una
Administracion Central y una Administracion de ambito local. Seria
interesante poder continuar la validacién con otros proyectos de
eAdministracion en otro tipo de AAPP (ayuntamientos, cabildos,
diputaciones, juntas, etc.), tanto mas pequefias como mas grandes, y de
ambito diferente (local, provincial, regional, nacional, etc.).
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Una forma de ampliar la validacion seria a través de empresas del sector que
pudieran estar interesadas en colaborar. Hay muchas empresas
especializadas en el desarrollo de sistemas software para AAPP con mayor
capacidad de desarrollo que la de nuestro equipo de investigaciéon y
desarrollo. De esta forma, se ampliaria el abanico de casos practicos con
sistemas mas variados para poder hacer una validacién que ayude a mejorar
Anaga.

Se podria crear una red de cooperacion para validar Anaga. Nuestro equipo
proporcionaria soporte metodolégico a las empresas para la aplicaciéon del
método y realimentarnos de la experimentacion. Esta férmula aceleraria el
proceso de validacién, que resulta bastante costoso debido a que debe
hacerse con proyectos de sistemas de informacion reales. Ademas, es
necesario tener acceso a estos proyectos y poder contrastar su evolucion,
después de la puesta en funcionamiento de los sistemas de informacién y
durante un periodo de tiempo considerable.

7.4.5 Evolucion del método

Se ha constatado que las AAPP tienen la “necesidad” de recibir
documentacién cuando contratan el desarrollo de un sistema de informacién
para justificar ante la Intervencion que el software se ha realizado. Es una
necesidad un tanto peculiar dado que nadie se lee esa documentacion.
Entendemos que puede haberse instaurado como costumbre la entrega de
documentacién al finalizar el proyecto, o que puede existir la creencia de
que esa documentacion vaya a servir a otros desarrolladores para continuar
con el proyecto. Tedricamente debiera ser asi, pero la realidad es que la
Administracion no tiene la capacidad para evaluar si la documentacién es
correcta y suficiente.

También puede ser que la documentacién, como entidad material, sea un
sustituto material del software entregado, que es inmaterial. Nos
preguntamos el grado de control que la Administracién subjetivamente cree
que tiene sobre el software cuando la “documentacién” esta en su poder, y si
no tener la documentacién provoca un menor grado de control.
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Asf mismo, nos planteamos que otras alternativas podrian existir para que
se pueda fiscalizar la entrega de un producto software. En otro tipo de
contrataciones con la Administracién deben emitirse certificados técnicos de
finalizacion de obra por parte de empresas externas. ;Podria usarse este
mismo esquema? ;Seria compatible esta certificacion final con una
aproximacion agil al desarrollo?

7.4.6 Ampliacion a otros contextos

Anaga es un método que facilita el desarrollo evolutivo de sistemas de
informaciéon en las AAPP. Aunque la principal motivacion de esta
investigacién ha sido contribuir al impulso de la eAdministracion se tiene
evidencias de su utilidad en otros contextos organizacionales.

En concreto, durante la investigacion se desarroll6 otro sistema de
informacién en concreto para la gestién de existencias para la Zona Franca
de Gran Canaria. Este proyecto permitié validar Anaga y plante6 una serie de
mejoras que beneficiaron a los dos casos experimentales que estaban en
curso. No obstante, aunque el método fue perfectamente aplicable, la
experimentacion no es suficiente para sacar conclusiones sobre la validez de
Anaga en otros contextos.

Por tanto, se plantea como trabajo futuro continuar la experimentacion. Se
propone desarrollar sistemas de informacién para organizaciones
pertenecientes a otros sectores diferentes tales como: industrias, comercios,
colegios, universidades, hospitales, empresas de servicios, etc.

7.4.7 Estudios comparativos con otros métodos

En este trabajo de investigacion no se ha podido realizar una evaluacion

comparativa con otros métodos de desarrollo de sistemas de informacion.

Para realizar una evaluaciéon comparativa con otros métodos de desarrollo
es necesario experimentar con el mundo real, lo que implica realizar
desarrollos paralelos de un mismo sistema de informacién. Esto es muy
costoso de asumir ya que supone disponer de mas de un equipo de
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desarrollo ejecutando simultdneamente un mismo proyecto cada uno con un
método diferente. En este sentido, la evaluaciéon comparativa es inabordable
ya que no es viable econémicamente.

No obstante, aunque Anaga aporta un enfoque metodoldgico diferente a la
mayoria de los métodos de sistemas de informacién, y se partia de
evidencias suficientes acerca del fracaso de los proyectos de sistemas de
informacién y de la lenta evolucién de la eAdministracion en nuestro pais,
seria interesante realizar un estudio comparativo para contrastarlo con
otros métodos de desarrollo y constatar las ventajas y desventajas de cada
uno.

Proponemos analizar aspectos metodolégicos y caracteristicas técnicas del
método asi como, experiencias de aplicacién del método y resultados
obtenidos:

o Completitud del método

e Soporte a la estimacion

e Facilidad de aprendizaje

e Facilidad de uso y aplicacion

e Disponibilidad de soporte técnico

e Simplicidad y facilidad de comprension de los modelos
e Productividad de los desarrolladores

o Coste del desarrollo de los sistemas de informacion
o Integridad conceptual del sistema

e Alineamiento con los objetivos de la organizaciéon

e Orientacion al cliente

o Facilidad de uso del sistema

o Flexibilidad y facilidad de evolucién del sistema

Para efectuar este estudio comparativo también es necesaria la experiencia
de todos los actores implicados en los desarrollados (AAPP, desarrolladores
y ciudadanos). Todos ellos desde sus correspondientes perspectivas pueden
aportar informacién de valor para el estudio.
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