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La administracién publica:
hacia el servicio 100 % virtual

De la mano del programa estatal, 1a rama Ejecutiva hara una total transformacién hacia la era de la
atencion virtual de los ciudadanos. El proyecto empezd hace varios afios y en el 2013 se pone en marcha

la nueva estrategia, que incluye el disefio de un modelo autosostenible.

Las cifras de Gobierno en Linea

90 % de los ciudadanos sabe que si tiene que
relacionarse con el Estado, el canal electrénico
es una posibilidad.

75 % de los usuarios son empresarios.
55 % de los usuarios son ciudadanos.
47 % para tramites y servicios especificos.

49 % han presentado PQR (Peticiones, Quejas
y Reclamos).

66 % ha obtenido informacién general.
64 % especificamente de tramites y servicios.

23 % han participado en la definicién de nor-
mas, planes, programas o proyectos.

Fuente: Programa Gobierno en Linea 2011

uando culmine el disefio del
programa Gobierno en Linea
y cuando este evolucione, el
Ejecutivo aspira a que los pro-
cesos de interaccién de la ad-
ministracion con los ciudadanos estén enla
red, de tal forma que el concepto ‘en linea’
sea transparente. Esta es la nueva etapa de
la estrategia que busca que, al 2015, todas
las entidades gubernamentales tengan su
informaciéon completamente abierta, tra-
bajen para el usuario proveyéndole servi-
cios a través de multiples canales y estén
apalancadas, de manera colaborativa, en
la academia y en la empresa privada. Con
esas tecnologias, los usuarios podrian par-
ticipar en la construccién de las politicas de
las instituciones y hacer parte de un proce-
so concertado.
Gobierno en Linea se apoyara en el de-
sarrollo de cuatro niveles que se incorpo-
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La pagina web del programa oficial muestra los servicios que estan en la
red para un ciudadano, una empresa o un servidor publico.

rardn de manera paulatina: negocio, da-
tos, aplicaciones y tecnologia, segun dijo
Johanna Pimiento, gerente del programa,
quien explicé que esta es la evolucién de
un proyecto en marcha desde hace varios
afnos: “La tecnologia y la forma en que se
relacionan las personas se transforman y
con ello las necesidades, y esto implica que
hay que impulsar otros temas’.

Explicé que en torno a Gobierno en
Linea se ha construido un marco concep-
tual muy estructurado y estan en marcha
marcos de referencia como la arquitectura
empresarial para darle cuerpo y unificar
todos los lineamientos, los estandares, las
metodologias y las guias empleadas en la
orientacion de las entidades que se estan
transformando. Lo que debe disefarse
ahora mostrara, ademas, la relacién entre
los objetivos de Gobierno y la mision de
Gobierno en Linea, que es mejorar la inte-

raccion del ciudadano con el Estado.

Dijo la gerente que hasta hoy y respal-
dadas por una politica publica, las insti-
tuciones colombianas han avanzado en
el montaje de sus servicios en la red. El
Gobierno en Linea se estd implementado
de manera efectiva en las oficinas guber-
namentales de la rama ejecutiva del orden
nacional y territorial, tal como lo establece
el Decreto 1151, aunque también se han
vinculado las notarias y las corporaciones
publicas para ofrecer mejor atencion al
ciudadano. Las entidades han seguido los
lineamientos de un manual escrito con el
propésito de orientar a la administracién
en el proceso de transformacion.

En ese documento se establece, por
ejemplo, que la informacién debe ser de
calidad, con unos estandares basicos para
la ciudadania: interaccion, accesibilidad y
usabilidad. Que las oficinas suministraran
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servicios de consulta para que el usuario
la encuentre con facilidad en casi todos
los portales del Gobierno; y que todos sus
tramites estén en internet.“Se les ha pedi-
do ocuparse de los temas de integracion
y colaboracién con otras instituciones sin
perjudicar a la gente. En lo que concierne a
la democracia, que propongan esquemas
de participacion para, por ejemplo, trazar
el Plan de Desarrollo. Muchas de las enti-
dades de la rama ejecutiva del Gobierno
Central tienen estos procesos en un nivel
alto de cumplimiento. En esa migracién,
en cambio, los entes territoriales enfrentan
retos enormes”.

Este proceder estructurado, que partié
de unas bases establecidas en la etapa del
Gobierno Electrénico (ver nota Hugo Sin
pag. 10), ha hecho que Colombia ocupe
lugares de liderazgo a nivel internacional,
segun Pimiento.

En el Informe Anual sobre Gobierno
Electrénico de 2012, en el componente
de Servicios Electrénicos Provistos por el
Gobierno, Colombia es nimero uno en
América Latina y el Caribe y numero diez

‘ ‘ En el entorno de

colaboracién habra
una percepcion
mayor de cambio,
porque el sector
productivo, la
academiay el
ciudadano podran
aprovechar la
apertura de datos
y de procesos para
ofrecer servicios
diferenciados e
innovadores”.
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Aspectos en los que trabajard Gobierno
en Linea de acuerdo con su nueva estrategia:

Gobierno abierto

« Las paginas de las entidades publicas no solo tendran informacién, también datos

abiertos.
- Seran canales de rendicion de cuentas.
« Se dard participacion a medios sociales.

Tramites y servicios

« Los servicios, que se podrian prestar a través de multiples canales, se enfocaran
segun el perfil del ciudadano/cliente que deberd ser caracterizado.

« Tendran accesibilidad y serén usables.

Eficiencia administrativa

+ Que los procesos internos que suponen servicio al cliente se mejoren e incorporen

tecnologia con interoperabilidad.

Construccion colectiva

« Procura que los ejercicios de participacién no sean solo para discutir un plan sino
que haya procesos de apoyo y control social.

Tecnologia y ambiente

« Uso adecuado del papel y la tecnologia, los recursos tecnolégicos amables con el

medio ambiente.

- Transversal a todos estos retos estard el tema de la seguridad, de la que hay que
ocuparse cuando se habla de apertura de informacion y provision de servicios.

en el mundo; y en Participacion es sexto en
el mundo y primero en Latinoamérica y el
Caribe.

Ademas de culminar la etapa de imple-
mentacion, el trabajo del 2013 se centraen
el avance de la construccién de la arquitec-
tura empresarial del Gobierno. En el hori-
zonte se ve a los usuarios —academia, sec-
tor productivo y ciudadano— accediendo
a todos esos portales a través de distintos
canales.

“En este modelo no solo se usaran las
plataformas del Gobierno. Sera posible
que terceros, utilizando insumos de la ad-
ministracion, presten esos servicios. Pero
donde habra una percepcién mayor de
cambio es en el entorno de colaboracion,
porque el sector productivo, la academiay
el ciudadano podran aprovechar la apertu-
ra de datos y de procesos de las entidades
para ofrecer servicios diferenciados e inno-
vadores que las mismas instituciones no
tendrian capacidad de desarrollar”.

Johanna Pimiento,
gerente del programa Gobierno en Linea.

Esto, evidentemente, lo cobija un com-
ponente politico y normativo en el que se
definiran los estdndares y recomendacio-
nes sobre masificacion, gestion del cam-
bio, manejo y medicién del avance de es-
tas tareas. il



