Disefio de un sestemracdeverfanitta inica para un
sistema de gobierno electronico: un caso en Chile
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En los dltimos afios los gobiernos han integrado de manera
creciente las TICs en sus operaciones, en un intento por
mejorar la prestaciéon de servicios e informacién a la ciu-
dadania, aumentar la eficiencia y eficacia de la administracion
publica, aumentar la transparencia y fomentar la participacion
del publico [1].

Hace algunos afios, las Naciones Unidas centraron su
atencién en los beneficios de las TICs en la adminis-
tracién publica, creando un indice de Desarrollo de Gobierno
Electrénico (EGDI), el cual mide el progreso de cada pais
en la implementacién de programas de gobierno electrénico.
Segtn el indice de 2016, Europa (0,72) y las Américas (0,52)
son las regiones mds avanzadas en este dmbito, mientras que
Africa (0,29) es la més retrasada en este aspecto [2].

De acuerdo con este indice, Chile esta clasificado entre
las naciones con un alto nivel de desarrollo de gobierno
electrénico, con una puntuacién de 0,69, como resultado de
las principales iniciativas de gobierno electrénico que Chile
ha implementado en los dltimos afios, incluyendo la intranet
del gobierno, el sistema de recaudacion de impuestos, el
sitio web del servicio nacional de informacién y el nuevo
sistema de registro civil. No obstante, el verdadero hito en el
desarrollo del gobierno electrénico en Chile fue la iniciativa
conocida como Proyecto de Reforma y Modernizacion del
Estado (PRYME) [3]. En esta iniciativa se destacan tres puntos
centrales: una definicién oficial de gobierno electrénico, el
establecimiento de tres dreas de accidn (servicios al publico,
gestion interna y fortalecimiento de la democracia), y el
establecimiento de la agenda de gobierno electrénico men-
cionada anteriormente para fomentar la introduccién de nuevas
iniciativas y consolidar el desarrollo del gobierno electrénico
en Chile [1], [4].

De estos puntos centrales surgié la decision de disefar
e implementar un sistema de ventanilla tnica, es decir, un
portal tnico para la prestacion de servicios ptblicos al piblico,
una de las prioridades de PRYME. El propésito principal del
desarrollo de este sistema fue permitir a las entidades gu-
bernamentales asegurar la capacidad de respuesta y aumentar
la eficiencia de los procedimientos de rutina empleados por
los ciudadanos para obtener servicios o cumplir con obliga-
ciones tales como declaraciones de impuestos o solicitudes
de visado [1]. La tarea de disefar el sistema implicé decidir
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cudle de estos procedimientos debia incluirse en el sistema,
identificar los requisitos para incorporar cada procedimiento
y determinar el momento adecuado para incorporarlos. Lo
anterior, haciendo un uso eficiente de los recursos disponibles
a nivel de las entidades individuales y del gobierno central.
Por lo tanto, el primer paso fue definir un método para
dar prioridad al gran nimero de procedimientos existentes y,
de esta manera, establecer un orden de importancia para su
implementacion. Estas decisiones se basaron en la demanda
por servicios prevista para los proximos seis afos y los tiempos
de entrega, costos y uso de los recursos para su ejecucion.

En este trabajo describimos un método de seleccion y
priorizacién de procedimientos de servicios gubernamentales
que deben ser incorporados en un sistema de ventanilla nica.
El método, basado en un modelo de programacién entera,
también considera la calendarizacién de la incorporacién de
los servicios dentro del horizonte de planificacién.

Los resultados detallados de este trabajo han sido con-
densados en el articulo [5] recientemente aceptado para su
publicacioén.
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