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RESUMEN

El motivo de la presente investigacion es la observacion acerca del incremento de la
inseguridad ciudadana en el Departamento de La Paz durante los ultimos afios, siendo
uno de los principales motivos de preocupacion de la poblacion, ademas de ser uno de
los principales desafios de gestion para el Gobierno Autonomo Departamental de La
Paz. La problemética identificada evidencia que el motivo de esto, es la deficiencia en la
gestion de los servicios realizados para mantener la seguridad ciudadana. Es asi que
surge la interrogativa de como mejorar los tales servicios para mejorar su gestion. Se
tiene conocimiento de que uno de los principales resultados del gobierno electrénico es
la mejora de la gestion publica, pues mejora los procesos y atencién a los ciudadanos.
Ademas, es aconsejable disponer de un modelo de desarrollo, sobre el cual se
estableceran las iniciativas de gobierno electronico. Por todo esto, se propone un modelo
de gobierno electronico para la gestion de los servicios de seguridad ciudadana en el
Departamento de La Paz de manera que se mejore su gestion en términos de ofrecer
mejores servicios que incrementen los grados de seguridad ciudadana. Para desarrollar
la propuesta es necesario realizar el analisis de los actores encargados de gestionar la
seguridad ciudadana en el Departamento, asimismo es necesario conocer los principales
procesos de gestion. Por otra parte es necesario medir la capacidad institucional del
Gobierno Auténomo Departamental de La Paz para conocer las posibilidades de
implementacién de las iniciativas de servicios de gobierno electrénico para el

incremento de la seguridad ciudadana.

Palabras clave: Gobierno electronico, seguridad ciudadana, gestion, modelo.



ABSTRACT

The reason for the research is the increase of public insecurity in La Paz city throughout
the last years, being one of the main reasons of population’s concern, besides one of the
main management challenges in La Paz Departmental Autonomous Government.
Identified problems show that the reason for this is deficiency in citizen security services
management. Thus, the question is how to improve citizen security services in order to
improve their management. It is known that one of the main results of Electronic
Government is public administration improvement, as it improves processes and
attention to citizens. In addition, it is advisable to have a development model, on which
Electronic Government initiatives are established. For all these reasons, an Electronic
Government model is proposed for citizen security management services in La Paz city
for improving its management. In order to develop the research, it is necessary to carry
out an analysis of managing citizen security actors in La Paz City. It is also necessary to
know the main management processes. On the other hand, it is necessary to measure La
Paz Autonomous Departmental Government institutional capacity, in order to know

Electronic Government implementation possibilities.

Key words: Electronic Government, citizen security, management, model.
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CAPITULO |
PRELIMINARES

Resumen

En el presente capitulo se identifica la problematica
que pretende abordar la presente investigacion y el
reconocimiento de los objetivos e hipétesis a la que se
quiere arribar con la propuesta de un modelo de
gobierno electrénico para el control y la gestion de la
seguridad ciudadana en el Departamento de La Paz.

1.1. INTRODUCCION

Se denomina seguridad ciudadana al derecho de los integrantes de la sociedad de
desenvolverse cotidianamente con el menor nivel posible de amenazas a su integridad

personal, sus derechos y el goce de sus bienes.

La presente propuesta surge debido al incremento de la inseguridad ciudadana en el
Departamento de La Paz durante los ultimos afios, llegando a ser una de las principales
preocupaciones de la poblacién, ademas de ser uno de los principales desafios de gestion
para el Gobierno Departamental de La Paz. Las causas de la inseguridad seguridad
ciudadana son muchas y variadas, entre las cuales estan: deficiencia en la gestion de
atencion de accidentes; el deficiente control de vigilancia policial en viajes a pasajeros
del transporte publico y privado, entre otros. Es asi, que existen dificultades en la gestion

de los servicios para mantener la seguridad ciudadana.

El gobierno electronico es el uso intensivo de las tecnologias de la informacién y
comunicacion, particularmente Internet, como una herramienta para alcanzar un mejor
gobierno. Uno de los principales resultados del gobierno electronico es la mejora en los
servicios publicos, pues incluye la mejora sustancial de los procesos y atencién a los
ciudadanos. Al formular una estrategia de gobierno electrénico, es aconsejable disponer
de un modelo de desarrollo sobre el cual se estableceran las diferentes iniciativas. Es por
esto, que el principal objetivo es disefiar un modelo de gobierno electronico, contenido
en una aplicacion Web para la gestién y control de los servicios realizados para

mantener la seguridad ciudadana en el Departamento de La Paz, con el supuesto de que



con la inclusién de las tecnologias de la informacién y comunicacion a tales servicios se

incrementard su calidad de gestién y control.

En el presente trabajo se propone un modelo de gobierno electronico para la gestion de
los servicios de la seguridad ciudadana en el Departamento de La Paz, mediante la
adaptacion del modelo de analisis para gobierno electronico y basado en el modelo de
gobierno electronico Departamental de la Gobernacion de manera que se ayude a

mejorar determinados servicios de seguridad ciudadana realizados por la Policia.

Para alcanzar los objetivos propuestos en la presente investigacion se indagara en el
estado actual de la seguridad ciudadana, ademas de utilizar un modelo de andlisis para la
definicién y el disefio de estrategias de gobierno electrénico. Por otra parte, se utilizara
la ingenieria Web basada en el Lenguaje Unificado de Modelado para el disefio del
prototipo Web en los servicios de gestion de informacion de accidentes de transito, que

mejoran en determinado grado los servicios de seguridad ciudadana.

1.2. ANTECEDENTES

El Programa de Estudios de la Comunicacion de la Facultad Latinoamericana de
Ciencias Sociales (FLACSO), del Ecuador, en la investigacion denominada
“Experiencias andinas de Gobierno electronico: La problemética de la participacion
ciudadana” (2007), realiz6 un estudio en el que se establecio el desarrollo del uso de las
Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC) en los paises de la Region Andina,
estando entre ellos Bolivia, tomando como caso de estudio al Gobierno Municipal de La
Paz (GMLP). En el cual se midio la respuesta de la ciudadania a la informacién emitida
por las TIC a través del espacio virtual del Gobierno Municipal de La Paz denominado
www.lapaz.bo; ademas se identificaron las mejores condiciones para construir la

transicion de la informacion a la participacion ciudadana a través de las TIC.

Por otro lado, en la propuesta de estrategia nacional de gobierno electrénico del
Ecuador, se especifica a la policia virtual en su eje de seguridad ciudadana, ademas toma

en cuenta dos objetivos para brindar a la ciudadania un servicio rapido, moderno y



oportuno, siendo el primer objetivo el registro electrénico de denuncias y el segundo

objetivo el de auxilios y emergencia (Cousin, 2010).

1.2.1. Antecedentes académicos

A nivel internacional:

En la tesis doctoral titulada: “La administracion publica en la sociedad de la
informacion: Antecedentes de la adopcion de las iniciativas de Gobierno electrénico
por los ciudadanos”, se detectd como principal problema los escasos estudios
empiricos en el ambito nacional e internacional centrados en la adopcion de
iniciativas de gobierno electronico por parte de los ciudadanos, para lo cual se hizo
un estudio del gobierno electrénico desde tres dimensiones individuales y mencion
de los factores determinantes de la adopcion del gobierno electronico por parte de los
ciudadanos, ademas de un andlisis centrado en la interaccion Ciudadano-Gobierno
(Sanchez, 2009).

La tesis titulada: “Gobierno electronico y Acceso a la Informacioén”, en la cual se
detectaron problemas de comunicacién existentes al interior de las instituciones
gubernamentales y la calidad de servicios que ofrecen a la ciudadania, para lo cual se
realiz6 la evaluacién de las condiciones y las capacidades que tienen los sitios Web
del Organo Ejecutivo de El Salvador, para dar cumplimiento a su Ley de Acceso a
Informacion Publica (Giron, 2013).

El trabajo de curso especial de grado titulado: “Gobierno electrénico como
Herramienta de Gestion Publica en Venezuela”, en el cual se identifico que el uso
del gobierno electronico no reflejaba los logros y la transparencia en el manejo de
recursos de Venezuela, trayendo como resultado una contradiccion con la vision
teodrica de gobierno electrénico; por lo que como principal objetivo se analizo el uso
del gobierno electronico como herramienta de gestién publica en la Republica de
Venezuela, utilizando una metodologia descriptiva, documental. En este trabajo se
concluydo que el gobierno electronico mejora aspectos fundamentales en el

funcionamiento de la administracion pablica, como la accesibilidad, el control de los



organismos sobre los recursos que manejan, los negocios que se establecen con las

empresas y organizaciones privadas, entre otros. (Cumana y Marval, 2009).

Se tienen los siguientes trabajos similares a la presente investigacion en la Carrera de

Informatica de la Universidad Mayor de San Andrés:

e La tesis titulada: “Realidad Aumentada en Aplicaciones Moviles para la Seguridad
Ciudadana en el Transporte Publico”, en el cual se detectaron como problemas la
insatisfaccion de la poblacién de La Paz con la calidad del servicio publico debido a
la falta de seguridad al hacer uso del transporte publico, para lo cual se desarrolld
una aplicacion movil para la seguridad ciudadana en el transporte pablico utilizando
la tecnologia de realidad aumentada para el reconocimiento de cddigos de Respuesta
Rapida (QR)" en rosetas de automdviles informando al usuario en tiempo real sobre
la seguridad al abordar un vehiculo, permitiendo ver la informacion de la empresa,
vehiculo, y conductor (Alvarado, 2013).

e La tesis titulada: “Disefio e implementacién de aplicacion Android para la seguridad
ciudadana”, en la cual se identifico como problema la inseguridad al abordar un
vehiculo de transporte publico, para lo cual se desarroll6 e implementd una
aplicacion movil georreferenciada que permitiera proporcionar informacion
confiable y oportuna referente al recorrido realizado por el usuario desde su origen
hasta su destino. Este trabajo se respalda en la Ley 264 del Sistema Nacional de

Seguridad Ciudadana y en el Decreto Supremo Nro. 1436 (Terrazas, 2015).
1.2.2. Antecedentes legales

Como antecedente internacional se tiene la Carta Iberoamericana de Gobierno
electronico aprobada por la IX Conferencia Iberoamericana de Ministros de
Administracion Pablica y Reforma del Estado en Pucon, Chile el 31 de mayo y 1ro de
junio de 2007, en la cual subraya la perspectiva desde la que se tiene que abordar el

empleo de las TIC en la gestion publica, es la del ciudadano y sus derechos. La Carta

! Del inglés Quick Response code.



Iberoamericana reconoce a las TIC como un derecho del ciudadano que le abre multiples
posibilidades de acceder méas facilmente a la Administracion Publica y de esa manera:

e Conocer, con la facilidad que implican los medios electrénicos, lo que estd haciendo
tal Administracion.

e Hacerlas méas transparentes y, por ello mismo, méas controlables contribuyendo a
luchar contra la corrupcion y generando la confianza de los ciudadanos.

e Eliminar las barreras que el espacio y el tiempo ponen entre los ciudadanos y sus
Administraciones y que alejan al ciudadano del interés por la cosa publica.

e Promover la inclusién y la igualdad de oportunidades de forma que todos los
ciudadanos accedan, cualquiera que sea su situacion territorial o social a los
beneficios que procura la sociedad del conocimiento.

e Participar activamente emitiendo opiniones, sugerencias y en general en el
seguimiento de toma de decisiones, asi como sobre el tipo de servicios que el Estado

provee y el modo de suministrarlo.

Existen dos objetivos inseparables en el proceso de reconocimiento del derecho de

acceso electronico a las Administraciones Publicas a los que alude tal Carta:

e Un objetivo final y directo: reconocer a los ciudadanos un derecho que les facilite su
participacion en la gestion puablica y sus relaciones con las Administraciones
Publicas y que contribuya también a hacer éstas méas transparentes y respetuosas con
el principio de igualdad, a la vez que mas eficaces y eficientes.

e Un objetivo estratégico e indirecto: promover la construccion de una sociedad de
informacion y conocimiento, inclusiva, centrada en las personas y orientada al

desarrollo.

Como antecedentes legales a nivel nacional para la investigacion se tomaré en cuenta las
siguientes leyes en cuanto a seguridad ciudadana: Ley 264: “Ley del Sistema Nacional
de Seguridad Boliviana — Para una vida segura” (2012); la Ley 263, “Ley Integral
Contra La Trata y Trafico de Personas” (2012); Ley Organica de la Policia Boliviana; el

Articulo 261 del Codigo Penal. Por otro lado también se tomaréan en cuenta la Ley 031



de marco de Autonomias y Descentralizacion “Andrés Ibafiez” y la Ley de

Telecomunicaciones.

En cuanto a la Ley 264, son relevantes para la presente investigacion los siguientes

articulos:

Articulo 1 (Objeto), dispone que la Ley 264 tiene por objeto garantizar la seguridad
ciudadana, promoviendo la paz y tranquilidad social en el ambito publico y privado,
procurando una mejor calidad de vida con el propoésito de alcanzar el Vivir Bien a
través del Sistema Nacional de Seguridad Ciudadana ‘“Para una Vida Segura”, en
coordinacion con los diferentes niveles del Estado.

Articulo 2 (Fines) promover la paz y la tranquilidad social en el ambito publico y
privado, prevenir la inseguridad ciudadana, mantener y restablecer la seguridad
ciudadana, estructurar, articular e implementar de manera efectiva el Sistema de
Seguridad Ciudadana a través del Plan Nacional de Seguridad Ciudadana y los
planes de seguridad ciudadana departamentales, municipales e indigena originario
campesinos.

Articulo 7 (Deber de colaboracion), que dispone: las servidoras y los servidores
publicos, en el &ambito de sus competencias, deberan colaborar, prestar la asistencia
posible y adecuada a las entidades publicas, a la comision, a los consejos de
seguridad ciudadana y a la Policia Boliviana, para la consecucién de las finalidades
de prevencion, mantenimiento y restablecimiento de la seguridad ciudadana.
Articulo 26 (Funciones de la Policia Boliviana), ejecutar el Plan Nacional de
Seguridad Ciudadana; Ejecutar planes, programas y proyectos de prevencion,
mantenimiento y restablecimiento en materia de seguridad ciudadana; disefiar y
gestionar el sistema informatico y tecnolégico nacional de prevencion, inteligencia,
identificacion criminal, archivo y registro de antecedentes penales vy
contravencionales; disefiar sistemas integrados de comunicacion policial y de
emergencia a nivel nacional, convirtiéndolos en sistemas integrados para la

prevencion, mantenimiento y restablecimiento, etc.



Por otro lado, el Articulo 261 del Codigo Penal. (Homicidio y lesiones graves y
gravisimas en accidentes de transito), que dispone lo siguiente: Ill. Si la muerte o
lesiones graves o gravisimas se produjere como consecuencia de una grave
inobservancia de la Ley, el Cddigo y el Reglamento de Transito que establece los
deberes de cuidado del propietario, gerente o administrador de una empresa de

transporte, éste serd sancionado con reclusion de uno (1) a dos (2) afios.”

En cuanto a la Ley 263, que “tiene por objeto combatir la Trata y Trafico de Personas, y
delitos conexos, garantizar los derechos fundamentales de las victimas a través de la
consolidacién de medidas y mecanismos de prevencién, proteccion, atencion,
persecucion y sancion penal de estos delitos”, son de relevancia para la investigacion los

siguientes articulos:

e Articulo 1. (Objeto). Dicha Ley establece mecanismos que deben ser ejercidos por
los gobiernos municipales, en coordinacion con la Policia y la Fiscalia, para evitar
ambos delitos.

e El Articulo 27, (Controles Migratorios) de la anterior ley, dispone que se realicen
controles migratorios de ingreso, salida y permanencia del territorio boliviano de
personas nacionales y extranjeras, “en especial de nifos, nifias y adolescentes”.

e El Articulo 36 (Policia Boliviana) ordena que la Policia y el Ministerio Pubico hagan

controles en carreteras.

En cuanto a la Ley 031 de Marco de Autonomias, se tomaran en cuenta los siguientes

articulos:

e Articulo 5 (Transparencia), dispone que los 6rganos publicos del nivel central del
Estado y de las entidades territoriales autbnomas facilitaran a la poblacién en general
y a otras entidades del Estado el acceso a toda informacion publica en forma veraz,
oportuna, comprensible y confiable. Comprende también el manejo honesto de los
recursos publicos.

e Articulo 7 (Finalidad), promover la participacion ciudadana.

e Articulo 23 (Planificacion regional), en el que se especifica que los gobiernos

autonomos municipales o las autonomias indigena originaria campesinas que
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conforman la region, conjuntamente con el gobierno autonomo departamental,
Ilevaran adelante el proceso de planificacion regional bajo las directrices del Sistema
de Planificacion Integral del Estado, que establecerd metas minimas de desarrollo

economico y social a alcanzar, segun las condiciones y potencialidades de la region.

Por ultimo se tiene como base legal el Capitulo Segundo (Gobierno electronico y
software libre) de la Ley de Telecomunicaciones, en sus articulos 75 (Gobierno
electronico), 76, (Alcance), y 77 (Software libre) ademas del Capitulo Tercero de

Documentos y firmas digitales.

1.3. PROBLEMATICA

1.3.1. Diagnéstico

El Departamento de La Paz se divide en 7 regiones, que a su vez se dividen en 85
municipios, mediante este analisis y la aplicacion de técnicas de muestreo poblacional
(véase Anexo A), se seleccionaron 4 regiones, utilizando muestreo aleatorio simple las
regiones fueron: Altiplano Norte, Valles Sur, Yungas y Metropolitana. Posteriormente se
selecciond un municipio de cada region seleccionada, los cuales fueron: Copacabana,
Quime, Coroico y Laja. Al seleccionar los municipios se tomd en cuenta la afluencia
turistica y poblacional de cada municipio. Se aplicaron encuestas a la poblacion,
entrevistas a oficiales de modulos policiales (véase Anexo B). A continuacion se

describe la informacién recabada:

En el municipio de Laja se realizd una entrevista al Oficial del médulo Policial de la
Policia Fronteriza de Laja en la Oficina de la Fuerza Especial de Lucha Contra la

Violencia (FELCV), el cual menciond lo siguiente:

e Para trabajar de manera conjunta con la poblacion se realizan brigadas escolares,
brigadas vecinales, sin embargo menciond que no contaban con apoyo del municipio
y tampoco de la poblacion.

e En el municipio carecen de personal policial.



En términos teoricos, en la tranca del municipio estan oficiales de la Policia
Caminera, personal de Migracion y en ocasiones oficiales de la Fuerza Especial de
Lucha Contra el Narcotrafico (FELCN). Sin embargo cuando se fue a corroborar no
se encontrd a tales unidades. Se observd ademas que las personas tratan de evadir las
trancas.

Los problemas comunes de seguridad ciudadana en el municipio son agresiones
verbales, agresiones fisicas, rifias y peleas, los cuales normalmente se resuelven
mediante conciliacion entre las partes; s6lo se comunica a la fiscalia en problemas
mas graves, como ser levantamiento de cadaveres.

La Policia Fronteriza de Laja carece de transporte, un ambiente propio, ademas de la
infraestructura tecnolégica para atender los requerimientos de la poblacion.

En el municipio de Copacabana, se encontraron dos médulos, un médulo de la Fuerza

Especial de Lucha Contra el Crimen (FELCC) y un modulo de la FELCV; sin embargo

no se logro realizar la entrevista a la unidad de la FELCC pues el Comandante en jefe no

se encontraba en el médulo ademas que el oficial a cargo no quiso responder sin

autorizacion de este. Por otro lado, el oficial a cargo de la FELCV se encontraba

ocupado atendiendo un caso. Unicamente se logro realizar la entrevista a un oficial de la

Policia Rural Fronteriza, el cual no quiso proporcionar su nombre. Sus respuestas

fueron:

El tiempo de estadia de un oficial policial puede ser de una semana a meses, de
acuerdo a la decision del Comando.

Los problemas mas comunes de seguridad ciudadana en el municipio son
relacionados con personas extranjeras, que usualmente ingieren bebidas alcoholicas.
El nimero de efectivos policiales no es suficiente para el municipio.

No se realiza registros de las personas extranjeras que vienen al municipio, pues el

numero de estos es bastante grande.

Por otra parte, en el municipio de Quime se realiz6 una entrevista al oficial Aruni de la

Jefatura de la Unidad Fronteriza. El cual proporciond la siguiente informacién:



Numero de efectivos policiales insuficiente para el municipio. No cuentan con un
ambiente propio, ademas de los medios de transporte necesarios, Unicamente cuentan
con una motocicleta. Las celdas no estan en condiciones para retener antisociales.

Se dividen en dos grupos para trabajar semanalmente, debido al tiempo, pasaje,
distancia. El oficial ha estado dos meses en el municipio. Ellos se organizan de
manera interna para decidir cuanto tiempo se van a quedar en un Municipio.

Los problemas mas comunes de seguridad ciudadana en el municipio son: Faltas y
contravenciones; menores de edad que consumen bebidas alcoholicas generando
escandalos en via pablica, rifias, peleas, incluso hubo un homicidio; como medida de
accion, conjuntamente con la Defensoria, el Municipio, concejales, padres y madres
de familia y direccion, se emitié una resolucion en la cual se prohibid la circulacion
de menores de edad a partir de media noche, a no ser que estén acompafiado de una
persona mayor. Si esta resolucion se incumple se retiene al menor y se hace conocer
a la defensoria, los cuales citan a los padres del menor para realizar un compromiso.
Para detener a un antisocial, se debe hacer una denuncia, luego se da conocimiento a
la Fiscalia, quienes deciden si es necesario algun tipo de investigacion, la cual es
realizada por los oficiales. Sin embargo, el oficial mencioné que no habia recibido
denuncias de robos, asaltos de manera oficial (escrita).

No hay coordinacion con unidades ajenas pues no hay una Estacion Policial Integral
(EPI), sin embargo existe coordinacion con los establecimientos de salud.

No hay trancas en el municipio, por lo que no se controla a personas extranjeras.

En el municipio de Coroico no se logro aplicar la entrevista a los efectivos policiales,

pues estos se encontraban realizando sus funciones.

El tamafio de la muestra para realizar la encuesta es de 343 personas de una poblacion

total de 67.125 habitantes (véase Anexo A). En la tabla 1 se muestra el tamafio de la

poblacién y el tamafio de la muestra de los municipios seleccionados:

A continuacion se muestran los resultados que se obtuvieron en la aplicacion de la

encuesta para medir la calidad y demanda de servicios prestados a los ciudadanos del

Departamento de La Paz (veéase Anexo C), las respuestas de seguridad ciudadana fueron:
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En el municipio de Laja el 55% de la poblacion considera que no se realiza un control
adecuado en la verificacion de la identidad de menores en trancas, mientras que en el
municipio de Copacabana el 68% de la poblacion piensa eso. Por otra parte, en el
municipio de Quime el 72% piensa lo mismo y por ultimo, en el municipio de Coroico el

73% de la poblacién piensa lo mismo sobre los controles a menores en trancas.

Tabla 1. Tamafio de la poblacién y tamafio de la muestra

Regiones Municipios Tamafiode la Tamafio de
seleccionados poblacién la muestra
Valles Sur Quime 8266 42
Yungas Laja 24531 125
Metropolitana Coroico 19397 99
Altiplano Norte  Copacabana 14931 76
Total 67125 343

Sobre los tiempos de respuesta de atencion por parte de la Policia ante emergencias, en
el municipio de Copacabana, el 76% de la poblacion considera que tales tiempos no son
inmediatos, en el municipio de Quime 50% de la poblacion piensa lo mismo y el 77% de
la poblacion de Coroico esta de acuerdo con esto.

Acerca de si la Policia hace una correcta tarea de identificacion de personas sospechosas
en patrullajes, en el municipio de Copacabana el 64 % de la poblacién considera que no,
en el municipio de Quime el 62% de la poblacion esta de acuerdo con esto y en el
municipio de Coroico el 72% de la poblacion piensa lo mismo. Los anteriores resultados
son mejores descritos en el Anexo D.

Se tiene como resultado de la encuesta aplicada a los municipios, que la calidad en la
gestion de servicios de seguridad ciudadana prestados a la poblacion necesita ser
mejorada, pues la mayoria de la poblacion no estaba conforme con los servicios locales
de seguridad ciudadana, esto a pesar que en la mayoria de los casos los oficiales de

Policia manifestaban la dedicacion de un gran esfuerzo para cumplir sus labores.
1.3.2. Planteamiento del problema

La inseguridad ciudadana es uno de los principales problemas de la sociedad, el 83% de

la poblacion del Departamento de La Paz piensa que la inseguridad y la delincuencia son

11



los principales problemas que enfrenta la ciudad (Valdés, 2015), ademas de ser uno de
los principales desafios de gestion (Naser y Concha, 2011) para el Gobierno

Departamental de La Paz.

En una entrevista realizada al Director de Seguridad Ciudadana del Gobierno Autonomo
Departamental de La Paz Coronel Matias Bolivar (véase Anexo E), mencioné la
siguiente problematica respecto a la seguridad ciudadana: “a pesar de que se dota de
equipos a efectivos policiales, para que estos mejoren la realizacion de sus deberes, los
delitos contintan incrementandose™; en su opinion esto es, debido a que la seguridad no
depende de manera exclusiva de las fuerzas policiales, se debe involucrar también a la
sociedad. Agregé ademas, a pesar de que existe una norma del Viceministerio de
Seguridad Ciudadana, la cual indica que deben adquirir equipos de tecnologia de punta,
la Policia no cuenta con un sistema de comunicacion que se adapte a las nuevas
tecnologias, como son los celulares inteligentes y la conexion inaldmbrica. La
problematica asociada a esta situacion es bastante y variada, a continuacion se describe

la problematica identificada

Deficiencia en los controles realizados en retenes, trancas y puestos de control® del
Departamento de La Paz, debido al reducido nimero de oficiales de Policia, ademas de
los escasos esfuerzos realizados por estos en la verificacion de identidad de viajeros,

especialmente menores de edad.

Los controles a menores solo se realizan en el transporte pablico y no asi en el transporte
privado. Como ejemplo en la tranca de Urujara de La Paz, los policias reciben las copias
de las planillas de pasajeros de los buses y los minibuses del transporte publico; en la
tranca de Achica Arriba de la Ciudad de El Alto, el periédico La Razén constatd que
ningln agente ingresd para verificar el traslado de pasajeros o para verificar sus

documentos (Tapia, 2014). Las consecuencias del deficiente control de pasajeros, son:

e Incumplimiento al Articulo 7 de la Ley 264, pues no se da colaboracion y asistencia
adecuada por parte de los servidores publicos, al otorgar el formulario para viajes
con menores de edad; tampoco se garantiza la seguridad ciudadana, debido a que no

2 Puestos encargados de realizar control técnico, tales tareas son realizadas por la Policia Caminera
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existe suficiente rigor en la aplicacién de la norma de controles en trancas que
garanticen la seguridad ciudadana, como lo dispone el Articulo 1, de la mencionada
Ley. Ademas el Articulo 26 dispone que entre las funciones de la Policia Boliviana,
se encuentra ejecutar el Plan Nacional de Seguridad Ciudadana, lo que no se realiza
debidamente.

e Incumplimiento al Articulo 27 de la Ley Integral contra la Trata y Trafico de
Personas, puesto que los controles de ingreso, salida y permanencia de viajeros en el
Departamento de La Paz son deficientes, como se especificd anteriormente.

e Retardacién al momento de identificar a victimas de siniestros y accidentes ocurridos
en el transcurso de viajes, debido a que en muchos casos no cuentan con documentos
de identificacion, ademas de que es posible de que no se encuentren en condiciones
de dar informacion debido al estado de gravedad en el que podrian encontrarse. Lo
que también dificulta el comunicar de manera inmediata a familiares de las victimas.

e Incremento del ndmero de denuncias de trata y trafico de personas en el

Departamento de La Paz (véase Tabla 2).

Por otra parte, existe un inadecuado intercambio de informacién (entre establecimientos
de salud, policia, entre otros) al atender hechos de transito, pues no se comunica de
manera precisa e inmediata del incidente, lo que ocasiona que las victimas de accidentes

y siniestros no sean atendidas en el debido momento provocando consecuencias fatales.

Tabla 2. Namero de denuncias de casos de trata y trafico de personas en el Departamento de La Paz
Fuente: Elaborado con base en (INE, 2014)

Descripcién 2011 2012 2013
Trata de seres humanos 59 98 192
Trafico de emigrantes 2 3 0
Desaparicion de personas 105 64 30
Proxenetismo 12 16 2
Corrupcién de menores 13 10 24
Pornografia y espec. Obsc. ¢/ nifios, nifias y adolescentes 3 5 2
Corrupcién de mayores 3 1 1
Publicaciones y espectaculos obscenos 0 1

Organizacién criminal 1 3 5
Total 198 201 256

Existe ademas, debilidad en el sistema de comunicacion para la atencion de accidentes

de transito. Existe dificultad en la comunicacién a las autoridades del incidente. En
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ocasiones, se traslada a un paciente a un centro de salud donde no existe la especialidad
que se requiere, esto genera que se pierda un tiempo que representa crucial para la vida
del paciente (Rivas, 2014).

Como consecuencia, se tiene el incremento del nimero de personas heridas y muertas en

accidentes de transito en el Departamento de La Paz, como se observa en la Tabla 3.

Tabla 3. Personas heridas y muertas en accidentes de transito en el Departamento de La Paz
Fuente: (INE, 2014)

Descripcion 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013
Personas fallecidas 398 341 284 396 516 500 579
Personas heridas 5.422 5,591 5126 4.874 5.960 6.036 6.113

Todo lo anterior evidencia que existe problemas en la gestion y control de los servicios

para mantener la seguridad ciudadana en el Departamento de La Paz.

1.3.3. Pregunta de investigacion

Con base en los parrafos precedentes se tiene la siguiente pregunta de investigacion:
¢Como mejorar los servicios de seguridad ciudadana en el Departamento de La Paz, de

manera que se incremente su calidad de gestién y control?

1.4. OBJETIVOS
1.4.1. Objetivo general

Disefiar un modelo de gobierno electrénico para mejorar la calidad de la gestién y

control de los servicios de seguridad ciudadana en el Departamento de La Paz.

1.4.2. Objetivos especificos

a) Indagar en los procesos de gestion y principales actores encargados de gestionar la
seguridad ciudadana en el Departamento de La Paz para identificar la situacion
actual.

b) Describir los componentes del modelo de gobierno electronico para la gestiéon de la

seguridad ciudadana.
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c) Utilizar la Ingenieria Web basada en el Lenguaje Unificado de Modelado para el

disefio de un prototipo Web en el proceso de gestion de atencion de accidentes de

transito.

d) Probar y verificar el prototipo.

1.5. HIPOTESIS

El modelo de gobierno electronico propuesto para los servicios de seguridad ciudadana

del Departamento de La Paz contenido en una aplicacion Web mejorara la calidad en la

gestion y control de tales servicios.

1.5.1. Operacionalizacion de variables

Tabla 4. Matriz de operacionalizacion de variables independientes
Fuente: Elaborado con base en (Hernandez, Fernandez & Baptista 2006)

DEFINICION <
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSION INDICADORES INSTRUMENTO
-Logo Estos atributos son
Presencia -Mapa del sitio definidos  como
-Contactos variables
Uso de las TIC por parte \ -Mapas dicotomicas, las
. del _E_stado,_ b br_lpdar gl -Buscador cuales toman
clectionico | 1os ciudadanos, aumentar | Ineraceion | “Corre0 electinico | valores de cero (0)
la eficacia y ef’iciencia de -Formular_|os eIectromcpst ° uno (1)-
la gestion publica Transaccion -Transaccu_)nes electranicas depen_d lendo d? S
9 p a la poblacién. el atributo esta o
¥ -Participacion ciudadana no presente en la
Iritegracky -Ventanilla Gnica organizacion.
Apllcfamongs_ que los e bilidad Tlemp~o de carga
usuarios utilizan Tamafio caracteres
Aplicacion accediendo a un servidor Navegaci6n Acceso a la informacion de Encuestas de
Web Web a través de Internet o toda la Web satisfaccion
de una intranet mediante Contenido Coherencia
un navegador (Usabilidad) Organizacion
Servicios de
Gestion  de | Conjunto de servicios | Informacion Criterios de usabilidad:
servicios  de | llevados a cabo para | deaccidentes | _Efectividad Encuestas de
seguridad mantener la  seguridad | servicios de -Eficiencia satisfaccion
ciudadana ciudadana gestion de -Satisfaccion
accidentes

La Tabla 4 muestra la matriz operacionalizacion de variables de la hipétesis, que traduce

los conceptos abstractos en conceptos concretos, ademas de mencionar las dimensiones
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a medir de cada variable, sus indicadores y los instrumentos, medios y técnicas para

medir las variables.

Como resultado del proceso de operacionalizacion, se identifican las siguientes
variables:
e Variables independientes: Gobierno electrénico, aplicacion Web.

o Variable dependiente: Gestion de servicios de seguridad ciudadana.

1.6. JUSTIFICACION

1.6.1. Social

Se elaborara el modelo de gobierno electronico en un portal Web, de manera que se
mejore la gestion de los servicios prestados para mantener la seguridad ciudadana en el
Departamento de La Paz. Como se menciond anteriormente uno de los principales
resultados del gobierno electrénico es la mejora en los servicios, los beneficios que
aportan las iniciativas de gobierno electronico a los ciudadanos resultan en ahorro de
tiempo y dinero. Se pretende mejorar los siguientes servicios de seguridad ciudadana,

para el logro de un gran impacto social en los ciudadanos:

e Gestion de informacion de accidentes o siniestros a oficiales de Policia.

e Informar de un accidente de transito de manera adecuada.

e Informar del estado de una victima de un hecho de transito antes de que llegue a un
establecimiento de salud.

e Mejorar el intercambio de informacion entre establecimientos de salud, Policia,
entre otros.

e Proporcionar informacion oportuna a familiares de victimas de siniestros y

accidentes del estado de estos Ultimos.

Ademas de que se apoyara en el cumplimiento de las Leyes 263 y 264, en los articulos

mencionados en el presente documento, y el Articulo 261 del Cédigo Penal.
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1.6.2. Econdmica

El crimen y la violencia constituyen uno de los principales problemas de la poblacion
del Departamento de La Paz y absorben una gran cantidad de esfuerzos y recursos del
Gobierno Autonomo Departamental de La Paz. Una politica que reduce el delito,
disminuye sus costos e incrementa resultados y beneficios (Brand & Price, 2000). Con el
modelo de gobierno electrénico en un portal Web, se pretende prevenir el delito y de
esta manera reducirlo. Su implementacion compensa los beneficios obtenidos, ademas
de ser un gasto fijo, se hace una vez y deja de hacerse por largo tiempo. Los delitos de

propiedad tienen tres costos asociados a ellas.

1. Pérdida monetaria de articulos robados.
2. Costos de reposicion de las cosas dafiadas durante el delito.
3. Costos intangibles para el duefio de propiedad, por ejemplo el tiempo perdido al

tratar con el robo y los costos psicologicos relacionados al delito.

Los costos personales del delito son mas dificiles de calcular, debido a que muchos son
intangibles, pero la pérdida monetaria en robos, dafios a propiedad y costos médicos son

tangibles.

Los costos de efectividad son los costos de la implementacion divididos por el namero
de delitos advertidos. La relacion costo-beneficio se calcula como los costos menos los
beneficios obtenidos.

1.7. ALCANCE Y LIMITES

1.7.1. Alcances

Se disefiard un modelo de Gobierno electronico para gestionar los servicios realizados
para mantener la seguridad ciudadana en el Departamento de La Paz, esto para mejorar

su gestion, por lo que se considerara los siguientes aspectos:

1. Identificar a los actores responsables, encargados de gestionar la seguridad

ciudadana en el Departamento de La Paz.
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2. Describir los procesos llevados a cabo para gestionar la seguridad ciudadana en el
Departamento de La Paz.

3. Identificar los componentes del modelo de gobierno electronico.

4. Modelar una base de datos para registrar los accidentes o siniestros de transito, las
victimas resultantes, ademéas de registrar la informacion proporcionada por la
poblacion que comunica tales accidentes.

5. Diseflar un prototipo Web para la gestion de accidentes de transito y el
correspondiente registro de victimas.

6. Utilizar la transferencia de estado representacional para la elaboracién del prototipo.

7. Proporcionar estadisticas de hechos de transito, basadas en los registros realizados.

1.7.2. Limites

e El modelo de gobierno electrénico contemplaré varios servicios, pero Unicamente se
realizara el analisis y disefio de los siguientes servicios:
o Gestion de accidentes de transito.
o Gestion de victimas de accidentes de trénsito.
o Gestion de notificaciones de accidentes de transito.
o No se gestionard la informacion de los vehiculos motorizados involucrados en el

hecho de transito.

¢ No se pretende solucionar la falta de personal policial en médulos policiales.

e El modelo de gobierno electronico contemplara la relacion con los establecimientos
de salud, pero no se realizara su disefio y analisis.

e Se realizara el diagnostico para el Departamento de La Paz tomando una muestra de

los municipios de Laja, Copacabana, Quime y Coroico.
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CAPITULO II
GESTION DE LA SEGURIDAD CIUDADANA

Resumen

A continuacion, se describe que es seguridad
ciudadana, quienes son los actores que intervienen en
su gestion y como se mide. Posteriormente se describe
los procesos de gestion y los actores encargados de
gestionar la seguridad ciudadana en el Departamento
de La Paz.

2.1. SEGURIDAD CIUDADANA

La seguridad ciudadana se define como el derecho de los integrantes de la sociedad de
desenvolverse cotidianamente con el menor nivel posible de amenazas a su integridad
personal, sus derechos y el goce de sus bienes. Es obligacion del Estado satisfacer las
necesidades del ciudadano, a cambio del poder que este dltimo le ha delegado.
POLSEDE? (citado por Gonzalez, 2003).

Asi mismo Gonzélez indica dos entornos de conocimientos: el que se ocupa de los
origenes y consecuencias del fenémeno delincuencial, entendida como amenazas a los
individuos, sus bienes y su estabilidad; el otro es el relacionado con las estructuras
responsables de enfrentar dichas amenazas, como ser los sistemas policiacos, las fuerzas

armadas, entre otros.

En lo que se refiere al origen de la delincuencia, Gonzéalez indica que existen numerosos

estudios que identifican al menos tres variables:

e Factores socioeconémicos: La sociedad que sobrevive en condiciones muy precarias
en todos los ambitos de la vida, lo cual significa un estado de exclusion objetiva y
subjetiva de acceso a medios de supervivencia y desarrollo integrales. Ello genera
inquietud y disconformidad con variabilidad de intensidad en diferentes sectores
sociales, que favorecen, a su vez, el aparecimiento de actitudes delincuenciales ante

los sentimientos y necesidades que su condicién de vida les impone.

3 “Proyecto hacia una Politica de Seguridad para la Democracia”, entre los afios 1999 al 2002, desarrolld
un ejercicio de investigacidn-accion participativa destinado a facilitar la transformacion de los marcos de
seguridad del Estado de Guatemala. Tal ejercicio se basé en la aplicacion de una investigacion-accion
participativa como herramienta (Interpeace, 2014).
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e Factores sicosociales: amplias posibilidades de acciones delincuenciales que indican
el profundo rechazo al respeto elemental entre los individuos de una colectividad, y
una percepcion permanente de inseguridad. Por otra parte el rapido desarrollo del
crimen organizado.

e Factores de la historia politica del pais: Dos argumentos se manejan en torno al tema
de la delincuencia. El primero involucra aspectos de la cultura politica de un pais (u
otra region), desde su creacion, caracterizados por el autoritarismo y la exclusion en
diversas formas de expresion. El segundo se refiere a conflictos armados internos,
que dejan huellas imborrables en la sociedad, tanto desde el punto de vista
estructural como sicologico. Las precarias condiciones de seguridad en las que
sobrevive una poblacion durante este periodo, la descomposicién de algunas ramas
del sistema de seguridad y la ausencia de una politica de seguridad que responda a
las necesidades del transito del autoritarismo a la democracia, son las variables que

se identifican como otro componente del origen de la delincuencia.

2.1.1. Responsables de la seguridad

Gonzaélez indica que identificar a los responsables de la seguridad requiere un profundo
analisis del sistema politico que rige en determinado momento en una sociedad. En uno
democrético, las ideas cambian profundamente y se dividiran las funciones entre la
seguridad que tiene que atender esta institucion y la que no le corresponde atender, que
en este caso sera la seguridad publica o ciudadana. Es decir, que existe una total relacién

entre la concepcion del Estado y el caracter de las estructuras que atienden la seguridad.

En cuanto al desarrollo temético sobre la prevencion y control de las amenazas, este se
centra en el sistema policial: concepcion, normas, funciones, estructuras, actores y
articulacion con el sistema de seguridad en general. La Policia tiene la facultad juridica
para establecer, mantener, restablecer e imponer el orden dentro del pais, regulando las
actividades y relaciones sociales mediante las limitaciones del ejercicio de los derechos
y libertades, en beneficio de la sociedad, en el marco de la Constitucion y el respeto de
los derechos humanos (Confederacién de Empresarios Privados de Bolivia [CEPB],
2012).
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Un ambito importante, vinculado estrechamente con la experiencia democratica, es el
tema de los controles. La importancia que la sociedad sea auditora del sistema de
seguridad tiene un profundo valor, ya que implica una corresponsabilidad en tareas del
Estado en las que la ciudadania no debe seguir al margen. Es un ejercicio basico en un
régimen democrético y, por lo tanto, también se convierte en garantia del mismo. El
desarrollo de esta temética tiene especial énfasis en lo que atafie a las instituciones
policiales y a los servicios de inteligencia. La necesidad de la consolidacion democratica
obliga a desarrollar y fortalecer todo el sistema de controles del sistema de seguridad de
un Estado (Gonzélez, 2003).

2.1.2. Gestion de la seguridad ciudadana

La gestion de la seguridad ciudadana esta relacionada con el disefio y ejecucién oportuna
de una politica eficaz, con la superacion ademas de los problemas derivados de una
administracion estatal-gubernamental, que tenga al ciudadano como objetivo y proveer
mejores servicios su tarea mas urgente, todo esto a través de una institucionalidad

competente para actuar e intervenir las dimensiones del problema (Tudela, 2010).

Tudela indica que, la seguridad ciudadana no esta a cargo unicamente de la Policia. La
delincuencia, la violencia y la inseguridad tienen una faceta socio-econémica, un
componente sistémico-estructural y una aproximacion politico-gubernamental. Por lo
que es conveniente adoptar un enfoque multidisciplinario, desarrollarlo en diversos
planos (integralidad) y en la escala aconsejable (nivel local), involucrando a diversos

actores y segmentos de la sociedad civil (politica pablica y participacion social).

El autor indica que existen dos elementos claves: el  correcto y oportuno
dimensionamiento de la naturaleza de los problemas de inseguridad, y por otra parte, las
condiciones con las cuales se intenta reducir o contener, sus causas, manifestaciones y
efectos. Mas especificamente las politicas y acciones que deberia emprender el aparato
publico y los organos gubernamentales, ademas de las capacidades necesarias para

aquello.
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Desde el punto de vista de la gestion, es posible identificar algunas deficiencias que

dificultan el desempefio de las instituciones responsables de las politicas de seguridad

ciudadana, por lo que necesitan mejorar las competencias para una mejor gestion:

Limites sectoriales que impiden abordar de manera integral los problemas.
Planificacion de corto plazo, debido al marco legal y presupuestario.

No son frecuentes las evaluaciones de procesos, resultados, impacto, calidad del
servicio satisfaccion del usuario, en el ambito de la Policia y administracion de
justicia.

El escaso desarrollo de un enfoque de coproduccion derivada de limitaciones

institucionales, presupuestarias y subjetivas (cultura institucional).

La modernizacion de la gestion de seguridad implica un cambio en las relaciones del

Estado con el ciudadano y fortalece su capacidad gestora, reguladora y productora de

servicios. Por ello, un giro significativo, es la introduccion, promocion y fortalecimiento

del rol de la sociedad civil en objetivos de interés comdn, en tareas que eran exclusivas

de algunos organismos estatales. Los siguientes conceptos deben ocupar un lugar

relevante:

Participacion social efectiva y “productiva”

Liderazgo y coalicion local

Enfasis socio-preventivo

Disefio de estrategias de intervencion intersectorial y multidisciplinarias

Monitoreo y evaluacion de la eficacia e impacto de las intervenciones

Aprendizaje social e inteligencia colectiva: se debe rescatar la relacion entre
democracia, seguridad y participacion, puesto que en la medida que la sociedad civil
aporte elementos al disefio de estrategias de seguridad se fortalece el sistema
democratico. La participacion es fundamental, y supone dos mecanismos relevantes:
acceso a informacion, creacion de canales expeditos y redes. Esto contribuye a

promover una cultura de prevencion
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Por otra parte se toma en cuenta la necesidad de sustentar la gestion un una capacidad
técnica. Se refiere a asegurar diversas condiciones y requisitos que den mayor eficacia al

sistema, por lo que son relevantes conceptos como:

o Fortalecimiento institucional en distintos niveles y sectores del aparato estatal.

e Sistemas de informacion para diagnésticos compartidos, oportunos, fundados técnica
y empiricamente, sobre la naturaleza del problema, las prioridades y las
consecuencias de la inseguridad objetiva y subjetiva.

e Capacidad de gerenciamiento.

e Reformulacion e innovacion en las estrategias e intervenciones.

e Existencia de una institucionalidad con respaldo politico, juridico, técnico y

econdmico adecuado, entre otros.

Se debe evaluar y promover la gestion del conocimiento, validar las intervenciones que
sirven o entregan resultados prometedores, pero también aprender y transferir las buenas

practicas para aprovechar las experiencias que se detectan en cada entorno.

2.2. Gestion de la seguridad ciudadana en el Departamento de La Paz

La Ley 264 (2012) establece que: “la seguridad ciudadana es un bien comtn esencial de
prioridad nacional para el desarrollo del libre ejercicio de los derechos y garantias
individuales y colectivas, de todos los estantes y habitantes del territorio del Estado

Plurinacional de Bolivia”.

La Ley 031 (2010) en su articulo 6, se refiere a la administracion de las unidades
territoriales, en el cual establece la autonomia de las unidades territoriales,
entendiéndose como entidad territorial, a la institucionalidad que administra y gobierna
en la jurisdiccion de una unidad territorial. Por otra parte se especifica como autonomia
de una entidad territorial la cualidad gubernativa, que implica igualdad jerarquica entre
entidades territoriales autbnomas y el ejercicio de facultades legislativa, reglamentaria,
fiscalizadora y ejecutiva por sus 6rganos de gobierno auténomo, en el ambito de su
jurisdiccion territorial y de las competencias y atribuciones establecidas por la
Constitucion Politica del Estado. Es asi que a nivel departamental el Gobierno
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Autonomo Departamental de La Paz (GADLP) es la entidad territorial a cargo del
Departamento de La Paz.

2.2.1. Entidades publicas del sistema de seguridad ciudadana en el
Departamento de La Paz
La Ley 264 indica, que las servidoras y los servidores publicos de las entidades publicas

que forman parte del Sistema Nacional de Seguridad Ciudadana®* son:

Ministerio de Gobierno: es la maxima autoridad responsable de la formulacion,
planificacion, aprobacion y gestion de las politicas publicas, ademas de la coordinacion

y control de la seguridad ciudadana.
Entidad Territorial Autonoma Departamental, que tienen las siguientes funciones:

e Formular y ejecutar en el Departamento planes, programas y proyectos en materia de
seguridad ciudadana, en concurrencia con el nivel nacional del Estado.

e Formular y ejecutar en el Departamento planes, programas, proyectos en materia de
seguridad ciudadana en concurrencia con el nivel nacional del Estado, las entidades
territoriales autdnomas municipales, regionales e indigena originario campesinas, en

el ambito de sus competencias.
Entidades Territoriales Autonomas Municipales, que tienen las siguientes funciones:

e Formular y ejecutar en el municipio planes, programas y proyectos municipales en
materia de seguridad ciudadana, en concurrencia con el nivel del Estado y las
entidades territoriales autbnomas.

e Formular y ejecutar en el municipio planes, programas y proyectos municipales en
materia de seguridad ciudadana, concurrentemente con el nivel nacional del Estado,
las entidades territoriales auténomas departamentales, regionales e indigena

originario campesinas.

* El Sistema Nacional de Seguridad Ciudadana “Para una vida Segura”, es un conjunto interrelacionado de
politicas, planes, estrategias, procedimientos, institucionalidad y funciones en materia de seguridad
ciudadana. Se fundamenta en el establecimiento de la corresponsabilidad institucional de seguridad
ciudadana, la participacion ciudadana y el control social (Ley 264, 2012).
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2.2.2. Policia Boliviana

La Policia Boliviana ademas de las funciones establecidas en la Constitucion Politica del
Estado y la Ley Orgénica de la Policia Boliviana. La Ley 264 especifica las siguientes
funciones para la Policia Boliviana en el ambito de la prevencion, mantenimiento y

restablecimiento de la seguridad ciudadana:

e Ejecutar el Plan Nacional de Seguridad Ciudadana.

e Ejecutar planes, programas y proyectos de prevencion, mantenimiento y
restablecimiento en materia de seguridad ciudadana.

e Diseflar y gestionar el sistema informatico y tecnoldgico nacional de prevencion,
inteligencia, identificacion criminal, archivo y registro de antecedentes penales y
contravencionales.

e Disefiar sistemas integrados de comunicacion policial y de emergencia a nivel
nacional, convirtiéndolos en sistemas integrados para la prevencion mantenimiento y
restablecimiento.

o Disefiar y gestionar procesos de formacion, capacitacion y actualizacion permanentes

en el uso de protocolos para la gestion de informacion.

2.3. PROCESOS DE GESTION DE SEGURIDAD CIUDADANA EN
EL DEPARTAMENTO DE LA PAZ

En el Departamento de La Paz la Direccion de Seguridad Ciudadana es la encargada de
coordinar con los diferentes actores responsables de mantener la seguridad ciudadana.
La Direccion de Seguridad Ciudadana tiene como principal objetivo coordinar,
institucionalmente con la Policia Boliviana, a través, del Comando Departamental de
Policia, Viceministerio de Seguridad Ciudadana y la participacion de la Sociedad Civil
Organizada, para incrementar los niveles de seguridad ciudadana objetiva y subjetiva en

el Departamento de La Paz. Entre sus funciones se encuentran las siguientes:

e Proponer y coordinar estrategias, planes y programas con instituciones publicas y

privadas, para fortalecer la lucha contra la trata y trafico de personas.
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e Planificar y programar actividades relacionadas con fortalecer la seguridad
ciudadana en coordinacion con la Policia Boliviana y otras instituciones publicas y
privadas.

e Coordinar, con el Comando Departamental de Policia de La Paz y Gobiernos
Autonomos la planificacion de operativos de control, supervision, auxilio y otros
inherentes a seguridad ciudadana.

e Proponer acciones de forma concurrente orientadas a la gestion de riesgos
generadores de inseguridad ciudadana en el Departamento.

e Proporcionar asesoramiento en materia de seguridad ciudadana a solicitud de
cualquier Unidad Organizacional.

e Coordinar actividades de Gestion de Riesgos con la Direccion de Alerta Temprana y
Prevencién de Riesgos al producirse contingencias, emergencias 0 desastres

naturales, donde sea necesaria la participacion de unidades especializadas policiales.

Para conocer mas a detalle los procesos llevados a cabo por la Direccion Departamental
de Seguridad Ciudadana mencionada, se procedio a una entrevista con el Cnel. Matias
Bolivar (véase Anexo E) Director de la unidad mencionada, a continuacion se describen

tales procesos.

2.3.1. Planificacion y programacion de actividades de fortalecimiento

de la seguridad ciudadana
La Direccidon Departamental de Seguridad Ciudadana se encarga de coordinar con:

e El Gobernador del Departamento La Paz acerca de temas relacionados con la
seguridad ciudadana a nivel departamental.

e El Comandante Departamental de Policia y los diferentes comandantes de las
unidades policiales para hablar temas de equipamiento de las unidades.

e Coordinadores departamentales (subgobernadores regionales).

e Con alcaldes de municipios del Departamento de La Paz para realizar proyectos de
seguridad ciudadana. Los alcaldes deben organizar para su municipio un Consejo

Municipal de seguridad ciudadana de acuerno a normativa. Los municipios deben
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emplear 10% de su porcentaje de indice de Desarrollo Humano (IDH) para seguridad
ciudadana, esto cuando su poblacion es mayor a 50.000 caso contrario, si su
poblacién es menor a 50.000, deben emplear el 5%. Tales recursos deben ser usados
para temas de inseguridad en municipios, comunidades y para comandos

departamentales.

Cuando se crea una nueva Ley departamental, las cuales son emitidas por orden del
Gobernador del Departamento de La Paz, la cual se realiza en consenso con su gabinete,
el cual consiste de un conjunto de funcionarios de cada Direccién y de cada Secretaria.
Estos se reinen mensualmente, tales reuniones se denominan “ordinarios” para discutir
temas especificos; sin embargo es posible convocar a “extraordinarios”, que son
reuniones realizadas para discutir temas especificos, como por ejemplo, la aprobacion de

una Ley.

2.3.2 Asesoramiento en materia de seguridad ciudadana

A la Direccion Departamental de Seguridad Ciudadana le corresponde la seguridad
ciudadana desde el punto de vista preventivo, es asi que tienen distintas tematicas
referentes a prevencion de seguridad ciudadana, entre las que se encuentran dar
conocimiento de las leyes a la poblacion, mas especificamente: la Ley 264, la Ley 263,
la Ley 259 de consumo y expendio de bebidas alcohdlicas, la Ley 348 — Ley integral
para garantizar a las mujeres una vida libre de violencia. Los temas centrales son: trata y
trafico de personas, violencia intrafamiliar, drogadiccion, alcoholismo, prevencion de
embarazos no deseados, seguridad vial, seguridad en el hogar, los valores, padres de

familia como ejemplo (como debe ser un padre ideal).

Tales tematicas son explicadas en las areas rurales de los municipios por ejemplo,
aunque no siempre corresponde hablar de todas las tematicas en algunos municipios,
debido a que no todos los municipios se encuentran en las mismas condiciones. Por
ejemplo en un Municipio que es dificil de acceder por su lejania, no corresponde hablar

temas de seguridad vial.

Las tematicas son explicadas mediante talleres realizados por los oficiales, los cuales

proporcionan ademas material de apoyo, como ser tripticos (véase Figura 1). Los talleres
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son realizados de acuerdo a solicitud del Subgobernador, alcaldes, autoridades

regionales o comunales para informar a las familias acerca de la seguridad ciudadana.

Asi también, proporcionan material preventivo a las diferentes unidades policiales para

seguridad ciudadana, por ejemplo las unidades a cargo de las brigadas escolares.

RES QUE ND
ALCOHOL
ICAN:

Figura 1. Tripticos proporcionados en los talleres realizados
Fuente: Material de apoyo proporcionado por Direccion Departamental de Seguridad Ciudadana

2.3.3. Dotacidén de equipamiento

La Direccion Departamental de Seguridad Ciudadana se encarga de dotar de bienes
inmuebles, equipo, para coadyuvar con la comunicacién, de las diferentes unidades
policiales, como por ejemplo la dotacion de Handy. Se requiere hacer un analisis previo
antes de la dotacion, por ejemplo algunos handys ya no son usados por los oficiales de

las distintas unidades debido a que la bateria de estos esta muerta.

Tienen la funcion de apoyar a los comandos departamentales, pues estos Ultimos se
encargan de proporcionar el equipamiento a las Estaciones Policiales Integrales (EPI).
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Cada unidad policial tiene su propio inventario. Para dotar de equipamiento a las
unidades policiales, estas deben hacer su solicitud de requerimiento. La Direccion apoya
a las unidades de acuerdo a su Plan Operativo Anual (POA), tomando en cuenta ademas

las posibilidades que tiene la Direccion.

También se encargan de apoyar a bomberos, en la comunicacién. Por otra parte también

se apoya a la FELCV en la gestion de computadoras, escritorios, vehiculos.

2.3.4. Gestion de Estaciones Policiales Integrales

Las Estaciones Policiales Integrales son infraestructuras en las que funcionan el
Ministerio Publico, los Juzgados Contravencionales y los servicios policiales de
Seguridad Ciudadana, los que estan encargados de la ejecucion del Plan Nacional de
Seguridad Ciudadana, los planes, programas y proyectos departamentales, municipales e

indigena originario campesinos de seguridad ciudadana.

La Direccion Departamental de Seguridad Ciudadana, tiene la posibilidad de crear una
nueva EPI. Esto con la peticion de las juntas vecinales. Las juntas vecinales se encargan
de hacer la peticién al Comando Departamental, el cual envia a una comision encargada
de planeamiento para identificar las caracteristicas. Se hace el estudio de suelos, se
verifica que exista espacio suficiente, pues una EPI debe estar conformada por todas las
unidades policiales, ademas deben estar igualmente bombero, jurados de conciliacion,
brigadas de proteccion a la familia, Fiscalia, esto para una gestion integral de la

seguridad ciudadana.

Un modulo policial es una Unidad Técnica Operativa Policial, desconcentrada,
zonificada, dependiente orgénica y disciplinariamente del Comandante de una Estacion
Policial Integral (EPI) a través de la o el Jefe de Mddulo, que cuenta con personal
policial y presta servicios en seguridad ciudadana a la poblacién dentro de un area
territorial determinada (DS No. 1436, 2012). En el municipio de La Paz existe cerca de

80 modulos policiales en diferentes barrios bajo tuicion de las diferentes EPI.
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2.3.5. Funciones de la Policia

A continuacion se describen algunos de los procesos llevados a cabo por efectivos de
diferentes unidades de la Policia para mantener la seguridad ciudadana en diferentes

aspectos.

Segun la Ley Organica de la Policia Nacional (1985) la Policia debe encargarse de dar
proteccion y seguridad en terminales aéreas, terrestres, férreas, fluviales y lacustres para
prevenir y resolver situaciones de crisis. Deben establecer estaciones policiales moviles
o fijas para operaciones de seguridad ciudadana y restriccion del trafico con fines de
seguridad preventiva. Tales puestos de control son establecidos en las trancas o retenes

policiales entre otros.

Es asi que en las trancas o retenes policiales, la Policia Caminera se encarga de los
puestos de control técnico, estos deben hacer un control del transporte sindicalizado y
de vehiculos particulares, de modo que se respeten las normas establecidas en el Cdodigo
y Reglamento de Transito (Tapia, 2014). Realizan operativos en puntos fijos y en
ocasiones en tramos carreteros. Estos cuentan con pistolas de radar y su propio vehiculo
(Paco, 2015). También tienen la funcién de apoyar la seguridad ciudadana y publica en
poblaciones aledafias a las carreteras, ademas de prestar auxilio a las victimas de
accidentes de transito (El diario, 2015). La Policia Caminera coordina acciones con

Transito para mejorar control que se hace en Terminal de Buses.

Por otra parte, los oficiales de la FELCC estan a cargo de realizar controles en retenes de
peaje y/o puestos de control en carreteras en coordinacién con el Ministerio Publico,
para detectar hechos relacionados con la trata y trafico de personas (Ley 263, 2012)
ademas de realizar patrullajes. Los oficiales deben exigir el formulario de verificacion de
identidad de menores (Formulario Unico de verificacion de identidad de nifios y
adolescentes viajeros). Antes de salir, los conductores tienen la obligacion de presentar
la lista de pasajeros, su cédula de identidad y licencia de conducir cuantas veces se les

solicite y los pasajeros deben denunciar anormalidades que se presenten en el viaje.

Ademas, existen planes de operativos donde gobernaciones y alcaldias municipales

deben trabajar en coordinacion con la Policia para reforzar los controles realizados en
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trancas por los efectivos policiales debido a festividades u otras ocasiones especiales.
Para tales operativos disponen de la FELCC, la FELCV, la Direccion de Prevencion de
Robo de Vehiculo (DIPROVE), la Policia de Auxilio Ciudadano. En el caso de controles

a los vehiculos, estan a cargo los uniformados de la Unidad Operativa de Transito y la
Policia Caminera (EI Mundo, 2015).
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CAPITULO H1I ,
GOBIERNO ELECTRONICO

Resumen

A continuacién se describe que es el gobierno
electronico, ademés de su fin en la gestion puablica. Se
describe el modelo de analisis de gobierno electrdnico,
el modelo de gobierno electronico departamental y la
tecnologia en el prototipo.

3.1. GOBIERNO ELECTRONICO

La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (OCDE, 2003) indica
que el gobierno electrénico es: “el uso de las TIC, particularmente Internet como una
herramienta para alcanzar un mejor gobierno”. A su vez, la Organizacion de las
Naciones Unidas (ONU, 2003) establece una definicion clara de gobierno electronico
indicando que consiste en el uso de las TIC por parte del Estado, para brindar servicios e
informacion a los ciudadanos, aumentar la eficacia y eficiencia de la gestion pablica, e
incrementar sustantivamente la transparencia del sector publico y la participacion

ciudadana.

El gobierno electronico permite acceder a la informacion de la administracion pablica
que interesa al ciudadano, las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana y los 365 dias del
afio de forma oportuna, haciendo mas eficiente la gestion de tramites y servicios en linea
(Agencia Para el Desarrollo del Gobierno de Gestion Electrénica y la Sociedad de la
Informacion y del Conocimiento (AGESIC, 2010)).

3.2. MODALIDADES DEL GOBIERNO ELECTRONICO

El gobierno electrénico puede ser visto a traves de cuatro tipos de relaciones: Gobierno a
Ciudadano (G2C), Gobierno a Empresa (G2B), Gobierno a Empleado (G2E) y Gobierno
a Gobierno (G2G). Cada dependencia de gobierno se relaciona dentro de si mismay a su
vez con las otras dependencias o niveles de gobierno y con sus principales proveedores;
estas relaciones implican la centralizacion, estandarizacion y redefinicion del papel de
organismo central y la forma en que interactla en si mismo, con las empresas y con los

ciudadanos (Monterrey, 2008).
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A continuacion se presenta una comparativa de las formas que puede tomar la operacion

de gobierno electronico, tomando a referencia los componentes que considera, su

objetivo y las actividades que implica (Véase Tabla 5).

Tabla 5. Portafolio de administracion de e-Gobierno
Fuente: Con base en Siau y Long (2003)

Individual

Organizacional

Gobierno a Ciudadano (G2C):

Objetivo: ~ proveer un  servicio
satisfactorio en relacion a la funcion
publica, potenciar la colaboracion y

Interno  participacion.
Actividades: Acceso a la informacion,
politicas, beneficios, impuestos vy
formacion, servicio social, cuotas,

informacion ciudadana.

Gobierno a Empresa (G2B):

Obijetivo: proveer servicios de alto valor a empresas,
como reduccion de costos e informacion redundante
Actividades: Portal de servicios y bases de datos
unificadas; proveer un mercado electronico
optimizando las relaciones con otras entidades a
través de transacciones eficientes.3

Gobierno a empleados (G2E):
Objetivo:  proveer efectividad vy
eficiencia a la administracion publica.
Actividades: Reorganizar los procesos
internos a través de la adopcion de
mejores préacticas, proveer servicios
como némina, calendarios,
contratacién, viaticos y reportes de
desempefio

Externo

Gobierno a gobierno (G2G):

Obijetivo: Soportar una cooperacion y colaboracién
entre gobierno de diferentes niveles y locaciones
geogréficas.

Actividades: Compartir bases de datos (local, estatal
y federal) a través de diversos servicios y de
diferentes aplicaciones: Generar una colaboracion o
cooperacién a través de acuerdos, primas,
cumplimiento de la ley, seguridad publica vy
emergencias.

3.3. FASES DEL GOBIERNO ELECTRONICO

El gobierno electronico (GE) conforma un proceso evolutivo, en este sentido es

importante entender las fases de desarrollo de un GE, por lo que la ONU ha definido un

marco de evolucion que permite clasificar iniciativas de GE segun su nivel de madurez o

grado de desarrollo, considerando cinco niveles evolutivos (véase Figura 2). Naser A.

(s.f.) cita estos niveles:

e Presencia emergente: El pais asume el compromiso de desarrollar gobierno

electronico, pero solo brinda informacidn basica a través de Internet.

e Presencia ampliada: La presencia en linea del pais se expande. Crece la cantidad de

sitios Web, y se provee interaccion a través de medios més sofisticados (busqueda en

sitios Web e interaccion a través de correo electronico).

e Presencia interactiva; Existe

una

presencia masiva de organizaciones

gubernamentales en la Web, y se ofrecen servicios con interaccion mas sofisticada,

por ejemplo, llenado y envio de formularios electrénicos.
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e Presencia Transaccional: El estado ofrece transacciones completas y seguras tales
como: obtencion de visas y pasaportes, certificados de nacimiento y defuncion, pago
de multas e impuestos, etc.

¢ Integracion total: Acceso instantaneo a servicios de manera integrada. EI usuario no

percibe las fronteras entre los distintos servicios.

INTEGRACION

TRANSACCIONAIL

INTERACTIVA

AMPLIADA

EMERGENTE

TIEMPO
Figura 2. Fases de madurez del gobierno electrénico

Fuente: (Naser A, s.f.)

COMPLEJIDAD

Lt

A medida que el nivel de madurez aumenta, la complejidad de los sistemas también
aumenta, por otro lado, y asociado al grado de madurez en la que se encuentra el GE,
también se asocia una evolucién tecnoldgica y cultural, ya que la incorporacion de
herramientas TIC en la gestion publica otorga grandes beneficios a todo nivel tanto de

los estamentos publicos como de la sociedad en su conjunto.

3.4. GOBIERNO ELECTRONICO EN LA GESTION PUBLICA

Naser & Concha (2011), indican que al formular una estrategia de gobierno electrénico,
es aconsejable disponer de un modelo de desarrollo, sobre el cual se estableceran
iniciativas, como ser: politicas respecto del uso de estandares y especificaciones técnicas
para lograr la interoperabilidad de los servicios, politicas para la construccién de sitios
Web, politicas para la construccion de metadatos. Para elaborar una estrategia de

gobierno electrénico deben considerarse los siguientes factores:

e Diagndstico de la situacion actual: corresponde al diagnostico previo para saber cual

es la situacion de la que se parte.
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Vision, objetivos y metas estratégicas del gobierno electrénico: consisten en la
sistematizacion y expresion de los propositos fundamentales y permanentes que se
persiguen con la estrategia, ademas las metas concretas que se han fijado y que son
de caracter dindmico. En el caso de la vision, esta compuesta por nociones como la
eficiencia, transparencia, generacion de valor publico, acercar el gobierno a los
ciudadanos. Los objetivos son metas muy concretas, como ser: reduccién de tiempos
de procesamiento burocratico, aumento de niveles de satisfaccién ciudadana,
colaboracion inter-institucional. En torno a los objetivos se establecen directrices o
ejes estratégicos, los cuales establecen areas tematicas en tono a los cual se
agruparan los proyectos especificos. A su vez para cada eje se establecen metas
concretas que deben cumplirse, las que deben controlarse a través de métricas
Entorno legal y regulatorio: la instancia generadora de la estrategia debe contemplar
todos aquellos aspectos normativos para generar confianza en los usuarios de los
sistemas y plataformas.

Politica de comunicaciones: su objetivo es facilitar la implantacion de la estrategia
posibilitar los apoyos necesarios para su éxito. Es fundamental disponer de un
mecanismo de difusion de los beneficios y ahorros de que la estrategia tienen para
los ciudadanos y el Estado. Para lo cual se debe seleccionar y validar un proyecto en
consideracion al beneficio real que genera, en segundo lugar promover el beneficio
de la estrategia.

Agenda priorizada de proyectos: priorizar proyectos que producen resultados rapidos
de alto impacto, pues permite legitimar la estrategia entre los actores involucrados
(stakehorders).

Definicion y organizacion de la institucionalidad responsable: se debe buscar un
mecanismo para incorporar actores estratégicos al proceso de elaboracion de la
Estrategia de gobierno electronico. En cuanto a la institucionalidad, existe varias
formas de organizar la ejecucion de la estrategia, la experiencia muestra que en las
etapas iniciales de gobierno electrénico se aconseja disponer de una sola entidad con
un control central firme y monolito de las iniciativas; en la medida que se avanza
hacia etapas mas maduras el control se descentraliza, danto espacio a mayor

participacion a actores relevantes de la sociedad.
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e Analisis de “stakeholders”: se debe identificar a personas, grupos o instituciones que
al verse afectadas por el proyecto (en este caso la implantacion de la estrategia),

tengan algun impacto, negativo o positivo en el logro de sus objetivos.
Las agencias toman responsabilidades de cuatro tipos:

e Nivel estratégico (decision)
e Nivel tactico (coordinacion)
¢ Nivel operacional (ejecucion)

e Proteccion de datos

La mayoria de los paises desarrollados definen algun tipo de estrategia gubernamental
que se relaciona con gobierno electrénico, la que incluye los siguientes objetivos

especificos:

e Poner foco de los servicios en el ciudadano, para organizar los servicios segun las
necesidades de los ciudadanos.

e Mejorar la calidad de los servidores publicos (mejor capacitacion).

e Disponibilidad 24x7 de los servicios, con ventanilla Gnica.

e Disponibilidad de acceso al gobierno a través de multiples canales (Internet, celular,
presencial, etc.)

e Aumentar la calidad de los servicios, y disminuir su costo de entrega (mayor
eficiencia y eficacia).

e Disminuir la desigualdad de acceso al gobierno entre los ciudadanos.

e Aumentar la participacion de los ciudadanos en el gobierno.

Una vez determinadas las directrices estratégicas, el gobierno electronico se define como
una herramienta para alcanzar estos objetivos de negocio. En las estrategias de cada

gobierno se deja ver sobre cuales puntos se hara énfasis.

3.5. MODELO DE ANALISIS DE GOBIERNO ELECTRONICO

Mediante el uso del modelo de analisis de gobierno electronico proporcionado por el
Banco Interamericano de Desarrollo (BID) descrito por Valenti, Anta y Bendersky
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(2003), es posible conocer las condiciones de partida para el desarrollo de gobierno
electrénico de una region, identificar las actividades que se deben apoyar en un proyecto
de desarrollo de gobierno electronico. Dicho modelo estd estructurado en cinco
componentes (véase Figura 3), los cuales estan interrelacionados entre si, donde cada
componente es analizado de acuerdo a un inventario de actividades a considerar o

realizar. Tales componentes son:

e Capacidad institucional para el desarrollo del gobierno electronico: la organizacién
institucional y la capacidad necesaria en la administracion puablica para definir
politicas, desarrollar y gestionar el gobierno electronico

e Incentivos a la demanda en el uso y acceso de las TIC: disefiar mecanismos para
estimular la participacion de los clientes que consumen contenidos y servicios de
gobierno electrénico, sean estos ciudadanos, empresas o funcionarios.

e Produccién de contenidos y gestion de servicios de gobierno electronico: se refiere a
analizar las necesidades clave sobre la produccion de contenidos y la gestion de
servicios, generalmente en forma de portal Web.

e Desarrollo tecnoldgico de las plataformas operativas de gobierno electronico: se
refiere al disefio efectivo de hardware, software y comunicaciones con el fin de crear
una plataforma tecnolégica de gobierno electronico, fiable y seguro.

e Ampliacién del marco legal y normativo al gobierno electronico: son las normas y

reglamentos para dar validez al gobierno electronico.
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Conteni do}
Servicioy

Marco Legal

Entorno

Figura 3. Componentes de modelo de andlisis de gobierno electronico
Fuente: (Valenti, Anta y Bendersky, 2003)

A su vez una estrategia de gestion del gobierno electrénico depende del “entorno” donde
se desarrolla, que esta en funcién del alcance de las capacidades de gobierno electrénico.
El alcance se mide en dos dimensiones: alcance geografico (nacional, regional o

municipal) y alcance funcional (tematica).

Para analizar el entorno de un proyecto de gobierno electrénico, es necesario conocer su
alcance, puesto que puede estar dirigida al interior de la Administracion Pablica (G2G y
G2E) o al exterior (G2C Y G2B). A continuacion se presenta los principales factores del

entorno:

a) Econdmico

e Producto Bruto Interno (PBI)

e Principales sectores productivos del area

e Grado de asimilacion de las Tecnologias de la Informacion y comunicacion por parte
del sector productivo

e Grado de desarrollo del sector empresarial en tecnologias de la informacion y

comunicacion
e Marco regulatorio de las telecomunicaciones para el pais en consideracién, ;tal

marco es efectivo?
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b)

d)

Ver si las tarifas de los servicios de telecomunicaciones son asequibles a usuarios de
ingreso promedio.

Grado de desarrollo de la infraestructura en telecomunicaciones: ancho de banda,
grado de digitalizacion de las telecomunicaciones, computadoras cada 100
habitantes, calidad del servicio, tiempo de respuesta, otros.

Social

Edad media de la poblacion.

Nivel de confianza de la sociedad en el Gobierno y en la funcion de la
Administracion Publica.

Grado de acceso de la poblacion a los servicios basicos como ser educacion, sanidad,
agua potable, electricidad entre otros.

Estrategia de universalizacion del acceso y uso del Internet.

Conexion a teléfono movil y fijo.

Grado de involucramiento de las Organizaciones de la Sociedad Civil (OSC) en

programas de desarrollo de la Sociedad de la Informacion.
Politico

Politica nacional en Sociedad de la Informacion.

Quien esta a cargo de una estrategia nacional en Sociedad de la Informacién.

Existe compromiso del nivel politico mas alto de la region.

Compromiso y estabilidad de los recursos humanos de la Administracion Pablica
que participan el disefio de las Estrategias de Gobierno electrénico.

Marco legal y politico que soporta al desarrollo de estrategias hacia la Sociedad de la

Informacion.
Cultural

Tasa de alfabetizacion de la poblacion.

Nivel de formacion de la poblacién.

Si existe diversidad cultural, ¢Cual es su composicion?
Idiomas méas importantes en el pais.

Actividades méas importantes asociadas a la diversidad cultural propia del pais.
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e Si los medios de comunicacion participan de forma activa en el desarrollo de la

Sociedad de la Informacion.

3.5.1. Capacidad institucional para el desarrollo del gobierno

electronico

Es la capacidad que debe tener la Administracion Publica como responsable del
desarrollo y promocion de gobierno electrénico. Para lo cual se debe tomar en cuenta, el
desarrollo institucional de la Sociedad de la Informacion o fomento de las iniciativas de
Gobierno electrénico, que involucre de manera incluyente a todos los actores

responsables (Valenti, Anta y Bendersky, 2003).

El desarrollo de una estrategia de Gobierno electrénico se debe apoyar en la integracién
de estas dos areas de trabajo: Modernizacion de la Administracion Publica e Iniciativas
en el sector de las TIC. Es asi que se debe responder dos preguntas al interior de la
Administracion Puablica sobre el desarrollo de capacidad de gobierno electrénico: ¢quién
esta definiendo las politicas de desarrollo y promocion del gobierno electronico?, ¢quién
estd gestionando los cambios que supone el desarrollo del gobierno electronico, desde el

punto de vista operativo y tecnol6gico?

Al determinar la capacidad institucional para el desarrollo de gobierno electrénico se

favorece a la creacion de dos niveles de gestion:

e Un nivel politico, para definir una politica digital de forma concertada, con los
diferentes agentes econémicos y sociales.
e Capacidad técnica para la gestion de proyectos de Gobierno electrénico en las

diferentes modalidades de Gobierno electrénico.

Las actividades para evaluar la situacion actual de un pais sobre Capacidad Institucional,
se dividen en dos categorias: nivel de definicion de politicas y nivel de gestion técnica,

tales actividades se describen a continuacion:
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¢ Nivel de definicion de politicas: organizacion y funcionamiento de los agentes que
definen las politicas y promueven el desarrollo de la Sociedad de la Informacién en
el pais, en este caso en el Departamento de La Paz.

¢ Nivel de gestidn técnica: distingue dos subniveles de trabajo: nivel de coordinacion y
nivel de ejecucion, para lo cual es necesario conocer si existe una entidad que

coordine el desarrollo de proyectos de Gobierno electronico, de forma centralizada.

3.5.2. Incentivos en el uso y acceso de las Tecnologias de Informacién y

Comunicaciéon

Son los instrumentos y mecanismos que favorecen el acceso y el uso de los servicios que
ofrece el gobierno electronico. Es importante conocer que oportunidades tendran los
usuarios interesados para acceder a los futuros servicios de gobierno electronico. Al
mismo tiempo que hay que estimular la demanda, hay que acercar ésta con la oferta. Una
escasa participacion en el uso de las TIC, es conocida como brecha digital. Las
actividades para proponer medidas que ayuden a aumentar el nivel de acceso a las TIC y
la participacion ciudadana en el uso de servicios de gobierno electrénico, se describen a

continuacion:
Instrumentos de acceso:

o ldentificar las oportunidades de acceso a las TIC que estan al alcance de los futuros
usuarios de los servicios de Gobierno electronico, distinguiendo si se trata de

ciudadanos, empresas o funcionarios.

Disefio de puntos de acceso, se debe evaluar las diferentes posibilidades de la creacion

de puntos de acceso, para lo cual es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos:

e Infraestructura y equipamiento: como ser hardware, software, comunicaciones,
periféricos.
e Capacitacion: de los gerentes, de los formadores, del publico objetivo y grupos de

interés.
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e Liderazgo comunitario: sensibilizacion comunitaria, talleres de trabajo, estudios y
encuestas.

e Publico objetivo: se debe tomar en cuenta la identificacion del perfil de usuarios y
servicios especializados.

e Sostenibilidad: se debe tomar en cuenta el plan de negocios y los servicios a ofrecer.

Por otra parte se debe identificar los mecanismos disponibles destinados a facilitar el
acceso a las TIC, la adquisicion de estas, e incentivar el uso de los servicios de Gobierno

electronico.

3.5.3. Producciéon de contenidos y gestion de servicios de gobierno

electrénico

El gobierno electrdnico se concreta y materializa en la oferta de contenidos y servicios,
generalmente a través de Internet; los servicios de gobierno electronico ofrecen la
posibilidad de realizar diferentes operaciones a través de Internet, como ser consultas,
solicitudes, reclamaciones, registros, declaraciones, liquidaciones, pagos, subastas entre
otros. Entre las actividades para identificar la produccion de contenidos y gestion de

servicios se debe tomar en cuenta:
Alcance del proyecto:

e Cuantos y qué tipos de organismos participan en el desarrollo del proyecto de

gobierno electrénico.
Seleccion y formato de contenidos y servicios:

e Los contenidos deben estar adaptados a la realidad cultural, intelectual e idiomatica
de los usuarios.

e Aplicar criterios de usabilidad en el disefio del Web (plantillas de paginas, mapa de
navegacion, disefio grafico y tipografico, clasificacion de los contenidos) y en el
disefio de los servicios de gobierno electrénico (pasos o fases de ejecucion del

servicio, ayuda contextual, indicacién de estado/error). Los servicios deben ser
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faciles de usar por los usuarios, incluyendo explicaciones claras, ilustraciones y
ejemplos, entre otros.

e Ver si existen normas o estdndares para el desarrollo de portales de Gobierno
electrdnico oficiales o de comun aplicacion a todos los organismos publicos, si no, se

recomienda disefiarlos y aplicarlos a todos los organismos publicos.

Recomendaciones:

e Usabilidad: es la medida en la cual un sistema puede ser utilizado por usuarios
especificos para conseguir objetivos especificos con efectividad, eficiencia y
satisfaccion.

e Definicién de contenidos y servicios: se debe especificar quien es la oferta (produce
contenidos y gestiona los servicios) y quien es la demanda (el que consume los
contenidos y servicios).

e Produccién de contenidos: es necesario disponer de procesos formales para la
produccidn de contenidos y la gestion de servicios.

e Simplificacion y reingenieria de procesos: los proyectos de gobierno electrénico
deben empezar con un esfuerzo de reingenieria o de simplificacion de procesos,
orientado a mejorar la gestion de los servicios: mas sencillos, mas agiles y con

menores costes de operacion.

3.5.4. DESARROLLO TECNOLOGICO DE LAS PLATAFORMAS
OPERATIVAS DE GOBIERNO ELECTRONICO

La tecnologia es el soporte operativo del gobierno electrénico para ofrecer contenidos y
servicios de la Administracion Pablica a través de Internet, mediante la combinacion de

hardware, software y comunicaciones.

En el disefio y desarrollo de sistemas, se tienen las siguientes actividades para alcanzar

los resultados de éxito deseados:

e Definicion de la arquitectura técnica del sistema para las funciones de desarrollo,

mantenimiento y operaciones.
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El uso de metodologias y estandares para el desarrollo: disefio de modelo de datos,
uso de lenguajes de programacion, nomenclaturas y documentacion.

Ejecucion de pruebas unitarias e integradas que demuestran la fiabilidad del sistema
antes de su produccion, incluyendo pruebas de volumen, pruebas en diferentes

entornos de ejecucion.

Por otra parte, los sistemas informaticos que utilizan Internet, estan expuestos a

amenazas de los delitos informaticos, por lo que deben incluir medidas de seguridad,

principalmente en las acciones donde participan los usuarios de un sistema, como ser el

acceso a la informacion, la transferencia electronica de mensajes y ejecucion de

transacciones. Tales acciones deben incluir funciones de autenticacion y encriptacion.

A continuacién se describen las actividades que corresponden a la fase de disefio de un

proyecto de sistemas de gobierno electronico:

Analisis de la situacion actual:

Evaluar la calidad técnica de la infraestructura informatica en el organismo,
distinguiendo entre hardware, software y comunicaciones.

Si el proyecto es de alcance intergubernamental, ¢existe una red de comunicaciones
institucionales que conecta a los diferentes organismos y garantiza la seguridad en la
transmision de datos?

Se debe evaluar el nivel de informatizacion de los procesos de gestion del
organismo, especialmente aquellos que estan relacionados con el nuevo sistema de

Gobierno electrénico.

Fuentes de informacion institucional:

Necesidad de acceder al catastro civil (personas residentes en el pais) y/o al catastro
mercantil (empresas con actividad en el pais), en caso de que el sistema esté
destinado a ofrecer contenidos o servicios transaccionales a personas o empresas. En
ese caso identificar qué organismo publico es responsable del catastro civil y del

mercantil.
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Participacion intergubernamental:

e ldentificar los organismos implicados en el desarrollo del sistema de Gobierno
electrdnico, desde el punto de vista técnico (participan en el intercambio de datos) y

funcional (definen contenidos, gestion de servicios del futuro sistema).
Identificacion de requerimientos, se debe identificar lo siguiente:

e Si el sistema de gobierno electrénico incluye servicios transaccionales. En este caso
tomar en cuenta requerimientos de seguridad sobre tales servicios.
¢ Si el sistema de gobierno electronico incluye servicios de pago electrénico, se debe

identificar a las Entidades Financieras que podran ofrecer este servicio.

3.5.5. Ampliacion del marco legal y normativo al gobierno electrénico

Se debe revisar, adaptar y ampliar el marco legal respecto a:

e Lavalidez juridica de los servicios de gobierno electronico

e Los derechos y obligaciones de los usuarios respecto a los servicios de gobierno
electronico.

e Los requerimientos técnicos y legales para el desarrollo del gobierno electronico.

e Las condiciones de uso de los servicios de gobierno electronico.

Por otra parte deben cumplir los siguientes requerimientos de seguridad en los servicios
de gobierno electrénico, para que estos sean fiables y seguros. Se deben garantizar las
siguientes propiedades sobre la transmision electrénica de datos:

e Integridad: un mensaje no podra ser modificado.

e Confidencialidad: un mensaje solo lo podré leer el destinatario del mismo.

e Autenticacion: el receptor de un mensaje podra verificar la autenticidad del origen
del mensaje.

¢ No repudio en origen: el emisor de un mensaje no podra argumentar que no lo es.

Para garantizar las propiedades anteriores, se debe aplicar encriptacion; es una técnica

gue consiste en aplicar un algoritmo matematico a un mensaje, el cual resulta en un
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mensaje cifrado que solo podré ser leido por aquellos que conozcan el algoritmo de
cifrado aplicado.

Se tiene también, la firma digital, que tiene la misma finalidad que la firma manuscrita,
que consiste en la encriptacion de mensajes con el mecanismo de clave asimétrica, que
garantiza la integridad, autenticacion y no repudio de origen, ya que el emisor de un
mensaje firmado electronicamente no podria demostrar que no lo es. Para llevar a cabo

el mecanismo de firma digital, es necesario resolver las siguientes tareas:

e Garantizar la unicidad de las claves privadas.
e Asignar claves publicas a los usuarios, mediante certificados digitales®.

o Definir la infraestructura de clave publica, PKI o Public Key Infrastructure.

Las actividades para conocer la situacion de un pais en materia de marco legal y

normativo sobre gobierno electronico son:

a) Politicas de gobierno electrénico:

e Ver si existe dentro del gobierno una politica de informacién a los interesados.

e Ver si existe una organizacion interinstitucional del gobierno que define las politicas
de desarrollo, promocion y uso del gobierno electrénico.

e Ver si existen politicas de desarrollo y promocién del gobierno electrénico dentro de
las Administraciones Publicas.

e Ver si existen politicas de promocion al uso del gobierno electronico hacia la
sociedad civil, al sector privado y a los funcionarios del Estado.

e Ver si existe un comité o comision interinstitucional, de caracter técnico-juridico,
que define y propone modificaciones y actualizaciones del marco legal y normativo

para el gobierno electronico.

b) Validez juridica del gobierno electronico:

e Ver si existe alguna ley o decreto que establezca la validez juridica del intercambio

de documentos electronicos con la Administracién Publica.

% Documentos electrénicos que asocian una clave publica con la identidad de su propietario.
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Ver si existe alguna ley o decreto que establezca la validez juridica de las
transacciones electronicas a través de los medios que ofrecen las Administraciones
Publicas (Portales Web de Gobierno).

c) Delitos informaéticos:

Ver si existe alguna ley o decreto que tipifica y penaliza los delitos informaticos.

Firma Digital y Certificados Digitales, la agilidad y la prioridad de los Gobiernos en la

implantacion de la firma digital es critica para el buen desarrollo de las iniciativas de

gobierno electronico. Es asi que es necesario responder lo siguiente:

¢Existe alguna politica, decreto o reglamento sobre la seguridad de la informacion?
¢Existe alguna ley o decreto sobre Firma Digital, que defina el marco juridico y el
reglamento sobre los tipos de firma, el uso de las mismas y los servicios de
certificacion necesarios?

¢Se ha definido una infraestructura de clave publica?

¢Qué organismo tiene la autoridad para designar, monitorear y auditar a las
Entidades de Certificacion?

¢Se han definido los lineamientos de politicas técnicas, regulatorias y certificadoras
de las Entidades de Regulacion?

Identificar las entidades que ofrecen servicios de certificacion en el pais, tales
entidades deben prestar servicios de generacion, emision, revocacion, suspension y

renovacion de certificados digitales.

d) Privacidad: la recoleccion y uso de datos de informacion personal de los usuarios

por parte del gobierno es una de las mayores preocupaciones de la comunidad. Es
asi que es necesario responder lo siguiente:

e ;Existen politicas de privacidad en el pais?

e ;Existen normas de privacidad aun en normas no especificamente disefiadas a los

efectos de la proteccion de datos?

47



36. MODELO DE GOBIERNO ELECTRONICO DEL
DEPARTAMENTO DE LA PAZ

El modelo de gobierno electronico tiene cuatro elementos bésicos (véase Figura 4):
soportes, repositorio de soluciones, estrategias y objetivos; tales elementos constituyen
el nucleo del modelo. Los soportes se refieren al conjunto de recursos que apoyan el
desarrollo de diferentes soluciones de gobierno electronico, el repositorio de soluciones
es el conjunto de programas y proyectos que articula las estrategias para alcanzar los
objetivos propuestos (véase Anexo F), Las estrategias son los medios para conseguir los
objetivos, los objetivos son el fin ultimo del plan de GE, el fin Gltimo a donde apuntan

todos los esfuerzos (Choque, 2016).

Objetivos
Estrategias
Repositorio de soluciones

Servicios Tramites

Tecnologias Normas

Figura 4. Nucleo del modelo de gobierno electrénico
Fuente: (Choque, 2016)

Todos los elementos mencionados anteriormente se suman a una estructura que
contempla las relaciones del gobierno electronico con el entorno social, las que son:
relaciones con el gobierno, con la ciudadania, con el sector productivo y los servidores
publicos. Es asi que con esta estructura, las interacciones sociales se configura el modelo
general de gobierno electronico de la Gobernacion del Departamento de La Paz, el cual

se muestra en la Figura 5.
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Figura 5. Modelo de Gobierno electrénico Departamental

Fuente: (Choque, 2016)

El grado de contribucidn, para consolidar el gobierno electronico, de cada solucion esta

dado por el nimero de estrategias que articula. Las estrategias asociadas al plan de

gobierno electrénico departamental se muestran en la tabla 6:

Tabla 6. Estrategias asociadas al plan de Gobierno electrénico del GADLP
Fuente: Plan de Gobierno electrénico de GADLP

Cod | Estrategia Descripcion

El Acceso centralizado Se refiere a que la solucidn esta disponible e integrada en un portal Gnico
de acceso, cumpliendo para ello con los estandares definidos en las
normativas.

E2 Contenidos capacitacion | Significa que la solucion concibe el acceso a contenidos actualizados
para desarrollar capacidades adecuadas que se utilicen para el buen uso
de la misma

E3 Derechos y patentes de | Representa que la gobernacion tiene el derecho para declarar a la

la Gobernacion solucién de uso publico.
E4 Documentos Expresa que la solucion tiene un enfoque de gestion documental asociada
electronicos a la gestion de “cero papeles”, es decir que genere documentos
electrénicos, implicado el uso de la firma digital cuando sea necesario.

E5 Autentificacion Gnica Significa que para el acceso a los servicios proporcionados por la
solucidn se requiere un usuario y clave Unicos. En principio se plantea la
autenticacion a través de la huella dactilar como medio de validacion y el
namero de cedula de identidad como medio de verificacion. De manera
posterior se tiene previsto utilizar la firma digital como medio de
verificacion.

E6 Interoperabilidad de Representa que la solucion, en su concepto y arquitectura, facilita el

soluciones

intercambio de informacién con otras soluciones, para brindar un servicio
integral y eficiente.

49




E7 Disponibilidad en la Expresa que la solucion va a hacer uso de los servicios de software,
nube plataforma e infraestructura que se encuentra en la nube

ES8 Big data Representa que las soluciones utilizaran un conjunto de técnicas y

tecnologias para el tratamiento de datos, en entornos de gran volumen,
variedad de origenes y en los que la velocidad de respuesta es critica.

E9 Mecanismos de Se entiende que para el disefio, seguimiento y evaluacion de la solucién
participacién ciudadana | se definen mecanismos de participacién ciudadana, inicialmente a través

de publicidad en medios escritos y visuales.

E10 | Mecanismos de Significa que para los servicios desarrollados en la solucion existen
evaluacion de la mecanismos claros y eficientes para recibir la percepcion de los usuarios
percepcion ciudadana e incorporar la misma en el proceso de mejora continua de la solucion.

E11 | Esquema de datos Refleja que la solucién en su disefio y arquitectura define esquemas para
abiertos la apertura y reutilizacién de datos.

E12 | Accesibilidad y Expresa que la solucién contempla que los servicios, por ella generados,
Usabilidad son accesibles y de facil uso, indistintamente de la condicion del usuario

y del medio de acceso.

3.7. TECNOLOGIAS EN EL PROTOTIPO

3.7.1. Computacion en la nube

En el articulo de Rueda (2009) indica que la computacién en la nube se refiere a una
situacion en la cual la computacion se hace en un sitio remoto (en la nubes) como se
observa en la Figura 6, en lugar de hacerlo en un computador de escritorio 0 en un
portéatil, usando para ello Internet (p.77). Hamm (citado por Rueda, 2009) describe que
la nube es un sistema computacional inteligente, complejo y poderoso en el cielo, al cual
la gente simplemente se conecta. Se usa el término en la nube para hacer referencia a la
flexibilidad pues da a entender que el servicio toma formas muy variadas, como las

nubes.

La computacion en las nubes es la tendencia de la entrega de servicios de computacion,

el movimiento de los servicios a Internet.
Entre las caracteristicas se encuentran:

e Autoservicio bajo demanda. El cliente accede y administra sus recursos y servicios
en la medida en que los necesita, sin necesitar un intermediario para ello.

e Acceso amplio a los servicios. Los servicios estan en la red y por lo tanto deben estar
disponibles para ser utilizados en diferentes tipos de dispositivos, ya sea en

portatiles, computadores de escritorios, tabletas y smartphones. Desde ya se deja
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claro que no se debe tener ningun requisito de hardware especial més alla de lo que
significa un teléfono inteligente.

Pool de recursos dindmicos. Al igual que en las soluciones de virtualizacién se
cuenta con un conjunto de recursos de almacenamiento, CPU, memoria, etc. Estos
recursos no tienen que ser necesariamente los mismos todo el tiempo, sino que debe
existir la posibilidad de modificarlos en la medida en que es necesario.

Escalabilidad y elasticidad. EI aprovisionamiento de los recursos tiene que ser
practicamente transparente para los usuarios finales, sin necesidad de tener tiempos
fuera de servicio como sucederia en un servidor fisico.

Medicién de los servicios. Debido a que los servicios son dindmicos el costo lo es
también. De esta forma no es necesario pagar por los servicios que no se usan, sino
que por el contrario, se miden los servicios utilizados durante el periodo y la boleta

estara de acuerdo a eso.

Mini
Computadora Notebook
Personal
Notebook
Teléefono Movil
L, [ 1, Computadora
Base de Datos de Escritorio

Servidor Remoto

Figura 6. Computacién en la nube
Fuente: (Choque, 2016)
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Kezherashvili (2011) sefiala que Cloud Computing contempla modelos de servicio como
Software as a Service (SaaS), Platform as a Service (PaaS) e Infrastructure as a Service
(laaS) tal como se ilustra en la Figura 7.

Software as a Service (Saas)
Software como Servicio

CLOUD
NUBE

Platform as a Service (Paas)

Modelos Plataforma como Servicio

Infrastructure as a Service (IaaS)
Infraestructura como Servicio

Figura 7: Modelos de servicio de Cloud Computing
Fuente: (Kezherashvili, 2011)

3.7.1.1. Software como servicio

Software como Servicio en su definiéndolo es un modelo de distribucién de software
mediante el cual una aplicacién es ofrecida a multiples clientes y es accesible a través de

la red (Internet).
Las principales caracteristicas del modelo segun (Lopez & Jelder, 2008) son:

e El software es accesible, manejado y comercializado via red

e EIl mantenimiento y actividades relacionadas con el software se realiza n desde un
lugar centralizado en lugar de hacerlo en cada cliente, permitiendo a estos acceder a
las aplicaciones via la red

e Laaplicacion es distribuida tipicamente bajo el modelo de uno a muchos, incluyendo
su arquitectura, management, precio y partnering

e Generalmente se basa en un modelo de comercializacion en el cual no hay un costo
inicial, sino que un pago por suscripcion o por utilizacion en el cual no se diferencia

la licencia del software del alojamiento del mismo.

Como por ejemplo el correo, almacenamiento, juegos, aplicaciones ofimaticas y de
colaboracion, CRMs, redes sociales y un largo etcétera conforman este tipo de servicios,

Ejemplos populares de Saas son Google Docs, Salesforce, Dropbox y Gmail.
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3.7.1.2. Plataforma como servicio

Este servicio (Paas) brinda a los clientes la capacidad de desplegar sus aplicaciones en la
infraestructura de la Nube, utilizando diferentes lenguajes y herramientas de
programacion que el proveedor del servicio soporte. Los clientes no gestionan ni
controlan la infraestructura de la Nube, pero tienen el control sobre las aplicaciones
desplegadas y su configuracion.

3.7.1.3. Infraestructura como servicio

En este servicio (laas), la capacidad suministrada a los clientes es el abastecimiento de
procesamiento, espacio de almacenamiento, equipos de red Yy otros recursos
computacionales importantes para que los clientes puedan desplegar y ejecutar software
de forma arbitraria, lo cual incluye sistemas operativos y aplicaciones. La infraestructura

se brinda, normalmente, mediante una plataforma de virtualizacion.

3.7.2. Servicios Web

En el libro de O’Neill y sus colegas (citado por Choque, 2016), el 2003, indica que IBM
los define como: “Tanto un servicio Web como los servicios Web son auto
contenidos, aplicaciones modulares que pueden ser descritas, publicadas, localizadas, e

invocadas a través de una red, en general, la World Wide Web."

En el articulo de Microsoft (citado por Choque, 2016) un servicio Web es una coleccion
de protocolos y estandares que sirven para intercambiar datos entre aplicaciones, son los
elementos fundamentales en la evolucion hacia la computacién distribuida a través de
Internet. Se estan convirtiendo en la plataforma de integracion de aplicaciones gracias a
los estandares abiertos y al énfasis en la comunicacion y colaboracion entre personas y

aplicaciones.

En el libro de Choque (2016) se menciona que la idea general de lo que son los servicios

Web incluye lo siguiente:

53



e Los servicios Web ofrecen funciones muy utiles a usuarios de la Web ya que
emplean un protocolo Web estandar que, casi en todos los casos, es el protocolo
simple de acceso a los objetos.

e Los servicios Web permiten describir sus interfaces con suficiente detalle para que el
usuario disefie una aplicacion cliente que permita comunicarse con ellas. Esta
descripcion se proporciona normalmente en un documento en lenguaje de marcado
extendido denominado “Lenguaje de descripcion de servicios Web”.

e Los servicios Web se registran para que los futuros usuarios los encuentren
facilmente. Este registro se realiza a través de la descripcion, descubrimiento e

integracion universales.

3.7.3. Transferencia de Estado Representacional

Segn Navarro (2006): la Transferencia de Estado Representacional (REST®), es un
estilo de arquitectura de software para sistemas hipermedias distribuidos como la Web.
REST, se refiere a una coleccién de principios para el disefio de arquitecturas en red. El
término es frecuentemente utilizado al describir a cualquier interfaz que transmite datos

especificos de un dominio sobre HTTP sin una capa adicional.

Cabe destacar que REST no es un estandar, pues es un estilo de arquitectura, aun asi,

esta basado en estandares:

e HTTP

e URL

e Representacion de los recursos: XML/HTML/GIF/JPEG/...
e Tipos MIME: text/xml, text/html,...

REST busca capturar las caracteristicas de la Web, pues es la Unica aplicacion
distribuida que ha conseguido ser escalable al tamafio de Internet, tal éxito se debe al uso
de formatos de mensaje extensibles y estandares. La Web consiste en un espacio de

URIs, unificado.

® Del inglés Representacional State Transfer(Navarro, 2006)
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Las URIs permiten la densa red de enlaces que hacen que la Web sea tan utilizada. Las

URIs identifican recursos, los cuales son objetos conceptuales; la representacion de tales

objetos se distribuye por medio de mensajes través de la Web, Este sistema es

extremadamente desacoplado.

3.7.3.1. Principios de la Transferencia de Estado Representacional

El estilo de arquitectura subyacente a la Web es el modelo REST. Sus objetivos son:

Escalabilidad de la interaccién con los componentes.

Generalidad de interfaces: gracias al protocolo HTTP, cualquier cliente tiene la
posibilidad de interactuar con cualquier servidor HTTP.

Puesta en funcionamiento independiente: HTP, permite la extensibilidad mediante el
uso de las cabeceras, a través de las URIS.

Compatibilidad con componentes intermedios: la compatibilidad con intermediario
permite reducir la latencia de interaccion, reforzar la seguridad y encapsular otros

sistemas.

REST logra satisfacer estos objetivos aplicando estas restricciones:

Identificacién de recursos y manipulacion de ellos a través de representaciones, esto
se consigue mediante el uso de URIs. Los recursos son los objetos l6gicos a los que
se le envian mensajes; tales recursos no pueden ser directamente accedidos o
modificados, se trabaja con representaciones de ellos.

Mensajes autodescriptivos: REST dicta que los mensajes HTTP deberian ser tan
descriptivos como sea posible, lo que hace posible que los intermediarios interpreten
los mensajes y ejecuten servicios en nombre del usuario. HTTP logra esto por medio
del uso de varios métodos estandares, muchos encabezamientos y un mecanismo de
direccionamiento.

Hipermedia como un mecanismo del estado de la aplicacion: el estado actual de una
aplicacion Web deberia ser capturada en uno o mas documentos de hipertexto,

residiendo tanto en el cliente como el servidor.
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Actualmente existen millones de aplicaciones Web que heredan estas restricciones de
HTTP. Por otra parte, muchos sitios Web comprometen uno o mas de estos principios,

por ejemplo, al sequir la pista de los usuarios moviéndose a traves de un sitio.
3.7.3.2. Disefo basado en la Transferencia de Estado Representacional

La Web consiste del protocolo HTTP, de tipos de contenido, incluyendo HTML vy otras
tecnologfas como el sistema de nombres de dominio (DNS’). Los métodos HTTP mas
importantes son PUT, GET, POST Y DELETE, los cuales son comparados con las
operaciones asociadas a base de datos CRUD: CREATE, READ, UPDATE, DELETE.
Las acciones (verbos) CRUD se disefiaron para operar con datos atémicos dentro del
contexto de una transaccion con la base de datos. REST se disefia alrededor de
transferencias atomicas de un estado mas complejo, tal que es visto como la

transferencia de un documento estructurado de una aplicacion a otra.

El protocolo HTTP separa las nociones de un servidor y un navegador, basdndose en el
concepto cliente/servidor. Al utilizar REST, HTTP no tiene estado, cada mensaje
contiene toda la informacion necesaria para comprender la peticién cuando combina el
estado en el recurso. Cualquier estado mantenido por el servidor debe ser modelado

COMO Un recurso.
3.7.3.3. Interfaz basada en la Transferencia de Estado Representacional
Se debe responder las siguientes preguntas:

e ;Qué son las URIS?: las cosas identificadas por URIs son “recursos”, es decir los
recursos son identificados mediante URIs. Al buscar recursos potenciales se debe
considerar las colecciones y las interfaces de busqueda. Una coleccion de
recursos es un recurso en si mismo al igual que una interfaz de busqueda, ya que
el resultado de una busqueda es otro conjunto de recursos.

e (Cudl es el formato?: al hablar de formato, se refiere de la representacion, tal

representacion puede ser un documento HTML, XML, una imagen, dependiendo

" Del inglés Domain Name System

56



de la situacion. Para cada uno de los recursos, se tiene que decidir cuél va a ser
su representacion, si es posible, reutilizar formatos existentes.

¢Qué métodos son soportados en cada URI?: se debe definir como van a ser
referenciados los recursos, pues por medio de las URIs y los métodos soportados
el acceso va a ser posible (véase Tabla 7). El acceso se puede hacer de muchas
formas, recibiendo una representacion del recurso (GET o HEAD), afiadiendo o
modificando una representacién (POST o PUT) y eliminando algunas o todas las
representaciones (DELETE).

Tabla 7. Métodos HTTP y su descripcion
Fuente: (Navarro, 2007)

HTTP CRUD Descripcion

POST CREATE Crear un nuevo recurso

GET RETRIEVE Obtener la representacion de un recurso
PUT UPDATE Actualizar un recurso

DELETE DELETE Eliminar un recurso

¢Qué codigos de estado seran devueltos?, es necesario enumerar los codigos de
estado HTTP tipicos que seran devueltos, a continuacion se muestra una tabla
para los cddigo de estado comunes (Tabla 8), tomando como ejemplo los

recursos de un empleado:

Tabla 8. Cédigos de estado HTTP
Fuente: (Navarro, 2007)

Recurso Método  Representacion Cddigos de estado
Empleado GET Formato del empleado 200, 301, 410
Empleado PUT Formato del empleado 200, 301, 400, 410
Empleado DELETE 200, 204

Todos los GET Formato de la lista de 200, 301
empleados empleados

Todos los POST Formato de empleado 201, 400
empleados
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CAPITULO IV
MODELO DE GOBIERNO ELECTRONICO PARA LA
SEGURIDAD CIUDADANA

Resumen

A continuacion se elabora el modelo de gobierno electrénico
para la gestion de la seguridad ciudadana con base en la teoria
descrita anteriormente, ademas de tomar en cuenta el modelo
de analisis para gobierno electrénico y el modelo de gobierno
electrénico departamental.

4.1. MODELO DE ANALISIS ADAPTADO AL DEPARTAMENTO
DE LA PAZ

El modelo de analisis descrito anteriormente es una herramienta de apoyo a la definicion
y disefio de iniciativas de gobierno electronico, tal modelo se disefid con una estructura

metodologica en forma de “componentes” de desarrollo, relacionados entre si.

4.1.1. Entorno

El alcance geogréfico sera el Departamento de La Paz, y el alcance funcional sera en el
area de seguridad ciudadana. Tal propuesta esta dirigida al interior de la Administracion
Publica (G2E) y al exterior (G2C y G2B). A continuacion se hace el analisis del entorno
para el Departamento de La Paz tomando en cuenta el modelo de analisis descrito

anteriormente:
e (Existe una estrategia de Gobierno electrénico?

El GADLP es una entidad publica auténoma, el cual cuenta con una propuesta de
gobierno electrénico que contempla diez soluciones tecnoldgicas en diferentes areas, sin
embargo no existe una entidad a nivel departamental que coordine las iniciativas de

gobierno electrénico.

En cuanto al entorno economico para el Departamento de La Paz se tiene la siguiente

informacién (véase Tabla 9):
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Tabla 9. Indicadores del entorno econémico
Fuente: Elaborado con base en (Valenti, Anta y Bendersky, 2003

. Fuente,
Indicador Valor fecha
P,ro_ducto Bruto Interno (PBI) per 2988 USD INE, 2014
capita

Administracién publica, la banca, bienes
. . inmuebles y en general todo tipo de servicios Proyecto
Principales sectores productivos - . Lo BOL/50863,
Actividad manufacturera, agricultura, silvicultura, 2010
cazay pesca.
S . - . Proyecto
Grado de asimilacion de las TIC Las microempresas no utilizan en un porcentaje
. P ; BOL/50863,
por parte del sector productivo significativo nuevas TIC, excepto teléfono celular. 2010
La mayoria no utiliza equipos de apoyo
(computadora, programas informativos o Internet). | Proyecto
Grado de_desarrollo del sector S6lo 10% de los microempresarios del rubro de la | BOL/50863,
empresarial en TIC : -
madera y un 8.4% en metélmecéanica usan una 2010
computadora.
Marco regulatorio de las Ley 164, que tiene por objeto establecer el Ley 264,
telecomunicaciones régimen general de telecomunicaciones y TIC. 2011
Las tarlfas_de I.OS serviciogilg . La mayoria de la poblacién cuenta con acceso a (Quispe A.,
telecomunicaciones son asequibles 2k y v RS
. . ; Internet movil a través de teléfonos inteligentes 2015)
a usuarios de ingreso promedio
23,44% de la poblacion de La Paz cuenta con al Aguilar,
menos un equipo de computacion 2014
Numero de familias que cuentan con acceso a (Quispe A,
Grado de desarrollo de la Internet domiciliario: 67.361 hogares, que 2015)

infraestructura en
telecomunicaciones

representa al 7.92% de la poblacion. Sin embargo
La Paz cuenta con 1.368.474 conexiones de
Internet debido a que la mayoria de la poblacion
cuenta con acceso a Internet movil a través de
teléfonos inteligentes.

En el aspecto social se cuenta con la siguiente informacion para la poblacion del

Departamento de La Paz:

1.435.144 mujeres

e La poblacion de 15 afios 0 méas es de 1.911.203

e 86% cuenta con energia eléctrica.

e 61,2% tiene acceso a saneamiento basico.

e 82,5% tiene acceso a alguna fuente de agua.

e 69 lineas de celulares por cada 100 habitantes

Cuenta con aproximadamente 2.839.946 habitantes, siendo 1.404.802 hombres y
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En el aspecto politico se cuenta con la siguiente informacion para el Departamento de La
Paz:

e En el marco legal se tiene la Ley 164 de Telecomunicaciones, que en su capitulo
segundo especifica que la incorporacion de gobierno electronico a los procesos
gubernamentales, a la prestacion de servicios y a la difusién de informacion,

mediante una estrategia enfocada al servicio de la poblacion.

Por otra parte en el aspecto cultural, para el Departamento de La Paz se tiene la siguiente
informacion, segin datos del INE (2014):

e Latasa de analfabetismo de la poblacion es de 5,53.
e El nivel de instruccién mas alto alcanzado de la poblacién mayor o igual a 19 afios

es el nivel secundario con 41%.

4.1.2. Capacidad Institucional

La Agencia para el Desarrollo de la Sociedad de la Informacion en Bolivia (ADSIB) es
la instancia creada para fortalecer el uso, beneficios y servicios activos a la comunidad.
La ADSIB es una unidad descentralizada que tiene la funcién de coordinar acciones para
reducir la brecha digital impulsando las TIC con la participacion de todos los actores

imprescindibles en este cambio (Decreto Supremo N° 26553, 2002).

La ADSIB comprende las siguientes unidades:

e Unidad administrativa financiera

e Unidad de innovacion y desarrollo

e Unidad de administracion de sistemas y soporte tecnico
Algunas de sus principales funciones son:

a. Entidad Certificadora Publica, cuyo rol es emitir el certificado digital

b. Administracion del dominio “bo™®, incluida su planificacién, provision,

mantenimiento y desarrollo.

® Representa a los dominios que pertenecen a Bolivia
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c. implementar el Repositorio Estatal de Software Libre para las aplicaciones
desarrolladas en el sector estatal. (ADSIB, 2004)

4.1.3. Incentivos a la demanda en el uso y acceso de tecnologia

La Paz es el departamento que tiene la mayor cantidad de emprendimientos
desarrolladores de tecnologia en Bolivia. Un dato que comprueba esto es que, en Bolivia
hay 1.386 compafiias formales de base tecnoldgica, 586 de las cuales (42,3%) estan en
La Paz (Vasquez, 2016).

Existen proyectos publicos que buscan reducir la brecha digital, por ejemplo, la
instalacion de telecentros, como medio para fomentar la equidad y el desarrollo,
especialmente en zonas rurales. Ademas de la entrega de computadoras bolivianas

“Quipus” a estudiantes de las unidades educativas publicas.

Por otra parte, la Ley 164 en su Articulo 7, indica que las entidades territoriales
autonomas deben formular politicas, planes, y programas que garanticen a través de las
TIC, el mejoramiento de la calidad de vida. Ademas Formular politicas para promover
que las redes de informacidn y comunicacion, sean accesibles a todos los habitantes del
pais (por ende La Paz), manteniendo la disponibilidad, integridad y confidencialidad en

la utilizacion de las TIC.

Como se menciond anteriormente el Departamento de La Paz cuenta con 1.368.474
conexiones de Internet debido a que la mayoria de la poblacién cuenta con acceso a

Internet movil a través de teléfonos inteligentes.

4.1.4. Produccidén de contenidos y gestion de servicios de gobierno
electronico

La Ley 164 en el articulo 72 establece que el Estado debe fomentar el uso de contenidos
y aplicaciones, como mecanismo de democratizacion oportunidades para todos los

sectores de la sociedad. Los contenidos contemplados en la propuesta seran mejor

desarrollados en el Capitulo 5.
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4.1.5. Desarrollo tecnologico de las plataformas operativas de gobierno

electronico

En el disefio y desarrollo de sistemas, se tienen las siguientes actividades para alcanzar

los resultados de éxito deseados:

Definicion de la arquitectura técnica del sistema para las funciones de desarrollo,
mantenimiento y operaciones. Para la presente investigacion se definird una
aplicacion para la gestion de informacion y atencion de accidentes de transito, la cual
serd mejor desarrollada en el capitulo V de disefio del prototipo.

El uso de metodologias y estandares para el desarrollo: disefio de modelo de datos,
uso de lenguajes de programacién, nomenclaturas y documentacion.

Ejecucion de pruebas unitarias e integradas que demuestran la fiabilidad del sistema
antes de su produccién, incluyendo pruebas de volumen, pruebas en diferentes

entornos de ejecucion.

4.1.5.1. Andlisis de la situacion actual

El Gobierno Autonomo Departamental de La Paz cuenta con la infraestructura

informética necesaria para llevar a cabo el servicio de gestion de informacion de

accidentes, tal servicio esta contemplado en el modelo de gobierno electronico.

4.1.6. Ampliacion del marco legal y normativo

Se cuenta con la siguiente normativa que otorga validez juridica al gobierno electrénico:

Ley de gobierno electrénico. Es el marco legal que rige el acceso a la informacién
publica y el disefio, ejecucion e implementacion de procesos y servicios soportados
por tecnologias de la informacién y la comunicacion. En el Estado Plurinacional se
viene trabajando la Ley de Gobierno electronico a partir de una iniciativa
parlamentaria del Senado Nacional.

Bolivia, Decreto Supremo N° 26391, de 8 de noviembre de 2001, establece el
Sistema Boliviano de Productividad y Competitividad - SBPC, mediante el Consejo

Boliviano de Productividad y Competitividad - CBPC, el Comité Interinstitucional
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de Productividad y Competitividad - CIPC y la Unidad de Productividad y
Competitividad - UPC.

e Bolivia, Ley N° 164, Ley General de telecomunicaciones, tecnologias de
informacién y comunicacion, de 8 de agosto de 2011.

e Bolivia, Decreto Supremo N° 1793, de 13 de noviembre de 2013. Aprueba el
Reglamento a la Ley N° 164, de 8 de agosto de 2011, para el desarrollo de
tecnologias de informacion y comunicacion.

e Bolivia, Decreto Supremo N° 1874, de 23 de enero de 2014. Establece la elaboracion
del plan de implementacion del gobierno electronico en el Estado Plurinacional de
Bolivia, asi como de su permanente actualizacion. Ademas de incorporar a la
“Direccion General de Gobierno electronico”, dependiente del Viceministerio de
Planificacion Estratégica del Estado.

e Bolivia, Resolucion Administrativa N° 019, de 14 de agosto de 2014. Aprueba el
plan estratégico institucional 2015-2019 de la Agencia para el Desarrollo de la
Sociedad de la Informacion en Bolivia.

e Bolivia, Decreto Supremo N° 2514, de 2015. Establece la creacion de la Agencia de

Gobierno Electrénico y Tecnologias de informacion y Comunicacion (AGETIC).

Por otra parte, segun la informacion proporcionada por el Cnel. Matias Bolivar (director
de la Direccién Departamental de Seguridad Ciudadana), se tiene el conocimiento de
que existe una norma del Viceministerio de Seguridad Ciudadana, que indica que la

Policia debe adquirir equipos de tecnologia de punta.

4.2. MODELO DE GOBIERNO ELECTRONICO PARA LA
GESTION DE LA SEGURIDAD CIUDADANA

Con base al modelo de analisis aplicado al Departamento de La Paz, el modelo de
gobierno electrénico departamental y el fundamento tedrico descrito en capitulos
previos, se propone el modelo para la gestion de la seguridad ciudadana (GE-for-SC),
permite la gestion de los servicios de seguridad ciudadana en el Departamento de la Paz.

La Figura 8 muestra el modelo, que es descrito a continuacion:

63



SEGURIDAD
CIUDADANA

CIUDADANIA

Figura 8. Modelo de gobierno electrénico para la gestion de la seguridad ciudadana en el
Departamento de la Paz

4.2.1. Componentes del modelo de gobierno electrénico

Los actores del modelo de gobierno electrénico para la gestion de la seguridad
ciudadana en el Departamento de La Paz son los mismos que son responsables de la
seguridad ciudadana, los cuales representan a su vez los principales componentes del
modelo, debido a que representan la interaccion entre los principales actores, esto con el
objeto de lograr un enfoque multidisciplinario. Los principales actores en el
Departamento de La Paz son:

e El GADLP, que es la entidad responsable de la seguridad ciudadana en el
Departamento de La Paz a través de la Direccion Departamental de Seguridad
ciudadana, que es la que se encarga de coordinar con los demas actores; por ejemplo,
se encarga de coordinar institucionalmente con la Policia Boliviana a través del
Comando Departamental de Policia. Como lo especifican sus funciones, ambos
actores estan a cargo de planificar y programar actividades relacionadas con

fortalecer la seguridad ciudadana. Este actor es importante, pues la Policia Boliviana
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esta a cargo directamente del Viceministerio de Seguridad Ciudadana, es asi que de
esta manera se logra coordinar accione con la Policia.

e La Policia Boliviana, en el Departamento de La Paz el Comando General es el que se
encarga de designar funciones a los oficiales de Policia a su cargo, es responsable de
su organizacion. Por otra parte los oficiales de Policia son los principales
responsables de la prevencion y control de amenazas. Tienen la facultad de
establecer, mantener, restablecer e imponer el orden, como también atender los
requerimientos de seguridad ciudadana.

e Ciudadania: es importante su integracion al modelo, pues los demas actores tienen
como objetivo proveer a este de mejores servicios de seguridad ciudadana, hacer
también participe a este en el proceso de gestion de seguridad ciudadana. Se deben

elaborar las iniciativas de gobierno electrénico con base en este componente.

Los otros componentes, talento humano, servicios, normas con el ntcleo del modelo, los

cuales tienen la misma funcién que el modelo departamental.

4.2.2 Servicios del modelo

Los servicios de gobierno electrénico se muestran en la tabla 10, los cuales estan
relacionados a las 10 estrategias del modelo de gobierno electrénico departamental

descrito anteriormente

Tabla 10. Servicios del modelo de gobierno electrénico para la seguridad ciudadana

Area/Solucion | E01 | E02 | E03 | E04 | E05 | E06 | EO7 | E08 | E09 | E10 | E11 | E12

Seguridad ciudadana

Gestion de

oficiales de Policia X X L % i X X X

Gestion de

e X X X X X X X X
victimas

Notificaciones de
accidentes a X X X X
familiares

Alertas de
accidentes o X X X X
hechos de transito

A continuacion se describen los servicios propuestos por el modelo:
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Gestion de oficiales de Policia, de manera que se gestione de mejor manera el tiempo
de estadia de un oficial de Policia en una jurisdiccion y que reciban ademas las
notificaciones de accidentes enviadas por la poblacién.

Gestion de victimas, de manera que se registre de manera precisa su estado, para que
estos sean atendidos de mejor manera al llegar a un establecimiento de salud.
Notificaciones de accidentes a familiares, para que al identificar a una victima de un
accidente sea posible comunicar a sus familiares 0 a una persona que figure como
contacto de emergencia.

Alertas de accidentes o hechos de transito, para que la poblacién comunique a los
oficiales de los hechos transito que ocurran.
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CAPITULO V
DISENO DEL PROTOTIPO

Resumen

Se describe el método de desarrollo de software
utilizado para realizar el andlisis y disefio del prototipo
Web para la gestion de informacién de accidentes de
transito que es la Ingenieria Web Basada en UML.

Se propone la creacion de una aplicacion Web para implementar los servicios de
gobierno electrénico referidos a seguridad ciudadana en el Departamento de La Paz, se

disefiara el prototipo para la gestion de atencién e informacion de accidentes de transito.

5.1. METODO DE DESARROLLO DEL SOFTWARE

El método empleado para el disefio del prototipo es la Ingenieria Web Basada en UML
(UWE?) debido a que es un método de desarrollo de aplicaciones Web basado en UML
estandar. La estrategia de disefio UWE se basa en modelos que se construyen durante la
fase de analisis, principalmente el modelo conceptual y el modelo de procesos
(Rodriguez, 2009).

Nieves indica que el proceso UWE tiene las siguientes etapas:

1. Analisis de requisitos

2. Disefio conceptual

3. Disefio navegacional: tiene dos etapas (1) la definicion del espacio de navegacién y
(2) el disefio de las estructuras de navegacion.

4. Disefio de la presentacidon: esta relacionado con los elementos de las interfaces
definidas en HTML

5.1.1. ANALISIS DE REQUISITOS

El andlisis de requisitos se expresa a través de la especificacion de los casos de uso del

sistema. A continuacion se definen los requerimientos funcionales:

a. Iniciar sesion: la aplicacion debe permitir que los actores se autentifiquen.

° Del inglés UML-Based Web Engineering
19 5jigla del inglés de HyperText Markup Language (lenguaje de marcado de hipertexto)
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Administrar perfil: la aplicacion debe permitir ver el perfil de usuario, asi también
modificar sus datos de usuario los siguientes datos personales: nimero de celular,
correo electronico.

Gestionar usuarios: la aplicacion deber permitir realizar la gestion de usuarios
(adicionar, modificar y dar de baja).

Gestionar roles: la aplicacion debe permitir la gestion de roles de usuarios, se debe
modificar y asignar roles a los diferentes usuarios.

Gestion de oficiales de Policia: la aplicacion debe permitir gestionar la informacion
de los oficiales de Policia.

Enviar notificaciones de accidentes: la aplicacion debe permitir enviar alertas de
notificaciones de accidentes a oficiales de Policia, ademas de ver las notificaciones
realizadas.

Recibir notificaciones de accidentes: la aplicacion debe permitir recibir alertas de
emergencias como por ejemplo accidentes automovilisticos o siniestros,
especificando la ubicacién, el tipo del peligro, su estado y posteriormente atender
tales emergencias.

Gestionar accidentes: la aplicacion debe permitir la gestion de accidentes (adicionar,
modificar, dar de baja), debe permitir asociar a las victimas con los accidentes y.
Gestionar victimas: la aplicacién debe permitir gestionar (adicionar, modificar,
eliminar) la informacion de las victimas.

Comunicar familiares: la aplicacion debe permitir comunicar a los familiares de la

victima del incidente ocurrido.

Para los anteriores requerimientos funcionales se especifican los siguientes actores:

a)

b)

Administrador: es aquella persona que se encarga de gestionar a los distintos tipos de
usuarios y sus roles ademas de registrar a los oficiales de Policia.

Comando de Policia: es aquella persona encargada de gestionar a los oficiales de
Policia de su unidad respectiva, en aspectos como ser: el tiempo de estadia de estos,
asignar la jurisdiccion de un oficial de Policia.

Oficial de Policia: es aquella persona que tiene la funcion de recibir las

notificaciones de accidentes emitidas por la poblacion, ademés de atender tales
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accidentes. También tiene la funcion de registrar tales accidentes y sus victimas,
comunicar ademas del estado de estos a su familia.

d) Usuario: es aquella persona que notifica a las unidades policiales de accidentes de
transito ocurridos en el Departamento de La Paz. También tiene la posibilidad de ver

los accidentes que ha notificado.

A continuacién se muestran los casos de uso para la aplicacion. La Figura 9 representa

la interaccion entre los usuarios.

Aplicacion gestion e informacion de (_ Cestionarusuarios )
Accidente de transito e |
- . - ‘-\-\-"‘—‘_,_\_\_‘
< Gestionar roles >R
— e
T ] T = | Administrador
o _ & (_h_____Reglstrar oficial de pullma_f___f.)
< Iniciar sesion > T

— e
/ ” pemD (\’_h___eestlnnar oficial de F'Dlltli_____}——%

"~ Asignar jurisdiccion
fﬂ/_/(hﬂudiﬂcarperﬁl) =t _S:.h,_ﬂ_g J ___,,.f}CDmandu de Policia

“-\_\_\_) '"_ il < Atender accidente >
Usuatid < Motificar aceidente s
\_____ L =<jnclude== \\
i . =y | (12 \ 2=extends=
- T s :._——4——_
< Yer accidentes notificados > e i T
— e L Recibir notificacion de accidente )
/"_'_'__'_ _\__—_"-\-\. _\-\_\_\-\_\-‘"“-\—\_
==pxtend== < Registrar accidente >__
-= — ———"’FI
< Registrar victima al de Policia
— —
=zgrtend== /’ /
s, e
,——-——_—L/i——-—h < ver lista de victimas >
¢ Comunicar familiares ) ——

Figura 9. Diagrama de caso de uso general

De acuerdo a los diagramas anteriores se abstraen los casos de uso extendidos (tablas 11

al 24) para una explicacion especifica de las interacciones con el prototipo.
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Tabla 11. Caso de uso: Iniciar sesién

Nombre de Caso de uso

Iniciar sesién

Descripcion

El actor se identifica en el sistema

Actores

Administrador, Comando de Policia, Oficial de Policia, Usuario

Pre-condicion

Debe contar con acceso a Internet

Flujo normal

1. Selecciona la opcion “Iniciar sesion”

2. El sistema visualiza el formulario de inicio de sesion

3. El actor ingresa su nombre de usuario y contrasefia

4. El sistema verifica que exista su nombre de usuario

5. El sistema verifica que la contrasefia corresponda al actor

6. El sistema visualiza la pantalla de inicio que corresponde al rol del actor

Excepciones

Ex1.

4. No existe el nombre de usuario

5. El sistema visualiza un mensaje de error indicando que no existe el nombre de
usuario.

Ex2

5. La contrasefia no corresponde con el nombre de usuario

6. El sistema visualiza un mensaje de error indicando que la contrasefia es
incorrecta.

Post-condicion

El actor se identifica de manera correcta

Incluye

Extiende

Tabla 12. Caso de uso: Ver perfil

Nombre de Caso de uso Ver perfil
Descripcion El actor visualiza sus datos personales y datos de usuario
Actores Administrador, Comando de Policia, Oficial de Policia, Usuario

Pre-condicion

Debe contar con acceso a Internet
Debe iniciar sesion

Flujo normal

1. Selecciona la opcion de “Ver perfil”.

2. El sistema visualiza los datos personales y datos de usuario del actor tomando en
cuenta su nombre de usuario.

3. Al actor ve sus datos.

Excepciones

Ex1.
2. No se muestran los datos del actor
3. El sistema muestra un mensaje de error.

Post-condicion

Incluye

Extiende
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Tabla 13. Caso de uso: Modificar perfil

Nombre de Caso de uso

Modificar perfil

Descripcion

El actor modifica sus datos

Actores

Administrador, Comando de Policia, Oficial de Policia, Usuario

Pre-condicion

Debe contar con acceso a Internet
Debe iniciar sesién

Flujo normal

1. Selecciona la opcion de “Editar perfil”.

2. El sistema visualiza los datos que el actor puede modificar como ser nimero de
celular y correo electronico

3. Al actor modifica sus datos.

4. El actor confirma que desea guardar los cambios.

5. El sistema visualiza un mensaje indicando que los cambios han sido guardados.

Excepciones

Ex1

4. El actor no confirma que sea guardar los cambios
5. La informacién no se actualiza

Ex2

5. No se logran la actualizacién de los datos.

6. El sistema visualiza un mensaje de error

Post-condicion

Los datos del actor se actualizan de manera correcta.

Incluye

Extiende

Tabla 14. Caso de uso: Notificar accidente

Nombre de Caso de uso

Notificar accidente

Descripcion

El actor notifica una emergencia como ser un hecho de transito

Actores

Usuario

Pre-condicion

Debe contar con acceso a Internet
Debe contar con un celular con GPS
Debe contar con un celular con cdmara fotogréafica

Flujo normal

1. Ingresa a la opcion “Notificar emergencia”

2. Describe los detalles de la emergencia como por ejemplo el lugar del siniestro,
tipo de emergencia, descripcion actual de la emergencia, tiempo transcurrido desde
su inicio, existencia de heridos y si es posible incluye una fotografia o video y los
datos de su ubicacion con el GPS de su celular

3. El actor confirma que desea enviar los datos del accidente.

4. El sistema visualiza que se ha enviado el mensaje

Flujos alternos

Ex1.

2. El actor no logra acceder a la camara o al GPS

3. El sistema visualiza un mensaje de error indicando que no se pueden acceder a
tales recursos

4. El actor no completa estos datos del formulario

5. El actor confirma que desea enviar los datos del accidente

6. El mensaje se envia de manera incompleta

Post-condicion

Se registra la notificacion de emergencia

Incluye

Extiende

71




Tabla 15. Caso de uso: Ver accidentes notificados

Nombre de Caso de uso Notificar accidente

Descripcion El actor desea ver un reporte de los accidentes que ha notificado
Actores Usuario
Pre-condicion Debe contar con acceso a Internet
Debe iniciar sesion
Flujo normal 1. Ingresa a la opcion “Ver accidentes notificados”

2. El sistema busca los accidentes notificados por el usuario.
3. El sistema visualiza los datos de accidentes notificados por el usuario.

Flujos alternos

Post-condicién Se registra la notificacion de emergencia

Incluye

Extiende

Tabla 16. Caso de uso: Adicionar usuario

Nombre de Caso de uso Adicionar usuario

Descripcion El actor agrega los datos de un nuevo usuario.
Actores Administrador
Pre-condicion Debe contar con acceso a Internet
Debe iniciar sesion
Flujo normal 1. Selecciona la opcion de “Adicionar nuevo usuario”.

2. Se asigna un rol al nuevo usuario.

3. Se visualiza un formulario para adicionar los datos del usuario.

4. El actor ingresa los datos personales del actor, los datos especificos de su rol
5. El actor confirma que desea adicionar al nuevo usuario.

6. El sistema visualiza un mensaje de que el usuario ha sido adicionado
exitosamente.

7. El sistema crea un nombre de usuario contrasefia

Excepciones Ex1.

4. El actor no ingresa los datos de manera correcta

5. El sistema visualiza un mensaje indicando que los datos son invalidos
Ex2.

5. El actor no confirma que desea adicionar al nuevo usuario

6. Los datos del actor no se guardan

Ex3.

6. Los datos del actor no se adicionan de manera correcta

7. El sistema visualiza un mensaje de error.

Post-condicién El usuario el adicionado de manera correcta.

Incluye

Extiende
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Tabla 17. Caso de uso: Modificar usuario

Nombre de Caso de uso

Modificar usuario

Descripcion

El actor modifica la informacién de un usuario.

Actores

Administrador

Pre-condicion

Debe contar con acceso a Internet
Debe iniciar sesién

Flujo normal

1. El sistema visualiza una lista de los usuarios.

2. El sistema permite realizar una basqueda por nombre, apellido, ci, o por rol.
3. El actor busca al usuario.

4. El sistema visualiza al usuario.

5. El actor selecciona “Editar”.

6. El sistema visualiza un formulario con los datos de usuario que se pueden
modificar.

7. El actor actualiza los datos del usuario.

8. El actor confirma que desea modificar los datos del usuario.

9. El sistema visualiza un mensaje indicando que los datos del usuario han sido
modificados exitosamente.

Excepciones

Ex1.

4. El sistema no visualiza al usuario buscado

5. El sistema visualiza un mensaje de usuario no encontrado.

Ex2.

7. El actor no ingresa los datos de manera correcta

8. El sistema visualiza un mensaje indicando que los datos son invalidos
Ex3.

8. El actor no confirma que desea modificar los datos del usuario
9. Los datos del actor no se modifican.

Ex4.

9. Los datos del usuario no modifican de manera correcta

10. El sistema visualiza un mensaje de error.

Post-condicion

La informacion de los usuarios se actualiza correctamente

Incluye

Extiende
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Tabla 18. Caso de uso: Eliminar usuario

Nombre de Caso de uso

Eliminar usuario

Descripcion

El actor da de baja la informacion de un usuario.

Actores

Administrador

Pre-condicion

Debe contar con acceso a Internet
Debe iniciar sesién

Flujo normal

. El sistema visualiza una lista de los usuarios.

. El sistema permite realizar una busqueda por nombre, apellido, ci, o por rol.
. El actor busca al usuario.

. El sistema visualiza al usuario.

. El actor selecciona “Eliminar”.

. El sistema visualiza la informacién del usuario.

. El actor confirma que desea dar de baja al usuario.

. El sistema visualiza un mensaje indicando que el usuario ha sido eliminado.

O~NO N WN B

Excepciones

Ex1.

4. El sistema no visualiza al usuario buscado.

5. El sistema visualiza un mensaje de usuario no encontrado.
Ex2.

7. El actor no confirma que desea dar de baja al usuario
8. Los datos del actor no son eliminados.

Ex3.

8. El actor no es dado de baja de manera correcta

9. El sistema visualiza un mensaje de error

Post-condicion

Los datos de un usuario son dados de baja

Incluye

Extiende
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Tabla 19. Caso de uso: Asignar jurisdiccion

Nombre de Caso de uso

Asignar jurisdiccion

Descripcion

El actor asigna una jurisdiccion a un oficial de Policia

Actores

Comando de Policia

Pre-condicion

Debe contar con acceso a Internet
Debe iniciar sesién

Flujo normal

. El actor selecciona la opcion “Asignar jurisdiccion”

. El sistema visualiza una lista con los oficiales de Policia de su unidad a su cargo.
. El sistema permite realizar una busqueda por nombre, apellido, ci.

. El actor busca al usuario.

. El sistema visualiza al usuario.

. El actor selecciona al usuario.

. El actor ingresa los datos de la jurisdiccion a ser asignada para el oficial de
Policia.

8. El actor confirma que desea asignar la jurisdiccion para el oficial de Policia.

9. El sistema visualiza un mensaje indicando que la informacion ha sido actualizada
de manera correcta.

~NOoO O, WN —

Excepciones

Ex1.

5. El sistema no visualiza al oficial de Policia buscado

6. El sistema visualiza un mensaje indicando que el oficial de Policia no ha sido
encontrado

Ex2.

8. El actor no confirma que desea asignar la jurisdiccion al oficial de Policia
9. La jurisdiccion no se asigna al oficial de Policia

Ex3.

9. La jurisdiccion no es asighada de manera correcta

10. El sistema visualiza un mensaje de error.

Post-condicion

Se asigna la jurisdiccion al oficial de Policia

Incluye

Extiende
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Tabla 20. Caso de uso: Recibir notificacion de alerta

Nombre de Caso de uso Recibir notificacion de alerta

Descripcion El actor recibe una alerta de notificacion de un hecho de transito, por parte de la
ciudadania

Actores Oficial de Policia

Pre-condicion Debe contar con acceso a Internet
Debe iniciar sesion

Flujo normal 1. El sistema visualiza una notificacion de accidente

2. El actor selecciona la alerta para ver mas detalles, como ser la ubicacion, el
motivo de la alerta, el estado de la alerta, tipo de peligro y fotografias en caso de que
se cuente con ellos

3. El actor selecciona la opcidn “Atender emergencia”

4. El sistema le asigna atender el requerimiento de seguridad

5. El estado de la emergencia cambia a ““ siendo atendida”

6. El sistema visualiza un mensaje indicando que la emergencia esta siendo atendida
por el oficial

Excepciones Ex1.
3. El actor no selecciona la opcién atender emergencia
4. El estado del hecho de emergencia no cambia

Post-condicion La notificacién de accidente es leida
Incluye Notificar accidente
Extiende Atender accidente

Tabla 21. Caso de uso: Registrar accidente

Nombre de Caso de uso Registrar accidente

Descripcion El actor registra un accidente de transito
Actores Oficial de Policia
Pre-condicion Debe contar con acceso a Internet

Debe iniciar sesién

1. Accede a la opcion “Registrar accidente”.

2. El sistema visualiza un formulario con los datos que deben ser llenados para
registrar el accidente.

3. El actor ingresar los datos del accidente.

4. El actor registra los datos de las victimas de las involucradas en el accidente.
5. El actor confirma que desea registrar los datos del accidente

6. El sistema visualiza un mensaje indicando que los datos del accidente han sido
registrados de manera correcta.

Excepciones Ex1.

5. El actor no confirma que desea guardar los datos del accidente.
6. Los datos del accidente no se guardan.

Ex2.

6. Los datos del accidente no se guardan de manera correcta

7. El sistema visualiza un mensaje de error.

Post-condicion Los datos del accidente se registran
Incluye ---
Extiende Registrar victima
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Tabla 22. Caso de uso: Registrar victima

Nombre de Caso de uso

Registrar victima

Descripcion

El actor registra los datos de una victima de un hecho de transito

Actores

Oficial de Policia

Pre-condicion

Debe contar con acceso a Internet; Debe iniciar sesion

1. El sistema visualiza la un formulario para el registro de victimas

2. El actor ingresa el ci de la persona

3. El sistema hace una blsqueda exhaustiva con los registros que se tienen
guardados

4. El sistema encuentra a la persona.

5. El sistema visualiza el nombre, tipo de sangre, Cl y fotografia de la persona, datos
de la persona a quien Ilamar en caso de emergencia (nombre completo, nimero
celular o teléfono).

6. El sistema visualiza un formulario para indicar las caracteristicas del accidente
gue ha sufrido de la persona tomando en cuenta lo siguiente:

- Datos de la persona, hora, fecha, Tipo de accidente o siniestro, tipo de gravidez
(negro, rojo, amarillo, verde), opcién a tomar foto de la persona con los dafios que
sufrié

7. El actor confirma que desea guardar el formulario con los datos de la persona.
8. El sistema visualiza un mensaje indicando que la victima ha sido registrada

Excepciones

Ex1.

4. El sistema no encuentra los datos de la persona

5. El sistema visualiza un mensaje indicando que no se pudo identificar a la persona.
6. Continua con el paso 6 del flujo normal

Ex2.

8. La victima no se registra de manera correcta

9. El sistema visualiza un mensaje de error.

10. El sistema guarda los datos de la persona localmente para reintentar el envio.

Post-condicion

Se registra la identificacion de la victima

Incluye

Extiende

Reservar establecimiento, Comunicar familiars

Tabla 23. Caso de uso: Ver lista de victimas

Nombre de Caso de uso

Ver lista de victimas

Descripcion

El actor ve las victimas resultantes de un accidente o siniestro

Actores

Oficial Policial, Administrador establecimiento de salud

Pre-condicion

Debe contar con acceso a Internet; Debe iniciar sesion

Flujo normal

1. El actor selecciona la opcion “Ver victimas”

2. El sistema visualiza una lista de los accidentes

3. El sistema permite realizar una bisqueda por fecha, tipo de accidente, ci,
apellidos o0 nombres

4. El actor busca a la victima.

5. El sistema visualiza a la victima.

6. El actor selecciona a la victima para ver méas detalles.

Flujos alternos

Ex1.
5. El sistema no encuentra a la victima
6. El sistema visualiza un mensaje indicando que no se encontr6 a la victima

Post-condicion

Incluye

Extiende
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Tabla 24. Caso de uso: Comunicar familiares

Nombre de Caso de uso

Comunicar familiares

Descripcion

El actor desea desea comunicar a los familiares de la victima que una persona ha
sido victima de un accidente

Actores

Policia Caminera, transito

Pre-condicion

Debe contar con acceso a Internet
Debe iniciar sesién

1. El sistema visualiza el nimero de celular de un familiar u otro de la persona que
ha sufrido un accidente
2. El actor selecciona la opcion llamar familiar.

Excepciones

Ex1.

1. No se muestran los datos una persona para llamar en caso de emergencia

2. El sistema muestra un mensaje indicando que no existe persona a quien llamar en
caso de emergencia.

Post-condicion

Se registra la identificacion de la victima

Incluye

Extiende

5.1.2. Disefio conceptual.

En esta etapa se representa el dominio del problema con un diagrama de clases de UML

(véase Figura 10). Los casos de uso sirven para la identificacion de verbos y sustantivos,

entre otras técnicas, que permiten determinar las clases, métodos y atributos.
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#ci:int

# apellido_paterno: string

# apellido_materno: string

# nombres: string

# fecha_nacimiento: date

# genero: string

# nacionalidad: string

# numero_celular: int

# familiar: PERSONA[

# contacto_emergencia: PERSONA(]
# correo_electronico: string

+ ver_informacion_persona(): void

+ cambiar_celular(): void

+ cambiar_contacto_emergencia(): void
+ cambiar_correo_electronico(): void
+ver_familiares(): void
+ver_contacto_emergencia(): void

- cargo: string

- grado: string

- jurisdiccion: string
- condicion: string

+ ver_datos_policia(): void

+ cambiar_condicion(): void

+ asignar_jurisdiccion(): void

+ registrar_victima_accidente(): void
+ comunicar_familiar_victima(): void
+ atender_accidente(): void

£

es_familiar
(1:N)

les_contacto_emergencia
(1:N)

- municipio: string

- hora: time

-fecha: date

- tipo_accidente: string
- descripcion: string
-tipo_lugar: string

- victimas_accidente: VICTIMA []

- latitud: double
- longitud: double

+ ver_ubicacion_geografica(): void
+ eliminar_ubicacion(): void

- ubicacion: UBICACION_GEOGRAFICA
- notificaciones: NOTIFICACION_ACCIDENTE []

+ver_datos_accidente(): void
+ ver_ubicacion_accidente(): void
+ver_reporte_victimas(): void

&
/
é’-\ tiene N:
- municipio_siniestro: string
- ubicacion: UBICACION_GEOGRAFICA
) -hora: ime
iene | -fecha: date
N1 - estado: string

- tipo_accidente: string
- nro_victimas: int
-imagenes: iIMAGEN[]
- descripcion: string

+ ver_notificacion(): void

+ cambiar_estado(string x): void
+ ver_numero_victimas(): void

+ ver_imagenes(): void

+ ver_ubicacion(): void

sufre +ver_tipo_victimas(string x): void
! + buscar_victima(string x): void
N:M +agregar_notificacion_accidente(): void
- clasificacion_victima: string +ver_notificaciones_accidente(): void
-imagen_victima: IMANGEN[]
+ ver_datos_victima(): void
+ ver_familiar_victima(): void (1:N)__ tiene

N:1 tiene

-nom_usuario: string
- contrasenia: string (1:N)
es_un ] - rol: string

+ crear_usuario(): void

+ modificar_usuario(): void
+ eliminar_usuario(): void

+ habilitar_usuario(): void

+ desabilitar_usuario(): void

es_un

"| - estado: string
- pseudo_firma_electronica: string
-imagen_usu: IMAGEN[

- nombre: string

- ubicacion: double
- tamanio: double
-alto:int

-ancho: int

tiene

+ recibir_notificacion_auxilio(): void
+registrar_accidente(): void

+ reservar_establecimiento(): void
+ ver_lista_victimas(): void

+ cambiar_jurisdiccion(): void

+ cambiar_grado(): void

N:1
pertenece_a

- nombre_unidad: string

- descripcion_unidad: string
- jefe_unidad: POLICIA

- policias: POLICIA]

+ ver_datos_unidad(): void

+ ver_policias_unidad(): void
+ver_jefe_unidad(): void

+ agregar_policia(): void
+dar_baja_policia(): void

+iniciar_sesion

+ ver_perfil(): void

+ modificar_perfil(): void

+ cambiar_contrasenia(): void

+ cambiar_imagen(): void

+ cambiar_estado(): void

+ notificar_accidente(): void

+ ver_accidentes_notificados(): void

Figura 10. Diagrama de clases
Fuente: con base en (Rodriguez, 2009)

5.1.3. Disefio navegacional

+ crear_imagen()
+ ver_ubicacion_geografica(): void
+ eliminar_ubicacion(): void

Tiene dos etapas: (1) la definicion del espacio de navegacion y (2) el disefio de las

estructuras de navegacion

79



1. Definicion del espacio de navegacion, se trata de una vista del diagrama conceptual,

se define mediante el diagrama de clases UML y se distinguen con el estereotipo NC.

2. El disefio de las estructuras de navegacion, establece las estructuras de acceso que

permiten visitar los objetos del espacio navegacional. Estan constituidas por menus,

indices, visitas guiadas, y formularios. Todos ellos son clases con estereotipos.

La Figura 11 muestra el disefio navegacional del menu principal, que incluye el modelo

navegacional para el administrador de la aplicacion, el cual tiene la posibilidad de ver y

editar su perfil, ademas de gestionar a los demas usuarios.

{

MENU PRINCIPAL E

A 4

1

PRINCIPAL 3

QUIENES SOMOS 3>

INICIAR SESION 3

CONTACTO T

<<enlace de proceso>>
4

<<enlace de navegaciéon>

MENU E

ADMINISTRADOR

<<enlace de navegacion>>y

PERFIL 22 - GESTION USUARIOS 3
<<enlace de proceso>>
Y
VER PERFIL 2D PEE[él;—ﬁ_R p SALR 3D BUSQUEDA 7

<<enlace de navegacion>>

Y

<<enlace

<<enlace de proceso>>

de

navegacién>>
Y

AGREGAR YD

USUARIOS —

<<enlace
de proceso>>

y

A

MODIFICAR X

ELIMINAR X

Figura 11. Diagrama navegacional — Administrador

Fuente: con base en (Rodriguez, 2009)
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La Figura 12 muestra el diagrama navegacional para el actor oficial de Policia

MENU POLICIA E

A

<<enlace de navegacion= <<enlace de GESTION o
proceso>> ALERTAS <<enlace de
——1 PERFIL X proceso>> <<enlace de
<<enlace de 3 navegacion>>
¥ ?
| navegacion> BUSQUEDA
<<enlace de NOTIFICAGIONES : J x
proceso>> 'y SALR 3D ALERTA GESTION
EDITAR ACCIDENTES
PERFIL o
<<enlace de <<enlace de
<<enlace de proceso>> navegacion>> v procesg>>
Y
= REGISTRAR —
ALERTAS — e Bl TE ) ACCIDENTES — J
<<enlace de proceso>> -
<<enlace de l BUSQUEDA 7
VER PERFIL 3 <<enlace de proceso>> proceso=~ <<onlace de
¥ ¢ )
VER ACCIDENTEZ D proceso>>
ALERTA 22

GESTION
<<gnlacg de ViCTIMAS E <<enlace de
najegagon=> proceso>>
Y

AGREGAR —
VICTIMAS 3o VICTIMAS — ]

=<genlace de <<an| d
e emacece | BUSQUEDA 7
COMUNICAR <—J
FAMILIAR VICTIMAS P VER VICTIMA 22 <<enlace de
proceso>>

Figura 12. Modelo navegacional — Oficial de Policia
Fuente: con base en (Rodriguez, 2009)
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La Figura 13 muestra los diagramas navegacionales para el comando de Policiay la

Figura 14 muestra el diagrama navegacional para el usuario.

PRINCIPAL 3>

MENU PRINCIPAL E

Y

QUIENES SOMOS 3

INICIAR SESION 3>

CONTACTO 3

<<enlace de
Y

<<enlace de navegacion>

COMANDO

MENU

<<enlace de navegacion>>y,

proceso>>

GESTION POLICIA 2

PERFIL X
I A4 1
VER PERFIL 3 P'IEE[F){'RR 3o SALR I

<<enlace de navegacion>

<<enlace de
navegacion>>
\ 4

USUARIOS —

<<enlace
de proceso>>

<<enlace
de proceso>>

BUSQUEDA 7

-

<<enlace
de proceso>>

MODIFICAR

)3y

ELIMINAR X

Figura 13. Diagrama navegacional — Comando de Policia
Fuente: con base en (Rodriguez, 2009)

 MENU USUARIO

E

<<enlace de
proceso>>

VER PERFIL 3

<<enlace de

<<enlace de navegacion>>

<<enlace de
NOTIFICAR —
PPl ACCIDENTE ==
PERFIL 2+
<<enlace de <<enlace de
navegacién>> proceso>>
\ 4
FORMULARIO VER
SALIR
proceso>> ¥ ‘ P ‘ ACCIDENTE o ‘NOTIFICACIONESD |
EDITAR o
PERFIL

<<enlgce de
naveggcion>>

NOTIFICACIONES ——
ALERTA

Figura 14. Diagrama navegacional — Usuario
Fuente: con base en (Rodriguez, 2009)
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5.1.4. Disefio de la presentacion

Segun Rodriguez (2009), el modelo de presentacion en UWE, esta relacionado con los
elementos de las definidas en HTML, los cuales estan definidos como estereotipos de
UML. Los elementos del modelo de presentacion son: anclas, entradas de texto,

imagenes, audio y botones.

La Figura 15 muestra una lista para que el administrador gestione a los usuarios, tiene la
posibilidad de realizar una busqueda de los usuarios, asimismo tiene la funcién de

modificar los datos de un usuario y eliminar su informacion.

PRINCIPAL QUIENES SOMOS  INICIAR SESION CONTACTO

BIENVENIDO!!

gk

S

Figura 15. Modelo de presentacién — Pantalla principal
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Principal

A Miperfi

B Gestion Usuarios
£ Configuracion

Salir

Principal

L Miperfil

A Aertas accidentes
B Gestion accidentes
L Gestion victimas

£+ Configuracion

Salir

GESTION USUARIOS

: N\

Alertas

Buscar

Nombre

Pamela

Andrea

Ramirez

Paterno

Tito

Peres

Ramirez

Materno

Segales

Lopes

Candia

Rol Cl

Oficial de policia
de FELCC

Usu ario

Oficial de policia
de FELCC

2523687

2255156

2225636

Teléfono

73030632

73041411

78956896

Figura 16. Modelo de presentacion — gestion usuarios

GESTION ACCIDENTE

- Alertas

Buscar

Nombre

Pamela

Andrea

Ramirez

Paterno

Tito

Peres

Ramirez

Materno

Segales

Lopes

Candia

C

2523697 73030632

2232548

7304141

2232323 73001010

Clasificacion

Teléfono

ROJO

VERDE

VERDE

Figura 17. Modelo de presentacién — gestionar accidente

o
v
Estado Opciones
Activo [ ]
Activo [ ]

Inactive n

En caso de
emergencia
llamar a:

Esteban
Mamani
Mina

Sandro
Gutierrez
Lima

Maria
Mamani
Mamani

Opciones

a0

/] 8]

84



5.2. PRUEBA DEL PROTOTIPO

Para verificar la funcionalidad del prototipo se realiza pruebas basadas en escenarios con
técnicas de caja negra, Pressman (2010) afirma que: “La prueba basada en escenario
descubrirad errores que ocurren cuando cualquier actor interactia con el software”, ya

que los usuarios de este sistema son muy variados.

Para esto se realizara pruebas con el objetivo de asegurar el trabajo apropiado de los
requisitos funcionales, la navegacion y obtencion de resultados.

Donde:

S=satisfactorio

A=Aceptable

N=no aceptable
Para esto se planifica la prueba de los siguientes casos de uso:

a. Recibir notificacion alerta (véase Tabla 25)

b. Formulario accidente (véase Tabla 26)
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Tabla 25. Prueba de caso de uso: Recibir notificacion de alerta

Detalle Rendimiento
. .. . Perfil de
Escenario Pre requisitos Antecedentes Observaciones usuario S |A|N
Ingresar a la Conexibn a .
\gresa X Ninguna. X
aplicacion Web internet
Autenticarse en la Ser usuario Mensaje de x | x
aplicacion Web registrado error.
Visualizar Un usuario La poblacién
notificacion de envio la alerta so?icita los Ninguna. X
accidente L Oficial de
. servicios del S
Selecciona la Tener los il Policia que
notificacion para permisos Policia para Ninguna. atiende X
ver detalles necesarios hechos de
Tener los Sieher transito
Selecciona atender ermislin hecho de Ninauna X
emergencia P y transito 9
necesarios
Visualiza un
mensaje de cambio 2 :
Ninguno Ninguna. X
de estado de la g g
notificacion
Tabla 26. Prueba de caso de uso: Registrar victima
Detalle Rendimiento
. | i Perfil de
Escenario Pre requisitos Antecedentes Observaciones usuario S |A|N
Ingresar a la Conexion a 4
\gresa X Ninguna. X
aplicacion Web internet
Autenticarse en la Ser usuario ;
S . Ninguna. X
aplicacion Web registrado
Visualiza
. Tener los
formulario de . .
registro de PErmIsos Se necesita Ninguna. X
gist necesarios :
victimas comunicar a
Tener los hospitales del Oficial de
Ingresa el Cl de la - . L
permisos estado de la Ninguna. Policia que X
persona : i .
necesarios victima antes atiende
que estos El sistema no hechos de
El sistema Tener los lleguen a tal visualiza los transito
visualiza los datos permisos establecimiento datos de los X
de la victima necesarios de salud familiares de
la victima
. Tener los
Registra el estado - .
L permisos Ninguna. X
de la victima .
necesarios
Volver a la pagina .
atapag Ninguno X
principal

86




Las pruebas programadas concluyeron correctamente sin observaciones graves, se
Ilevaron a cabo las pruebas planificadas en su totalidad, las respuestas obtenidas fueron

satisfactorias. Las pruebas realizadas, arrojaron los siguientes resultados:

a. Mensaje de error lanzado correctamente al ingresar un usuario invalido,
redireccionando a la pagina de inicio de sesion.

b. Se visualiz6 de manera correcta los datos de una notificacion de accidente
informando de manera precisa del estado del accidente.

c. Se debe obtener los datos de varias personas asignadas como contacto de

emergencia.

De acuerdo a las pruebas realizadas, se concluye que el prototipo tiene una aceptacion y

funcionalidad satisfactoria.

5.3. PRUEBA DE HIPOTESIS

Una prueba de hipdtesis es un procedimiento de decision basado en datos que puede
producir una conclusion acerca de algun sistema cientifico. Una hipétesis estadistica es

una afirmacidn o conjetura acerca de una 0 mas poblaciones.

No es posible saber con absoluta certeza la verdad o falsedad de una hipotesis
estadistica, pues para ello habria que trabajar con toda la poblacion. En la préactica se
toma una muestra aleatoria de la poblacion de interés y se utilizan los datos que contiene
tal muestra para proporcionar evidencias que confirmen o no la hip6tesis. Si la evidencia
de la muestra es inconsistente con la hipotesis planteada, entonces ésta se rechaza y si la

evidencia apoya a la hipotesis planteada, entonces se acepta ésta.

5.3.1. Prueba estadistica

Para la realizacion de este estudio se aplicaron encuestas a los usuarios del servicio de
gobierno electronico desarrollado a manera de prototipo. Estos usuarios se identifican

como “evaluadores”, y son descritos por reparticion en la Tabla 27.
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Tabla 27. Evaluadores

Fuente: Estructura Orgénica del GADLP

No Reparticion de la Gobernacion Interesados  Muestra
1  Servicio Departamental de Salud 22 3
2 Secretaria de Turismo y Culturas 15 2
3 Secretaria de Planificacion del Desarrollo 20 3
4 Secretaria de Desarrollo Social y Comunitario 20 3
5 Direccion de Educacion 13 2
6 Direccion de Seguridad Ciudadana 14 2
7 Direccién de Transporte y Comunicaciones 12 2

Total 116 17

5.3.2. Encuesta de pruebas

Obijetivo: Determinar las caracteristicas relevantes de la aplicacién Web para la mejora

en la realizacion de tareas frecuentes de las personas respecto a la infraestructura de

servicios del Departamento de La Paz.

0 | Cuestionario

R1

R2

R3

R4

R5

¢La aplicacién Web presenta usabilidad aceptable?

¢La aplicacién Web presenta una accesibilidad aceptable?

¢La aplicacion Web tiene un desempefio correcto?

¢(Existe facilidad en la aplicacion Web para llenar los formularios?

GIFNTMTIN 4

¢Es posible recorrer la estructura de la aplicacibn Web sin
perderse?

6 | ¢La aplicacion permite gestionar la informacién de victimas de
accidentes de manera correcta?

Valores:

R1: Totalmente en desacuerdo
R2: En desacuerdo

R3: No esté seguro

R4: De acuerdo

R5: Muy de acuerdo

La encuesta de pruebas fue realizada utilizando escalas de Likert. La escala de Likert se

utiliza cominmente en la investigacion por encuesta. A menudo se utiliza para medir las

actitudes de los encuestados preguntandoles en qué medida estan de acuerdo o en

desacuerdo con una pregunta en particular o una declaracion. Una escala tipica podria

ser “muy de acuerdo, de acuerdo, no estd seguro, en desacuerdo, totalmente en

desacuerdo”. Los datos de una encuesta utilizando la escala de Likert pueden parecer

faciles de analizar, pero hay otras cuestiones importantes a considerar por un analista de

datos (Martinez, 2015).
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Una vez procesados los resultados de la encuesta, se procede a enunciar la hipétesis nula
y la hipétesis alternativa. En la hipétesis alternativa se plantea usualmente lo que se cree
verdadero y en la hipdtesis nula lo que se desea rechazar. Para tomar una decision acerca
de un pardmetro es necesaria una prueba estadistica para cuantificar esta decision. Esto
se logra al establecer primero la distribucion muestral que sigue la muestra estadistica,
es decir la media, y después calcular la prueba estadistica apropiada. Esta prueba
estadistica mide qué tan cerca de la hipotesis nula se encuentra el valor de la muestra. La
prueba estadistica suele seguir una distribucion estadistica conocida (normal, t-student, ji

cuadrado, etc.)

La distribucion apropiada de la prueba estadistica se divide en dos regiones: (a) region
de rechazo (region critica), (b) regiéon de no rechazo. Si la prueba estadistica cae en la
region de no rechazo no se puede rechazar la hipotesis nula y si cae en la region de
rechazo, se rechaza la hipotesis nula. Para decidir con relacion a la hipdtesis nula,
primero se tiene que determinar el valor critico para la distribucion estadistica de interés.

El valor critico separa la region de no rechazo de la de rechazo (Estuardo, 2012).

El modelo adecuado, de acuerdo a los resultados de la encuesta, aparenta ser la
distribucidn t-student de datos. El criterio que se siguié para interpretar los resultados de
la encuesta con una escala de Likert de 5 puntos fue: Respuestas mayores o iguales a 4.0
son consideradas como aceptables, y respuestas menores a 4.0 se consideran como no
aceptables. Este rango se definié con el propdsito de que aquellos elementos de calidad
que ofrece la aplicacién Web, cuyo valor fuera mayor o igual a 4.0 se consideren como
areas de oportunidad para lograr un nivel mas alto de satisfaccion en los usuarios de la

aplicacion Web.
Hipotesis
Ho: El modelo de gobierno electrénico propuesto para los servicios de seguridad

ciudadana del Departamento de La Paz contenido en una aplicacion Web no

mejorara la gestion y control de tales servicios.

Ho: p< 4.0
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H;: El modelo de gobierno electrénico propuesto para los servicios de seguridad
ciudadana del Departamento de La Paz contenido en una aplicacion Web mejorara

la gestion y control de tales servicios.
H]_: o >4.0

5.3.3. Analisis de resultados

Los resultados de la encuesta aplicada pueden ser observados en la Figura 18

A
60 -

20 A

10 - .’
2 !/ g | g

Totalmente en Desacuerdo De acuerdo Muy de
desacuerdo acuerdo

Figura 18. Resultados de la encuesta de pruebas

Para una poblacion con una muestra de 17 evaluadores, el estadistico mas apropiado es
la prueba t. Con un valor de significancia de o = 0.05 con n-1 grados de libertad. El
valor de t = -1.746, de acuerdo a valores en la tabla de valores de probabilidad
acumulada para la Distribucion t-Student.

El valor calculado de t. es:
te = (x-1) / (o/n)

Doénde:
X = Media del promedio de todos los promedios de todos los usuarios
encuestados
o = Desviacién estandar
n = ndmero de los encuestados
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Del analisis de los datos se encontraron los siguientes valores para la desviacion estandar
y la media.

x=4.0
u=4.0
o =2.058
n=17

Calculo de t.:

t. = (4.0-4.0) / (2.058 / 17)

t.=0/0.121

t.=0

-1.746 <0
Como el valor encontrado es mayor que el valor de t en tablas, se acepta la hipétesis
alterna “El modelo de gobierno electronico propuesto para los servicios de seguridad
ciudadana del Departamento de La Paz contenido en una aplicacion Web mejorara la

gestion y control de tales servicios” por lo cual se rechaza la hipotesis nula.

91



CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Resumen

En este capitulo se detallan las conclusiones y
recomendaciones a las que se |llegd con la
investigacion, se analizan también el estado del
cumplimiento de objetivos y de la hipotesis.

6.1. CONCLUSIONES

Como resultado de la propuesta se disefid6 un modelo de Gobierno electrénico para la
gestion de la seguridad ciudadana en el Departamento de la Paz, de modo que se logre la
interaccion entre sus actores y componentes para proveer mejores servicios de seguridad
ciudadana a la poblacion, pues de esta manera, se permitio realizar un mejor analisis de
los actores involucrados en la gestion de la seguridad ciudadana, ademas de dirigir los
servicios a la satisfaccion de la ciudadania. Se tenia como antecedente que uno de los
resultados del Gobierno electronico era proveer de mejores servicios a la poblacion, lo
gue se demostrd con las pruebas realizadas al prototipo. Los servicios que se tomaron en
cuenta en el modelo fueron: la gestion de la informacion de accidentes de transito y el

registro de las victimas resultantes de tales accidentes.

El modelo propuesto sirve como base, para desarrollar otros servicios que no fueron
contemplados en la propuesta, pues incluye los componentes que deben ser tomados en
cuenta en para la coordinacion de los actores de la gestion de la seguridad ciudadana,
asimismo que componentes se deben tomar en cuenta al desarrollar una iniciativa de

Gobierno electronico.

En la investigacion se tomaron en cuenta herramientas para la construccion de un
prototipo que permita la implementacion de determinados servicios de seguridad
ciudadana y asi facilitar la interconectividad de diferentes plataformas. Esto es de
mucho beneficio, pues no es importante tomar en cuenta la plataforma en la que se
desarrollaran las aplicaciones y los servicios, por lo que es posible que se implementen
de manera paralela. Esto se logré6 mediante la utilizacién de la arquitectura orientada a

servicios REST.
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6.2. ESTADO DE LOS OBJETIVOS

6.2.1. Estado del objetivo general

Se cumplio con el objetivo general de “Disefiar un modelo de gobierno electronico para
mejorar la gestion y control de los servicios de seguridad ciudadana en el Departamento

de La Paz”, esto es comprobado mediante el cumplimiento de los objetivos especificos

6.2.2. Estado de los objetivos especificos

El objetivo especifico a. “Indagar en los procesos de gestion y principales actores
encargados de gestionar la seguridad ciudadana en el Departamento de La Paz para
identificar la situacion actual” se cumplio en su totalidad con el desarrollo del Capitulo
2, enlos puntos: 2.1.1,2.1.2,2.2y 2.3.

El objetivo especifico b. “Describir los componentes del modelo de gobierno electrénico
para la gestion de la seguridad ciudadana”, se cumplié en su totalidad con el desarrollo

del Capitulo 4, en el punto 4.2.

El objetivo especifico c. “Utilizar la Ingenieria Web basada en el Lenguaje Unificado de
Modelado para el disefio de un prototipo Web en el proceso de gestién de atencion de
accidentes de transito”, se cumplio en su totalidad con el desarrollo del Capitulo 5, en
los puntos 5.1.1,5.1.2,5.1.3y5.1.4.

El objetivo especifico d. “Probar y verificar el prototipo”, que se cumpli6 en su totalidad

con el desarrollo del Capitulo 5, en el punto 5.2.

6.3. ESTADO DE LA HIPOTESIS

La hipdtesis planteada en la investigacion sostiene que “El modelo de gobierno
electronico propuesto para los servicios de seguridad ciudadana del Departamento de La
Paz contenido en una aplicacion Web mejorara la calidad en la gestion y control de tales
servicios”, con el analisis, disefio e implementacion del prototipo, la aplicacion permite
gestionar los servicios de seguridad ciudadana, como se demuestra en el Capitulo 5,

punto 5.3 de la prueba de hipétesis.
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6.4. RECOMENDACIONES

Se tienen las siguientes recomendaciones:

La inclusion de dispositivos biométricos en la identificacion de la victima
solucionaria el problema de que no tener documentos personales para reconocer a la
persona, ademas de reducir el tiempo de identificacion.

El uso de REST para facilitar la interconectividad entre diferentes servicios.

Realizar el andlisis del estado actual de los nuevos servicios que se deseen
implementar, para conocer los procesos, los actores y como influyen estos en la

gestion. Esto para facilitar la etapa de disefio.
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AN EXNO A

DISENO MUESTRAL DE LA ENCUESTA REALIZADA EN LOS
MUNICIPIOS DEL DEPARTAMENTO DE LA PAZ

A continuacion se detalla el disefio muestral que se utilizé para llevar a cabo la encuesta
para captar las necesidades y diagnostico del gobierno electrénico, en el que se incluyen
estadisticas vitales de diferentes areas como ser seguridad ciudadana, salud, educacion,

gestion de proyectos de inversion, hospedajes y transporte.
1.1. Universo de estudio

La encuesta esta dirigida a pobladores de los municipios turisticos de las siete regiones
del departamento de Las Paz, que comprendan la edad mayor a 18 afios, aptos y con
interés de usar los servicios de gobierno electronico. Excluyendo asi a los pobladores

que no cumplen las especificaciones descritas anteriormente.
1.2. Marco muestral

El marco muestral debe permitir realizar una muestra aleatoria de los pobladores que
habitan en los 4 municipios turisticos (Laja, Coroico, Quime y Copacabana) que
alcanzan a los diferentes regiones del departamento de La Paz, el marco de muestro
disponible para recolectar la informacién se utiliza la base del Censo de Poblacién y
Vivienda 2012.

1.3. Tipo de Muestreo

El tipo de muestreo para la encuesta es por conglomerado estratificado. La muestra se
asigna de manera proporcional a los 4 municipios turisticos, tal que los municipios son
considerados como estratos dado que las caracteristicas dentro de cada municipio son

homogeéneos.
1.3.1. Tamafno de muestra

El tamafio de muestra para la encuesta que capte las necesidades de contar con una
Aplicacion Web es de 343 entrevistas de un total poblacional 67125. Este tamafio de

muestra se calculd con la variable auxiliar que es la proporcién de hogares que cuentan



con telefonia mévil que alcanza el 66%, dado que el error fijado es de 5% con nivel de
confianza del 95%.
La expresion matematica del calculo del tamafio de muestra es la siguiente:

le—a/z *P(l_P)

e?

Ng =

Ny

Lo,

n =

Zy.qp:  Elvalor de la distribucion normal estandar a un nivel confianza dado

P: La proporcion de hogares que cuentan con telefonia celular.
e: Error fijado (indice de precision deseada)

n: Tamafo de muestra

1 — a: Nivel de confianza

N: Poblacién

Afijacion de la muestra

La distribucion de la muestra se la realiza a los estratos mediante la afijacion
proporcional, dado que su expresion matematica es la siguiente:

Tlh =T
1.3.2. Seleccion de la muestra

La muestra es seleccionada segun al tipo de muestreo planteado, en este sentido se
selecciona en la primera instancia el 50% de los conglomerados que corresponde a 4
Regiones Valles Sur, Yungas, Metropolitana y Altiplano Norte que son parte de los

municipios turisticos (Quime, Laja, Coroico y Copacabana).

La seleccion de las unidades muestrales de observacion, es mediante una seleccion
aleatoria simple que es realizado en operativo de campo segun a la estratificacion

realizada (clasificadas en municipios) la cual muestra en la siguiente Tabla.



Regiones Municipios Tamafo de | Tamafio de
seleccionados | la poblacién | la muestra
Valles Sur Quime 8266 42
Yungas Laja 24531 125
Metropolitana | Coroico 19397 99
Altiplano Copacabana 14931 76
Norte
Total 67125 343

1.3.3. Factor de expansion

Una vez seleccionada las unidades de observacion, se tiene la probabilidad de seleccion

de cada uno de los entrevistados, que es diferente en cada estrato.

La probabilidad de seleccion se calcula de la siguiente manera:

ny

=—; h=1234
AL

ny,: Tamafio de muestra en cada estrato

Ny: Tamafio de la poblacion en cada estrato

fn: Probabilidad de seleccionar una unidad de muestreo observado en cada estrato
F,: Factor de expansion de cada estrato

Asi el factor de expansion se calcula para cada estrato con la siguiente expresion
matematica:

1.4. Trabajo de Campo

El trabajo de campo permite recolectar la informacién de acuerdo al objetivo descrito, en
este sentido la informacion se recolecta mediante el cuestionario que sirve de
instrumento de medicion. Este proceso tiene dos etapas muy importantes; la capacitacion

y el operativo de campo como tal.



1.4.1 Capacitacion

La proceso de capacitacion es de vital importancia para el operativo de campo sea
exitoso, la capacitacion de supervisores y encuestadores es de manera separada en
diferentes fechas; Primero la capacitacion a los supervisores de las brigadas y

posteriormente a los encuestadores.

También es adecuado tener una cartilla de funciones, donde se detalla el objetivo de la

encuesta y las funciones tanto del supervisor como la del encuestador.
1.4.2 Personal de trabajo de campo

El personal requerido para la encuesta consta de una sola brigada conformada por 10
encuestadores y 1 supervisor. El supervisor es el estudiante de ultimo afio o egresado de
la carrera de estadistica. Los encuestadores son estudiantes de informéatica de la

Universidad Mayor de San Andrés.

Para asegurar la cobertura, calidad, cumplimiento y precision en la informacion se
dispone de dos instancias de supervision: una a nivel de oficina departamental y otra a
nivel de brigada de trabajo mdvil. La supervision a nivel de oficina departamental esté a

cargo del equipo técnico, quienes realizaran una supervision exhaustiva.



ANEXO B: ,
ENTREVISTA REALIZADA A OFICIALES DE MODULO
POLICIALES EN MUNICIPIOS

10.
11.

12.
13.

14.

15.

Nombre:
Cargo: Unidad:

¢ Cuales son sus funciones especificas?

¢COmo se organizan para realizar las actividades designadas?

¢Cuénto tiempo ha estado en este municipio? ¢Quién se encarga de decidir
cuénto tiempo se queda en un municipio?

¢ Qué tareas se realizan en cuanto a prevencion de seguridad ciudadana?

¢Qué problemas son los mas frecuentes de inseguridad ciudadana en el
municipio?

¢ Es suficiente el nimero de efectivos policiales para realizar las tareas que tienen
designadas?

¢ Como realizan el proceso de patrullaje?

¢ Como identifican a un delincuente, antisocial?

¢Se realizan registros de los hechos delictivos al realizar los patrullajes?

¢ Como se realiza la atencion de emergencias?

¢Cuales son las dificultades que tienen para atender los requerimientos de la
poblacion?

¢Se realizan controles de verificacion de identidad a viajeros extranjeros?
¢Cuentan con la infraestructura tecnologica adecuada para cumplir con sus
deberes? ¢si? ¢no? ¢por qué?

¢Existe coordinaciéon con otras unidades como ser bomberos? ;Cémo es tal
coordinacion?

¢ Tienen coordinacion con hospitales o centros de salud?



Anexo C:
ENCUESTA: CALIDAD Y DEMANDA DE SERVICIOS PRESTADOS A LOS CIUDADANOS DEL
DEPARTAMENTO DE LA PAZ

Objetivo: Identificar la calidad de los servicios prestados a los ciudadanos, servicios necesitan ser mejorados para su posterior implementacion en el marco del plan de Gobierno electrénico
Departamental de La Paz. Municipio:

No. | Pregunta Codificacion PL|P2|P3|P4|P5]|P6|P7|P8|P9|P10
| GENERAL
1 Género 1. Hombre
2. Mujer
2 Edad 1. 18 a 25 afios

2. 26 a 35 afios
3. 36 a 45 afios
4. 46 a 55 afios
5. més de 55 afios

1 GOBIERNO ELECTRONICO

3 ¢Cudl es el medio de acceso a Internet que | 1. Conexion domiciliaria (médem, wi-fi...)
dispone? 2. Acceso a través de celular

3. Telecentro comunitario

4. Café Internet

5. No tiene acceso a Internet

i GESTION DE PROYECTOS DE INVERSION

5 (A traves de qué medio de comunicacidon se | 1. Sitio Web oficial (del municipio)

informa acerca de los planes, programas, proyectos | 2. Asamblea comunitaria

y sus avances en su municipio o comunidad? | 3. Television y/o radio

(POA, PEI) 4. Medios escritos (periodico, boletin, afiche)
5. No se informa

6 Otro

6 ¢Qué medio usa o utilizaria para realizar denuncias | 1. Sitio Web oficial (del municipio)
0 hacer conocer sus quejas acerca de | 2. Asamblea comunitaria
irregularidades que observe en algin proyecto u | 3. Llamada a radio




obra? (proyectos inconclusos, defectuosos)

4. Medios escritos (periddico, boletin, afiche)

5. No realiz6 denuncia
6. Otro
7 ¢En qué tema haria una propuesta de proyecto para | 1. Educacion
el alcalde de su municipio? 2. Capacitacion agropecuaria u Otro
3. Salud
4. Seguridad ciudadana
5. Fortalecer la gestion publica (tramites agiles)
6. Tecnologia y ciencia
7. Otro
v SALUD
8 ¢Conoce los servicios que ofrecen los centros de | 1. Si
salud de su municipio? 2. No
9 ¢Como califica la atencién médica de los servicios | 1. Muy buena
de salud? 2. Buena
3. Regular
4. Mala
5. Muy mala
\Y% SEGURIDAD CIUDADANA
10 | ¢Considera que se realiza un control adecuado de | 1. Si
verificacion de identidad de menores en trancas o | 2. No
retenes policiales? (evitar la trata y trafico de
personas)
11 | ¢Considera que los tiempos de respuestas de | 1.Si
atencion de emergencias son inmediatos? 2. No
¢Considera que la Policia hace una correcta tarea | 1. Si
de identificacion de personas sospechosas en | 2. No
patrullajes?
Vi ESTADISTICAS VITALES (NACIMIENTO, MATRIMONIO, DEFUNCIONES)
12 | ¢(Cual de estos documentos cree que demora mas | 1. Tramite de matrimonio




tiempo en tramitar?

2. Tramite de defuncion

3. Correcciones de nombres, apellidos(Tramites
administrativos)

4. Otro

5. Ninguno (por ninguno pase a la pregunta 14)

13 | De este tramite seleccionado en la pregunta, | 1. Dias
¢Cuanto tiempo demora desde que inicia hasta que | 2. Un mes
termina? 3. Dos meses
4. Tres meses
5. Més de cuatro meses
VIl EDUCACION
14 | ¢Cual cree que es la principal dificultad en la | 1. Falta de tiempo.
inscripcion de los estudiantes nuevos a los centros | 2. Trémites morosos.
educativos? 3. Obtencidn del RUDE
4. Otro.
15 | ¢Como califica el manejo de infraestructura, | 1. Excelente.
mobiliario 'y  equipamiento  (equipos  de | 2. Bueno.
computacion, fotocopiadoras, proyectores, equipos | 3. Regular.
de sonido) por parte de los centros educativos de su | 4. Malo.
municipio?
VI CAPACITACION
17 | ¢De las siguientes tematicas de capacitacion | 1. Temas relacionados a salud (prevencion, informacion)
cuales le interesaria cursar? 2. Temas relacionados a educacion
3. Temas relacionados a produccion agropecuaria
4. Temas relacionados a seguridad ciudadana
5. Todos
6. Otro
7. Ninguno
18 | ¢Cuales de los siguientes cree que son | 1. Faltade tiempo

inconvenientes para que realice un curso de
capacitacion presencial?

. Horarios inadecuados

. Falta de cursos de capacitacion
. Distancia

. Otro

ab~hwnNE




6. Ninguno
IX HOSPEDAJES-TURISMO
19 | (Conoce la oferta turistica de su municipio? | 1. Nada
(hospedaje, ubicacion, atractivos turisticos) 2. Poco
3. Regular
4. Bastante
5. Mucho
20 | (Como califica la oferta turistica de este | 1. Muy bueno
municipio? 2. Bueno
3. Regular
4. Mala
5. Muy mala
X TRANSPORTE
21 | (Cémo califica a los servicios de transporte | 1. Muy bueno
publico en el Departamento de La Paz? 2. Bueno
3. Regular
4. Mala
5. Muy mala
22 | ¢Le gustaria que se implementen planes de | 1.Si
reorganizacion del transporte publico que le | 2. No
faciliten movilizarse en los municipios del
departamento de La Paz?




ANEXO D:

RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADA EN MUNICIPIOS

A continuacion se muestra el detalle de los resultados obtenidos en las encuestas

aplicadas en los municipios:

¢ Considera que se realiza un control adecuado en la verificacion de identidad de

menores en trancas o retenes policia

Recuento
¢Considera que se realiza un control
adecuado en la verificacion de identidad
de menores en trancas o retenes policia
Si No Ns/Nr Total
Municipio  Quime 13 36 1 50
Laja 36 51 6 93
Coroico 27 T 2 106
Copacabana 25 58 2 85
Total 101 222 11 334
Quime Laja
2%
m Si | Si
mNo E No
m Ns/Nr W Ns/Nr
Coroico Copacabana
2% 2%
| Si mSi
H No H No
™ Ns/Nr 5 Ns/Nr




¢ Considera que los tiempos de respuestas de atencion de emergencia son

inmediatos?
Recuento
¢Considera que los tiempos de respuestas
de atencion de emergencia son
inmediatos?
Si No Ns/Nr Total
Municipio  Quime 24 25 1 50
Coroico 24 82 0 106
Copacabana 17 65 3 85
Total 65 172 4 241
Quime
2%
| Si
mNo
= Ns/Nr
Coroico Copacabana
0% 4%
| Si | Si
H No H No
= Ns/Nr M Ns/Nr




¢Considera que la Policia hace una correcta tarea de identificacion de personas

sospechosas en patrullajes?

Recuento
¢Considera que la Policia hace una
correcta tarea de identificacion de
personas sospechosas en patrullajes?
Si No Ns/Nr Total
Municipio  Quime 15 31 4 50
Coroico 26 76 4 106
Copacabana 25 54 6 85
Total 66 161 14 241
mSi
H No
M Ns/Nr
Coroico Copacabana
4%
mSi mSi
B No H No
M Ns/Nr = Ns/Nr




ANEXO E:
ENTREVISTA AL DIRECTOR DE SEGURIDAD CIUDADANA DEL
GOBIERNO AUTONOMO DEPARTAMENTAL DE LA PAZ

1. ¢Cudles son sus funciones y atribuciones especificas?

2. ¢Queé tareas realizan en cuanto a prevencion de seguridad ciudadana?

3. ¢Cudl es su tuicion o competencia respecto a las diferentes unidades policiales?
4. ¢Como se coordinan actividades con la Policia y sus distintas unidades?

5.
6
7
8
9

¢ Qué tareas tienen respecto a los servicios de patrullaje?

. ¢Como se hace la gestion de los médulos policiales?

. ¢Como se establece un nuevo madulo policial?

. ¢Como se hace la gestion del personal policial de modulos policiales?
. ¢ Como se hace la gestion de trancas o retenes policiales?

10. ¢ Como se hace la gestion del personal policial de retenes policiales o trancas?

11. ;Qué informacion acerca de seguridad ciudadana se proporciona a la poblacion?



ANEXO F: )
OBJETIVOS DEL MODELO DE GOBIERNO ELECTRONICO

El plan de gobierno electrénico contempla cuatro objetivos que se desprenden de gran
parte de los modelos aceptados de gobierno electronico, en los &mbitos de gobierno
estatal, gobierno local y municipal; estos cuatro objetivos son: Gobierno cercano,
gobierno abierto, gobierno eficiente y gobierno de resultados. A continuacion se
describen cada uno de estos objetivos, de manera conjunta a sus estrategias e

indicadores.
O1. Gobierno cercano

Un gobierno cercano es aquel que tiene como precepto construir un dialogo entre las
dependencias y entidades y los diferentes actores de la sociedad. El objetivo es atender
con oportunidad las demandas ciudadanas y resolver los principales problemas publicos.
Se busca ubicar como eje central de su actuacion al ciudadano y utilizar de forma
estratégica las herramientas institucionales con las que cuenta para promover un

gobierno eficiente, eficaz y que rinda cuentas a la poblacion (SHCPM, 2013).

Con el cumplimiento del objetivo “Incrementar la provision y calidad de servicios en
linea”, se busca incrementar el nimero de servicios publicos a los cuales el ciudadano
puede acceder en linea, este acceso debe ser a través de cualquier dispositivo, en
cualquier lugar y a cualquier hora. Es deseable que los servicios en linea cuenten con
procesos y estandares de calidad que garanticen excelencia en la atencion a la
ciudadania. El tener servicios publicos en linea beneficia a la ciudadania porque
disminuye los costos de transaccion ya que en definitiva ahorran tiempo y dinero
(SNAP, 2014).

Las estrategias para el objetivo gobierno cercano son:

1) Acceso centralizado.
2) Contenidos de capacitacion.
3) Documentos electronicos.

4) Autentificacion Unica.



5) Interoperable.

6) Disponibilidad en la nube.

7) Mecanismos de evaluacion de la percepcion ciudadana.
8) Accesibilidad y usabilidad.

Los indicadores estadisticos que se pretende alcanzar para el objetivo gobierno cercano

son:

1) Ndmero de servicios en linea.

2) Numero de servicios en linea ofertados a través de un portal Unico.

3) Indice de percepcion de calidad de los servicios publicos, ofertados en el portal.

4) Porcentaje de instituciones de la Administracion Publica que cuentan con sitios Web

accesibles.
0O2. Gobierno Abierto

Se puede decir que un gobierno abierto es aquel que entabla una constante conversacion
con los ciudadanos con el fin de oir lo que ellos dicen y solicitan, que toma decisiones
basadas en sus necesidades y preferencias, que facilita la colaboracion de los ciudadanos
y funcionarios en el desarrollo de los servicios que presta y que comunica todo lo que
decide y hace de forma abierta y transparente (Calderén y Lorenzo, 2010). Por otro lado,
se afirma que es una doctrina, o filosofia, politica que sostiene que los temas de gobierno
y administracion publica deben ser abiertos a todos los niveles posibles en cuanto a
transparencia para conseguir una mayor participacion ciudadana y una mejor regulacion
(Irekia, 2010).

El objetivo “Incrementar el acceso y la transparencia a la informacion publica como
medio para fomentar la participacion y colaboracion ciudadana en el quehacer del
gobierno”, se constituye en el nucleo de la propuesta de gobierno abierto. Este objetivo
implica poner a disposicion de la ciudadania informacion puablica Gtil en formatos
abiertos y reutilizables. Con la finalidad de que los ciudadanos tengan a mano los
insumos necesarios para colaborar y participar activamente en el proceso de toma de

decisiones del Gobierno. De esta forma se fomenta la confianza de los ciudadanos en el



Estado y sus instituciones, facilitando el acceso transparente a informacion publica de
calidad actualizada, pertinente y oportuna. En resumen se busca optimizar la
comunicacion entre el gobierno y la ciudadania, consolidando un ambiente de dialogo
dindmico, colaborativo y efectivo mediante el uso de las tecnologias de informacion y
comunicacion (SNAP, 2014).

Las estrategias para el objetivo gobierno abierto son:

1) Contenidos de capacitacion.

2) Derechos y patentes del Estado.

3) Documentos electrdnicos.

4) Interoperabilidad.

5) Disponibilidad en la nube.

6) Mecanismos de participacion ciudadana.

7) Mecanismos de evaluacion de la percepcién ciudadana.
8) Esquema de datos abiertos.

9) Accesibilidad y usabilidad.

Por su lado, los indicadores estadisticos para el objetivo planteado en el gobierno abierto

son:

1) indice de cumplimiento de publicacién de informacion.
2) Numero de instituciones con conjunto de datos abiertos.
3) Numero de aplicaciones en el portal de Software Publico.

4) Numero de servicios en linea que cuentan con conjuntos de datos abiertos.
03. Gobierno Eficiente

Un gobierno eficaz es aquel cuyos resultados, como la prestacion de servicios publicos o
el disefio y la implementacion de politicas publicas, cumplen los objetivos deseados. Al
mismo tiempo, un gobierno eficiente es aquel que genera estos resultados al menor costo
posible, usando el minimo necesario de recursos de la sociedad y, en especial, de los
contribuyentes. Para que un gobierno sea eficaz y eficiente debe trabajar dentro de un

marco de lineamientos y reglas. La regulacion en el gobierno puede ser fuente de



incentivos para que los funcionarios publicos se apeguen a los objetivos establecidos
para la politica pablica, con el fin de garantizar que los resultados correspondan a las
expectativas de la sociedad (OCDE, 2011)

El objetivo asociado con gobierno eficiente es: “Incrementar la eficiencia, eficacia y
desempefio de las entidades publicas”; este objetivo implica consolidar una gestion
publica enfocada a resultados, en términos de cumplir con los objetivos institucionales y
de satisfacer las expectativas ciudadanas; todo esto con el uso eficiente de los recursos

disponibles.
Las estrategias para el objetivo gobierno eficiente son:

1) Acceso centralizado.

2) Contenidos de capacitacion.

3) Derechos y patentes de la Gobernacion.

4) Documentos electronicos.

5) Autenticacion unica.

6) Interoperabilidad.

7) Disponibilidad en la nube.

8) Mecanismos de evaluacion de la percepcién ciudadana.
9) Accesibilidad y usabilidad.

Por su parte los indicadores estadisticos para el objetivo gobierno eficiente son los

siguientes:

1) Desempefio promedio de las Instituciones publicas.

2) Porcentaje de procesos automatizados.

3) Porcentaje de instituciones que utilizan sistemas gubernamentales.

4) Porcentaje de instituciones publicas que publican servicios Web para consumo de

otras instituciones con estandares de interoperabilidad.



O4. Gobierno por Resultados

El gobierno por resultados es el conjunto de conceptos, metodologias y herramientas que
permitira orientar las acciones del gobierno y sus instituciones al cumplimiento de
objetivos y resultados esperados en el marco de mejores practicas de gestion. La
aplicacion del gobierno por resultados permitird una gestion eficiente de los planes
estratégicos, planes operativos, riesgos, proyectos y procesos institucionales, en los
distintos niveles organizacionales, a través de un seguimiento y control de los elementos,

asi como de los resultados obtenidos.

El objetivo asociado con el gobierno por resultados es “Incrementar la gestion eficiente
de los planes estratégicos, planes operativos, riesgos, proyectos Yy procesos
institucionales, en los distintos niveles organizacionales”; este objetivo implica obtener
una gestién publica de calidad, orientada a resultados, centrada en el ciudadano y
fundamentada en los principios de administracion puablica establecidos en la
Constitucion del Estado Plurinacional de Bolivia, asi también dar transparencia y
continuidad a la gestion de las instituciones publicas mediante la definicion, alineacion,
seguimiento y actualizacion de sus planes estratégicos, planes operativos, riesgos,

proyectos y procesos.
Las estrategias para el objetivo gobierno por resultados son:

1) Acceso centralizado.

2) Contenidos de capacitacion.

3) Derechos y patentes de la Gobernacion.

4) Documentos electronicos.

5) Autenticacion Unica.

6) Interoperabilidad.

7) Disponibilidad en la nube.

8) Mecanismos de evaluacion de la percepcion ciudadana.
9) Accesibilidad y usabilidad.



Por su parte los indicadores estadisticos para el objetivo gobierno por resultados son los

siguientes:

1) Desempefio de las instituciones a través de sus planes operativos anuales.
2) Porcentaje de cumplimiento del plan operativo anual.
3) Porcentaje de proyectos iniciados, en curso y terminados.

4) Porcentaje de obras inauguradas por periodos de tiempo.



DOCUMENTACION



