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Resumen

Este documento busca resaltar la importancia del andlisis sobre la estrategia de
transformacion digital y el gobierno electronico como parte de un proceso de innovacion
publica y modernizacion institucional en los diferentes niveles del Estado, de igual
manera se considera como una herramienta que permite la revision, disefio y
optimizacion de procesos que involucra el uso de TICs, servicios digitales y plataformas
en la oferta de bienes y servicios por parte de la administracion publica. De igual forma
se analiza el impacto generado por esta estrategia en la gestion de las entidades
gubernamentales y su incidencia en espacios de participacion ciudadana y rendicién de
cuentas por medio del uso de herramientas digitales, asi como la implementacion de la

politica de Gobierno Digital en Colombia

Palabras clave: Transformacion digital — modernizacion — implementacion — ciudadano

— estrategia

Abstract

This document seeks to highlight the importance of analysis on the digital
transformation strategy and electronic government as part of a process of public
innovation and institutional modernization at different levels of the State, in the same
way it is considered as a tool that allows the review, design and optimization of
processes that involves the use of ICTs, digital services and platforms in the supply of
goods and services by the public administration. In the same way, the impact generated
by this strategy on the management of government entities and its incidence in spaces
for citizen participation and accountability using digital tools, as well as the

implementation of the Digital Government policy in Colombia

Key words:Digital transformation - modernization - implementation - citizen - strategy



Introduccién

En un escenario globalizado que las nuevas tecnologias han marcado tendencia
en la forma como se percibe el entorno, la manera de distinguir la realidad y de
desarrollarse dentro de la misma, surgen nuevas tendencias de desarrollo que

dinamizan diferentes esferas de la humanidad.

De tal forma surge la transformacion digital como una de las principales
estrategias que han incursionado en empresas e instituciones en todos los sectores a
nivel mundial. Segun la CEPAL (2018) esta estrategia incluye acciones que permiten la
aplicacion de herramientas digitales a ciertos procesos y/o procedimientos, servicios o
activos para mejorar su eficiencia y asegurar una mejor experiencia para el cliente o
usuario, lo que genera cambios en la forma en que se opera y la reestructuracion en los

procesos, productos y estrategias.

En este orden de ideas, surge la necesidad de implementar la transformacion
digital en la gestion de lo publico, acerca del tema afirma Marifiez (2017) al enfatizar
sobre la eficiencia y eficacia que debe caracterizar el accionar de las organizaciones
publicas por medio de la mejora en la calidad y de innovacion gubernamental donde se
involucran procesos de participacion digital y presencial enmarcados en principios de

transparencia y publicidad.

En relacidon a la problematica expuesta, Colombia se incorpora en el afio 2020
como miembro de la OCDE adopta una serie de recomendaciones en materia de
politica publica, practicas administrativas, legislacion y recomendaciones emitidas por
esta entidad, con el fin de armonizar su forma de gobernar con los demas paises
miembros, particularmente en asuntos laborales, reforma al sistema de justicia,

gobernanza empresarial , lucha contra la corrupcion, entre otros (Vallejo, 2018).

Lo anterior implica para el gobierno nacional, la implementacion de procesos de
modernizacion institucional e innovacion publica, entre los que se encuentran iniciativas
de transformacion digital y gobierno electronico de tal forma, que se generen espacios

de acercamiento del Estado a la ciudadania, que, en el caso de Colombia, se ha venido



dando por medio de la digitalizacion de tramites y servicios en algunas entidades del
Estado, por lo tanto, este proyecto de investigacion busca dar respuesta al interrogante:
¢La transformacion digital es la estrategia para modernizar la funcion publica en el

marco de la innovacion institucional ?

En un escenario de nuevas tecnologias, de nuevas formas de abordar la realidad
y de revolucion de nuevas formas de desarrollo, la transformacion digital surge como
un proceso que aporta ventajas competitivas, las administraciones publicas no han sido
ajenas a estos procesos y actualmente, entidades del orden nacional, territorial y local
las cuales han tenido que adaptarse a iniciativas de reorganizacién de procesos con el
fin de brindar un mejor servicio al ciudadano o facilitar la adquisicion de un bien o la

realizacion de un tramite.

De igual forma, este tipo de procesos de transformacion, implican una serie de
acciones e iniciativa, tales como: propiciar la participacion ciudadana, participacion en
la toma de decisiones, garantiza el acceso a servicios publicos, derecho al acceso a la
informacion publica, simplifica procesos y tramites al ciudadano, propicia espacios de
didlogo ciudadano — Estado para la concertacion de decisiones, entre otros (Serna &
Ramirez, 2016).

Este estudio destaca la importancia del analisis de la transformacion digital y el
gobierno electronico como parte de una estrategia de innovacion y modernizacion
institucional en los diferentes niveles del Estado como herramienta que permite la
revision, disefio y optimizacion de procesos que involucra el uso de nuevas tecnologias
y plataformas en la oferta de bienes y servicios por parte de la administracion publica.
De igual manera, examina las principales estrategias del gobierno electronico dentro de
la administracion publica en Colombia, asi como se identifican los elementos de la

transformacion digital en el marco del proceso de modernizacién del Estado.
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Objetivos

General

Examinar el proceso de transformacion digital en la administracion publica como

estrategia de innovacion y modernizacion institucional.

Especificos

e Analizar las estrategias de gobierno electronico (e-Goverment) dentro de la
administracién publica en Colombia y su incidencia en la gestion publica.
e Identificar los principales elementos de la transformacion digital en la gestion

publica como parte de un proceso de modernizacion del Estado.
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Fundamentacion epistemoldgica

Para el desarrollo de esta investigacion se abordaran los postulados del
estructuralismo al querer abordar un objeto de estudio por medio del analisis del
pensamiento por medio de estructuras légicas tomando como modelo las ciencias
exactas, en el caso puntual de esta investigacion se analiza el panorama de proceso de
paz, posconflicto y sus principales elementos humanos para la implementacion a nivel
territorial desde el enfoque de las ciencias humanas y sociales partiendo de un enfoque

epistemoldgico y descriptivo.

Este enfoque estructuralista se considera multidisciplinar al tener en cuenta
postulados de diversos autores tales como F. de Saussure, S. Freud, K. Marx, R.
Jakobson, Troubetzkoy, entre otros, quienes por medio de la etnologia, al psicologia, el
psicoandlisis, la critica literaria y el analisis critico, intentan dar explicacion a
fenomenos filosoficos y a acontecimientos cotidianos dentro del contexto del individuo
(Zapico, 2020).

Por su parte, Jaramillo citando a Palmade, hace una aproximacion teérica sobre

el tema donde desde una perspectiva teorico — filoséfica afirma:

Se entiende como un sistema en el que se reconoce una organizacién y en el
cual la suma de las partes no coincide con el todo... Estructura de un sistema:
es donde se analizan las interrelaciones que se dan entre diferentes unidades o
subsistemas desde una perspectiva social o simplemente desde un enfoque
analitico, donde la estructura es la base del estudio y en donde se tienen en

cuenta sus elementos y/o componentes (Jaramillo, 2020).

Asi mismo, desde la 6ptica de Barcena y Torres, el estructuralismo permite la
construccion de modelos de estudio que permiten el entendimiento y una mejor
comprension de como operan y funcionan las cosas de manera factica y logica, sin
necesidad de fundamentaciones metafisicas. Al acudir a estos modelos se concibe la

estructura como un modelo de la realidad a investigar, donde se sefialan rasgos,
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atributos y caracteristicas de una organizacion o de una situacion dentro de un sistema

de variables interrelacionadas (Barcena & Torres, 2019).
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Antecedentes

En primera instancia, Amoroso y Costales en su investigacion “Big Data: una
herramienta para la administraciéon publica” analiza el tratamiento masivo de
informacién y datos que se ha dado de forma acelerada en el marco del desarrollo de
tecnologias de la informacién y la comunicacién, lo cual ha dado paso a nuevas
concepciones de la gestion de la informacion: Big data. Del mismo modo aborda la
interaccion que se puede generar entre el Estado, el gobierno electrénico y los grandes
volimenes de datos e informacidon en escenarios de datos abiertos y open data,
concebidos como herramientas innovadoras que sirven para realizar predicciones

fiables en materia de gestion publica.

De igual forma, este tipo de iniciativas son utilizadas por la administracion
publica como un medio para obtener y dar manejo a una gran cantidad de informacién
pertinente con lo publico que se debe desarrollar bajo principios de transparencia y
rendicion de cuentas. Por lo tanto, Big Data se encuentra a disposicion de los
ciudadanos y del gobierno como un elemento decisorio y de adopcion de medidas

pertinentes para la transformacion de la sociedad (Amoroso & Costales , 2016).

De igual manera, Stringhini en el articulo “Administracion Publica Inteligente”
analiza el marco normativo que propicié y reguld el proceso de digitalizacion de la
Administracion Publica en Argentina, abordando el marco normativo que permitio este
proceso de transformacion digital en el periodo 2016 — 2017 a partir de la incorporacion
de nuevas tecnologias adquiridas por el gobierno nacional, seguidamente en el periodo
2018 — 2019 se incluyen tecnologias de inteligencia artificial para la automatizacion de
procesos gubernamentales y de agentes institucionales lo cual permitié la creacion de
nuevos canales de comunicacion y la simplificacion de procesos dentro de la gestion

publica.

Finalmente se destaca la aplicacion y puesta en marcha del sistema de
inteligencia artificial denominado “Prometea” y la necesidad de sancionar una Ley de
Procedimiento Administrativo Nacional, la cual permite la regulacion del desarrollo de

sistemas inteligentes y las competencias de los servidores publicos, y a su vez, la
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regulacién de los derechos de las personas y su relacion con el Estado en el marco de

las tecnologias emergentes (Stringhini, 2018).

Por su parte, Serna y Ramirez en el documento “Gobierno abierto y
competencias digitales: transformando la administracion publica para afrontar los retos
del nuevo paradigma” se plantean las contribuciones en medio del debate académico
sobre el surgimiento del concepto de Gobierno Abierto y las necesidades que surgen
dentro de las administraciones publicas en materia de transformacion digital, con el fin
de afrontar los nuevos retos que plantea. La investigacion parte de la reflexién
conceptual y evidencias académicas sobre el &mbito de los servidores publicos y la
generacion de competencias digitales, las cuales se consideran como elementos
relevantes al garantizar conocimientos y aptitudes en este tema de tal manera que le

aseguren al servidor su capacidad para dar solucidon a situaciones en materia digital.

De igual forma, analiza dos estudios de caso de innovacion en gestion de
recursos humanos lo cual permite la ilustracion de las sinergias que se dan entre el
concepto de Gobierno Abierto y la creacion de competencias digitales, como factores
gue orientan a la mejora de capacidades institucionales en las entidades del Estado
(Serna & Ramirez, 2016).

Del mismo modo, Ramié en el articulo “Inteligencia artificial, robética y modelos
de Administracion Publica” examina los riesgos y las oportunidades que se pueden
generar con la introduccion de inteligencia artificial y robotica en la administracion
publica. Lo anterior, haria que las entidades estatales adopten estrategias dinamicas
para renovar su capacidad digital y técnica para solventar algunos problemas de tipo
organizacional. Estas herramientas seran una gran oportunidad para implementar
acciones de renovacion institucional dentro de las entidades publicas, como también,

garantizaria procesos de adaptacion en un contexto de gobernanza.

En este orden de ideas, el fin de esta estrategia es ir mucho mas alla de una
simple digitalizacién y aprovechar el nuevo paradigma tecnolégico para organizar
nuevos modelos y culturas dentro de la forma de administrar lo publico dentro de un

esquema de fortalecimiento institucional, ya que, de acuerdo con la investigacion
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realizada, se pudo determinar que uno de los principales problemas que se presentan
es la confusion y la falta de unificacion de criterios entre modelos conceptuales. Lo que
pretende este nuevo modelo de administracion es alcanzar un esquema burocréatico
mucho mas organizado, neutral, rapido y eficaz dejando de lado las implicaciones

negativas de la burocracia (Ramié, 2018).

Por otra parte, Salvador y Ramié en la investigacion “Capacidades analiticas y
gobernanza de datos en la administracién publica como paso previo a la introduccion
de la inteligencia artificial” abordan los retos que se asocian con el proceso de
revolucion 4.0 y la transformacién digital, donde las capacidades institucionales de las
entidades publicas se ponen en tela de juicio, capacidades que se encuentran
directamente ligadas a su capacidad de gestion y al analisis de datos. Este articulo
propone un analisis conceptual desde los enfoques de las capacidades analiticas,
centrandose en el nivel organizativo y sistémico y el enfoque de la gobernanza de

datos.

Para ello, integran el estudio de caso del Ayuntamiento de Barcelona en donde
se destacan la importancia de un liderazgo politico y directivo, asi como la importancia
de la estructuracion de un esquema donde se designen y establezcan roles directivos y
responsabilidades a los diferentes actores. Adicionalmente, refiere la necesidad de
implementar nuevos modelos de relacionamiento entre las entidades y su entorno, con
el objetivo de crear espacios de retroalimentacion y aprendizaje en el marco de la

innovacion abierta (Salvador & Ramio , 2020).

Ahora bien, en el caso colombiano, Valencia en el articulo El gobierno
electronico como instrumento de inclusion y participacion en el estado colombiano, se
analizan las estrategias de gobierno electronico se ha considerado como una
herramienta que ha permitido construir unas acciones puntuales sostenibles de
desarrollo, inclusion y participacion que ha permitido integrar diferentes servicios,
entidades publicas y usuarios en tiempo real en el marco de procesos que buscan
maximizar la cooperacion, la eficacia, la eficiencia y la distribucién equitativa de

recursos.
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En virtud de lo anterior, el gobierno colombiano ha tomado iniciativas que han
promovido diferentes acciones y procesos en el campo digital por medio del uso de las
TIC en todo el territorio nacional en el marco del gobierno electrénico, lo cual ha
conllevado la transformacion de las entidades publicas, la capacitacion de sus
funcionarios, la construccion de infraestructura puablica, asi como la promocién del
acceso a nuevas tecnologias. Para ello, se ha implementado una politica pablica cuyos
resultados se veran en el largo plazo por medio de uso masivo de las TIC, en las
diversas actividades y procesos en la gestién publica. Del mismo modo, se resaltan
cuatro factores que han incidido en este proceso: la existencia de un documento
CONPES para la consolidacion de esta politica publica, la creacion de instituciones
especializadas en este tipo de ambitos, entre ellas la Agenda de Conectividad y el
Consejo Nacional Digital; el constante desarrollo de metodologias y sistemas de
evaluacion que permiten la medicion del grado de avance de esta politica y por ultimo,
los espacios de rendicion de cuentas e informes de gestion que permiten mostrar estos

avances y visibilizar retos en este campo (Valencia, 2016).

Por ultimo, Simbaqueba en su documento Una aproximacion a la nueva gestion
publica en Bogota, se aborda la implementacion del paradigma de gestion denominado
Nueva Gestion Publica, que dentro de sus lineamientos pretende desbancar el modelo
burocratico por medio de un conjunto de acciones que le apuntan a la modernizacion
administrativa dentro de ellas la descentralizacion, el uso de TIC dentro de la
administracion publica para la prestacion de servicios, mejoramiento en el nivel de
servicio y atencion al ciudadano, la flexibilizacion administrativa y una gestion publica

enfocada a resultados.

En el caso de Bogota, la administracion distrital se ha comprometido a
emprender acciones para la proteccién de los derechos de los ciudadanos, asi como de
satisfacer sus necesidades por medio de espacios de participacion, ofreciendo
herramientas digitales para la atencién al usuario de forma agil y segura. Igualmente,
este tipo de transformaciones donde las TIC cumplen un papel protagénico al

garantizar la eficiencia y nuevos espacios de relacionamiento con el ciudadano, lo cual
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se refleja en la mejora de la calidad de servicios y trdmites de la administraciéon
(Simbaqueba, 2016).

Marco tedrico

Nueva Gestion Publica

La Nueva Gestion Publica hace referencia al conjunto de modificaciones que se
han realizado al interior de la administracién publica, luego de un proceso comparativo
entre el sector publico y el sector privado, del cual se tomaron las experiencias,
procesos y técnicas para ser replicados en el otro sector, con el objetivo de hacerlo
mucho mas eficiente y eficaz. En este sentido, o que se busca es desarrollar procesos
y procedimientos para minimizar esfuerzos y modernizar su estructura con el fin de
brindar condiciones dignas para la atencion al ciudadano y una oferta de bienes y

servicios que logren satisfacer sus necesidades.

Sobre el tema Soledispa et. al afirman que para que la Nueva Gestion Publica se
desarrolle dentro de una entidad, implica una serie de acciones y condiciones que se

describen a continuacion:

Se propicia un Estado mucho mas descentralizado, donde no existe un control

jerarquico y a su vez, se generan espacios para la rendicion de cuentas.

e Se promueven espacios de participacion ciudadana que generan resultados
inmediatos en la gestién publica por medio de toma de decisiones conjuntas
entre la ciudadania y el Estado.

e Se genera un ahorro en la forma en que se invierten los recursos, es decir,
mayor calidad y programas mas eficaces.

e Se crea una nueva cultura al interior de las entidades para dejar de lado el

modelo burocrético y las viejas costumbres que han prevalecido dentro de la

administracién publica (Soledispa, Zea , & Santistevan, 2020).
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Ahora bien, como se mencionaba anteriormente, se trata de un cambio de
cultura, migrar de una administracion publica tradicional a una nueva gestién publica,
segun Torrens, cada uno de estos paradigmas tienen elementos particulares, mientras
que la administracién publica tradicional busca gobernar como organizacién, dejando
de lado el componente humano de la gestién; asi mismo, se caracteriza por su modelo
burocrético, ineficiente y ineficaz, donde no se brindan soluciones reales a las
probleméticas de la ciudadania, enmarcado en una normatividad rigida que genera
reprocesos, generando problemas sistémicos dentro de las organizaciones. Mientras
que, por otro lado, la nueva gestion publica busca la flexibilizacién de la relacién
ciudadano — Estado, asi como disipar el rastro de tinieblas que ha dejado el anterior
modelo, donde la confianza en las entidades gubernamentales se ha perdido, por

medio de acciones mucho mas efectivas y menos costosas (Torrens, 2020).

Evidentemente, este nuevo modelo aporta valiosos elementos a la
administracion publica como parte de un proceso transformador, cuyas caracteristicas
particulares evidencian un cambio desde lo directivo, pasando por el talento humano y
el proceso de toma de decisiones como tal, dentro de esas caracteristicas se

encuentran:

e Direccion que le apunta a la competencia en donde separa a los financiadores y
a los prestadores de servicios.

e Se enfocan a la efectividad, eficiencia y al cumplimiento de tareas.

e Buscan la separacion de la direccion estratégica de la direccidon operativa.

e Promueven los espacios de innovacién publica dentro de los procesos de la
entidad (Schroder, 2016).



Tabla 1 Actuaciones de la Nueva Gestion Publica

Reformas en la
estructura
organizativa

Reducciones
puras de la
dimension

Privatizaciones

Gestion directa de
servicios

Reducciones
hibridas o
intermedias de la
dimension

Introduccién de
competencia externa

Cooperacion o
colaboracién

Modificaciones en
el disefio
organizativo

Creacion de
competencia interna

Simplificacion de la
estructura jerarquica

Racionalizacién
normativa y
cultural

Racionalizacion
normativa

Racionalizacion
procedimientos
administrativos

Desburocratizacion

Racionalizacion
cultural

Desarrollo de politicas
de personal

Introduccion de
técnicas privadas de
gestion

Innovacién tecnolégica

Transparencia de Comunicacion externa

la administracion Participacion ciudadana
Nota. Tomado de Garcia, L y Ramirez, M (2016) La Nueva Gestién Publica en Medellin

La transformacién digital

Este término se ha utilizado en diferentes trabajos de investigacién y diversos
autores lo han analizado sin llegar a un consenso sobre una definicion universalmente

aceptada. Segun Gonzalez citando Vidal, existen unas definiciones que intentan dar
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una explicacién concisa a lo que abarca el término teniendo en cuenta sus principales

elementos y referentes, se detallan a continuacion:

Tabla 2 Definiciones de transformacion digital

Fuente Definicién
Westerman et al. — El uso de tecnologia para mejorar radicalmente el desempefio o el
Karagiannaki et al alcance de una organizacion
Firzgerald y Landfeldt — | EI uso de nuevas tecnologias digitales para permitir mejoras
Liere y Netheler comerciales importantes
La estrategia de transformaciéon digital es un anteproyecto que
Matt et al apoya las empresas en la gestion de las transformaciones que

surgen por la integraciéon de tecnologias digitales

Esta transformacion implica el aprovechamiento de tecnologias
Piccinini et al digitales para permitir mejoras como es el caso de la atencién al
usuario o crear nuevos modelos comerciales

Uso de tecnologias digitales para mejorar el desempefio de una

Bekkhus N
organizacién

Es la transformacion profunda y acelerada de las actividades,
procesos y modelos comerciales para aprovechar al maximo los
cambios y las oportunidades que brindan las tecnologias digitales y
su impacto en la sociedad

Demirkan et al

Abarca tanto la digitalizacion de procesos con un enfoque de
Berghaus y Back eficiencia como la innovacion digital con un enfoque en la mejora
de procesos

Se ocupa de los cambios que las tecnologias digitales pueden
producir en el modelo de negocio de una organizacién, que dan
como resultado productos o estructuras organizativas modificadas
0 en la automatizacion de procesos.

Hess et al

Abarca la digitalizacion de los canales de comunicacién y ventas,
que proporcionan formas novedosas de interactuar con los
Haffke et al clientes, y la digitalizacion de las ofertas de una empresa
(productos y servicios) que reemplazan o aumentan las ofertas en
fisico.

No se refiere a una actualizacion de software o un proceso de
mejora de la cadena de suministro. Es un impacto digital
planificado para lo que puede ser un sistema que funcione
razonablemente

Andriole

Remane et al Alteraciones fundamentales en los modelos de negocio existente y
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la creacion de nuevos modelos, en respuesta a la difusion de
tecnologias digitales como inteligencia artificial, internet, redes
méviles y big data

Nota. Tomado de Gonzalez, J (2020) Retos para la transformacion digital de las PYMES: competencia
organizacional para la transformacion digital

Por su parte, Vidal realiza un analisis de todas las definiciones anteriormente
mencionadas, refiriendo la poca claridad en el concepto y la utilizacion de una
terminologia poco clara y una confusion en los términos usados, por lo cual desarrolla
una definicion propia como: “es un proceso que tiene como objetivo mejorar una
entidad mediante la activacion de cambios significativos en sus propiedades a través
de combinaciones de tecnologias de informacion, computacion, comunicacion y
conectividad” (Galindo, 2020).

Ahora bien, este concepto surge por la integracion y explotacion de nuevas
tecnologias digitales que se denominan SMACIT (por sus siglas en inglés Social Mobile
Analytics Cloud computing Internet ofThings), segun afirma Herrera, este proceso es
uno de los retos mas grandes que puede enfrentar una entidad actualmente, al
involucrar aspectos de inteligencia artificial, Blockchain, robdtica, realidad virtual que
afectan la dinamica y los procesos al interior de una entidad. Este tipo de tecnologias,
ademas de fomentar la innovacion y reestructuracion de entidades, propicia la
transformacion de bienes, servicios y productos, incluso los modelos de gestion y

entorno organizacional (Herrera , 2019).

En este orden de ideas, la integracién de este tipo de tecnologias permite la
modernizacion en la gestion y en la forma de trabajar, que al desarrollarse junto con
estrategias que se combinan con la cultura de una entidad y liderazgo permiten
impulsar una transformacién que incidird en la forma de hacer las cosas y de

relacionarse con su entorno.

En definitiva, estos procesos de transformacion digital han configurado nuevos
modelos de negocio, con ello, se han podido evidenciar la llegada de varias olas de
digitalizacién, en un primer momento se centraron en la integracion de computadores,

teléfonos moviles, ordenadores personales y los procesadores que permitieron su
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creacion; un segundo momento donde se aplicaron nuevas tecnologias para
incrementar los procesos de forma eficiente y eficaz, tanto en el &mbito industrial como
en el de servicios y por ultimo se enfocaron en crear cosas nuevas, COmMO NUEVOS
productos y/o servicios, cambios en las formas de hacer negocios, de relacionamiento
con el usuario o cliente, proveedor, fabricante, entre otros; por medio de la integracion
de tecnologias SIMACIiT(Lahera, 2019).

Gobierno electrénico

Existen diversas concepciones sobre el término de gobierno electrénico, sin
embargo, diversas organizaciones a nivel internacional han coincidido en la siguiente
definicion:

Se refiere al uso de tecnologias de la informacion tales como internet, redes de

datos, computo movil, que tienen la habilidad de transformar las relaciones con

los ciudadanos, negocios y entidades. Estas tecnologias pueden tener una
variedad de fines: mejora en la entrega de servicios gubernamentales, mejorar la
relacion con los negocios e industria, empoderar a la ciudadania a través del
acceso a la informacion, o una gestion gubernamental mucho mas eficiente
(Banco Mundial, 2016).

Sobre lo anterior la OCDE, desde el afio 2001 destacaba el impacto del gobierno
electronico en la gestion gubernamental aplicadas a diversas actividades de la
administracion publica. Seguidamente se refiere a este concepto como una herramienta
para lograr un mejor gobierno dado el potencial que posee para transformar las
estructuras y operaciones del Estado. Fue en el afio 2014, por medio de la publicacion
Recomendacion del Consejo sobre Estrategias de Gobierno Digital, donde menciona la
transicion del término e-gobierno hacia el gobierno digital, en donde considera el uso
de tecnologias para mejorar la inclusion social, la responsabilidad del gobierno e
impulsar la colaboracion entre actores gubernamentales y no gubernamentales (OCDE,
2016).



23

Por otro lado, Oszlak afirma que el gobierno electrénico ofrece mayores aportes
a los ciudadanos al propiciar un mayor nimero de puntos de acceso para atender sus
necesidades de bienes y servicios, no obstante, a pesar de los impactos positivos que
esto pueda generar, los esfuerzos aun no son suficientes para lograr una verdadera
transformacion donde el Estado pueda llegar a cada rincon del territorio y donde la
administracién publica pueda hacer presencia por medio una oferta efectiva de bienes y

servicios (Medina , Marciszack, & Groppo, 2018).

En este sentido, el gobierno electrénico supone unos beneficios que aportan a la
dinamica de la gestion publica en los diferentes niveles de gobierno, dentro de ellos se
destacan una disminucion de los niveles de corrupcion, mayor transparencia y
reduccion de los costos de los tramites con entidades publicas. De igual forma, el
proceso de creacidon, seguimiento y evaluacion de politicas publicas con la aplicacion
de procesos de gobierno electronico podra contar con informacion veraz y en tiempo

real que permite una veeduria mas efectiva y eficiente por parte de la ciudadania.

A su vez, este tipo de gobierno elimina barreras de tiempo y espacio, facilitando
los tramites, las comunicaciones y el intercambio de informacién entre el Estado y el
ciudadano, permitiendo igualmente un acceso igualitario a la oferta de bienes,
servicios, productos y tramites con la administracion publica, de esta manera, se
mejora el bienestar en los ciudadanos y/o usuarios y simultaneamente fortaleciendo la

confianza en las entidades publicas (Melendez & Zamudio, 2017).

Principios del Gobierno Electréonico

De acuerdo con la Carta Iberoamericana de Gobierno Electronico del CLAD,

existen unos principios rectores para el gobierno electrénico, entre ellos se encuentran:

1. Principio de igualdad: se refiere la no existencia de restricciones o
discriminaciones para la ciudadania que se relacione con la administracion
publica por medios no digitales, no solo en la prestacion de un servicio sino
también se refiere a la atencion que se le brinda al ciudadano, sin distincién

alguna.
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2. Principio de legalidad: Que existan garantias para que la relacién Estado —
Ciudadano sea la misma tanto por medios tradicionales como por medios
electrénicos. De igual manera, se refiere a la privacidad y al respeto por la
misma en los escenarios de comunicacidon electrénica con la administracion
publica.

3. Principio de conservacion: Promueve la conservacién de los documentos y
medios electrénicos del mismo modo que los medios tradicionales.

4. Principio de transparencia y accesibilidad: Garantiza un lenguaje y comprensible
en la informacion de las administraciones publicas.

5. Principio de proporcionalidad: Refiere que los requerimientos de seguridad estén
acordes a la naturaleza de la informacion.

6. Principio de responsabilidad: La administracion publica y los gobiernos en los
diferentes niveles deben responder por cada una de sus actuaciones realizadas
por medios electrénicos del mismo modo que por medios tradicionales.

7. Principio de adecuacion tecnologica: Cada entidad debe buscar la tecnologia y/o
herramienta que se adapte a sus necesidades. Se recomienda el uso de
estandares basicos que garanticen el acceso a la ciudadania a largo plazo y en

las condiciones de facil uso y acceso (CLAD, 2020).

Beneficios

El gobierno electrénico como estrategia para la mejora en la gestion publica
tiene una serie de beneficios en diferentes campos de la administracién publica tales
como mayor transparencia en la actuacion administrativa, menor corrupcién, mejora en
los recaudos de impuestos y tasas a nivel local, asi como también que los procesos en
la elaboracion de politicas publicas mejorarian al propiciar espacios de participacion por
medio del uso de las TICs generando discusiones asertivas que promueven una

correcta toma de decisiones.

Ahora bien, desde el punto de vista de la ciudadania, este tipo de estrategia

genera un acercamiento mas dinamico del ciudadano a la administracién publica, por
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medio de espacios de comunicacion mas accesibles y el intercambio de ideas. Lo
anterior puede representar una mejora en el bienestar de los ciudadanos, lo cual
permite recobrar la confianza en el Estado y sus entidades. A su vez, permite a las
entidades gubernamentales mejorar en aspectos como competitividad, buen gobierno,
transparencia y control politico, oferta de servicios, entre otros(Sanchez & Rincon
2020).

Transformacion digital en Colombia

De acuerdo con lo establecido por MinTic, en Colombia el proceso de

transformacion digital se denomina Gestion T4+ que se define como:

Un modelo integral de gestion estratégica con tecnologia cuya base fundamental
es la alineacion entre la gestion de tecnologia y la estrategia sectorial o
institucional, el modelo facilita el desarrollo de una gestion de tecnologias de
informacion que genera valor estratégico para el sector, la entidad, sus clientes

de informacién y usuarios(MINTIC, 2016).

Como se menciona anteriormente, este modelo busca contribuir al mejoramiento
de la gestion de la transformacion apoyando algunos procesos en términos de
eficiencia y transparencia con el fin de que se facilite la administracion y el control de
los recursos en todos los niveles del gobierno. De esta manera, se busca que exista
una alineacién entre los lineamientos del modelo y los objetivos institucionales de cada
entidad de tal forma que se propicie la mejora en la forma como se prestan servicios a

los usuarios.

De igual forma, el modelo se compone de seis (6) elementos: estrategia de
Tecnologias de la Informacién - Tl, el gobierno de TI, sistemas de informacién, analisis

de datos, gestion de servicios tecnoldgicos y la apropiacion y uso. Estos elementos
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confluyen de tal forma que garantizan una correcta gestion de la tecnologia en

diferentes escenarios del Estado.

Otro aspecto importante por mencionar es que el Estado Colombiano junto con
MINTIC ha planteado una politica de Gobierno Digital cuyo objetivo principal es
‘Promover el uso y aprovechamiento de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones para consolidar un Estado y ciudadanos competitivos, proactivos e
innovadores que generen valor publico en un entorno de confianza digital” (MINTIC,
2019).

Asi mismo, establece que esta politica se constituye como eje fundamental para
la transformacioén digital en el pais por medio de estandares tecnoldgicos que permitan
optimizar la gestion de las entidades publicas de tal manera que impacte positivamente
en la calidad de vida de los ciudadanos. A continuacion, se detallan los lineamientos

gue las entidades del Estado deben tener en cuenta para ejecutar esta politica:

llustracién 1. Estrategia de Gobierno Digital en Colombia

sidentifique el problema o necesidad y los actores relacionados
con el proyecto

ASEGURE LA GENERACION DE VALOR

PARA LA ENTIDAD Y LOS USUARIOS

“Use |a tecnologia para resolver necesidades y
no por que debe cumplir”

CUENTE CON LA PARTICIPACION DE
TODOS

“Aplique el valor de trabajar en equipo”

DISENE INTEGRALMENTE SU
PROYECTO

“Trabaje con los beneficiarios y piense en todos
los detalles”

GESTIONE EL PROYECTO DE PRINCIPIO
A FIN

“ Garantice buenos resultados y satisfaccion de
necesidades”

eidentifique y analice iInformaciény datos proactivamente
*Evalie la aplicacion de metodologias de innovacion
sAplique directrices de inversién inteligente

sAsegure el respaldode la alta direccién

s*Genere integracion y colaboraciénentre todas las dreas
responsables

*Busque cofaboracion con otras entidades

sidentifique el lider del proyecto y cuente con equipos
multidisciplinarios

eEstablezca alianzas entre diferentes actores

sEstructure todo proyecto con un enfoque de arquitectura
empresarial

sinvolucre a los usuarios en el disefio y ejecucién del proyecto

*Garantice que el proyecto sea ambientaimente sostenible

sincorpore los principlos de disefio de serviclos digitales

*Definay ejecute el ciclo de gestion del proyecto

sGestione |a informacién como un producto o servido de calidad
*Desarrolle un esquema de seguimiento y evaluacion
sDesarrolle acclones de mejora continua

*Estrategia de gestion de conocimiento, uso y apropiacion
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Nota. Tomado de MINTIC (2019) Manual de Gobierno digital

Ahora bien, vale mencionar que el gobierno publica en el afio 2019 el documento
CONPES 3975 “Politica Nacional para la Transformacion Digital e Inteligencia Atrtificial”

cuyo objetivo principal es:

Potenciar la generacion de valor social y econémico en el pais a través el uso
estratégico de tecnologias digitales en el sector publico y el sector privado, para
impulsar la productividad y favorecer el bienestar de los ciudadanos asi como
generar los habilitadores transversales para la transformacion digital sectorial, de
manera que Colombia pueda aprovechar las oportunidades y enfrentar los retos
relacionados con la Cuarta Revolucion Industrial (4RI) (DNP - DAPRE, 2019)
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Resultados

Estrategia de Gobierno Electronico en Colombia

Colombia se ha venido involucrando con el proceso de modernizacion del
Estado por medio de acciones de reorientar la gestion publica hacia el ciudadano —
usuario, es asi que como primer paso de este proceso crea la Agenda de Conectividad,
la cual se encarga d dirigir las actuaciones en materia de transformacion de las
entidades en donde todas las entidades del Estado deben presentar sus servicios por
medio de sus paginas web, de tal manera que el ciudadano pueda conocer la oferta

institucional, en el marco de la estrategia de Gobierno en Linea.

Con la creacidon de esta Agenda, se institucionaliza y se puede considerar como
una politica a largo plazo, que trascendié en el tiempo y a las administraciones de
paso, a la que se le dio continuidad y a la que continuamente se le hacen

modificaciones en pro del proceso de modernizacion de la administracion publica.

Es asi como la estrategia se centra en el ciudadano, como actor principal del
proceso administrativo, adquiriendo un rol mucho mas importante, ya que es el, quien
legitima la existencia del Estado y este debe adaptarse a los requerimientos y

necesidades del ciudadano por medio de, como se mencionaba anteriormente, un
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proceso de transformacion y adaptacién. En este orden de ideas, la estrategia busca

atender dichas necesidades partiendo de lo siguiente:

Brindar soluciones a corto y mediano plazo, por tanto, la Agenda de
Conectividad, como parte del proceso de transformacion busca el cambio de
cultura en los funcionarios publicos y simultineamente reconfiguraciéon de
procesos dentro de las entidades que van desde la atencién al usuario, como
procesos de tipo directivo bajo principios de eficiencia y eficacia.

Redefinir los procesos dentro de la administracion publcia poniendo como eje
central la correcta atencién al ciudadano en escenarios de transparencia y
legitimidad; de igual manera que estos escenarios se caractericen por el control
y la evaluacion no solo en la ejecucion y desarrollo de planes y programas, sino
también en temas presupuestales ya que la administracion publica se
caracteriza por la corrupcion en el manejo y ejecucion de obras y recursos.
Promover el uso correcto del internet como herramienta de conectividad al
interior y exterior de las entidades del Estado, asi como garantizar dicha
conectividad teniendo en cuenta el contexto a nivel territorial, llegando a las

zonas mas alejadas en los municipios y veredas del territorio nacional.

En Colombia esta estrategia recibe el nombre de “Gobierno en linea” la cual

busca construir un Estado mucho mas eficiente, transparente y participativo. Esta

estrategia se definié por medio del Decreto 1151 de 2008 (por el cual se establecen los

lineamientos generales de la estrategia de Gobierno en Linea de la Republica de

Colombia, se reglamenta parcialmente la Ley 962 de 2005, y se dictan otras

disposiciones) cuyo objetivo segun su articulo 2° es:

Contribuir con la construccién de un Estado mas eficiente, mas transparente y
participativo, y que preste mejores servicios a los ciudadanos y a las empresas,
a través del aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacion y la

Comunicacion (Presidencia de la Republica, 2008)
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Cabe considerar que, en el afio 2016, Colombia ingresa a la OCDE, lo cual trajo
una serie de cambios y adaptaciones a lo estipulado dentro de los lineamientos cuyo
objetivo era ayudar al gobierno colombiano en sus esfuerzos por realizar la
transformacion digital que comprendia en este punto de pasar de un gobierno
electrénico a un gobierno digital. En virtud de lo anterior, el estado colombiano deberia
promover el uso de tecnologias digitales para desarrollar unas entidades publicas

modernas impulsadas por el ciudadano en el marco de la paz en Colombia.

Estas recomendaciones de la OCDE se enfocaban en una serie de acciones

puntuales:

Desde la apertura y la participacion: Apertura, transparencia e inclusion,
involucrar y garantizar la participacion de los actores, creacion de una cultura de

uso estratégico de datos, gestion de los riesgos de seguridad y confidencialidad.

Desde la Gobernanza y coordinacion: Liderazgo y compromiso politico, uso
coherente de las tecnologias digitales, coordinacion y gobernanza eficaces y

reforzamiento de la cooperacion internacional.

Desde las capacidades de implementacion: Desarrollo de casos de negocio,
reforzamiento de las capacidades institucionales, contratacion y compras de

tecnologias digitales y marcos legales regulatorios(OCDE , 2018)

Dentro de este marco, en el afio 2018 por medio del Decreto 1008 de 2018 (por
el cual se establecen los lineamientos generale de la politica de Gobierno Digital y se
subroga el capitulo 1 del Titulo 9 de la parte 2 del Libro 2 del Decreto 1078 de 2015,
Decreto Unico Reglamentario del sector Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones) con el cual se oficializa el cambio de la estrategia a la politica de

Gobierno Digital asi:

Articulo 2.2.9.1.1.1 Objeto. El presente capitulo establece los lineamientos
generales de la policia de Gobierno Digital para Colombia, antes estrategia de

Gobierno en Linea, la cual desde ahora debe ser entendida como: el uso y
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aprovechamiento de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones para
consolidar un Estado y ciudadanos competitivos, proactivos e innovadores, que
generen valor publico en un entorno de confianza digital (Presidencia de la

Republica).

Dentro de los cambios mas significativos se encuentran la evolucion a
tendencias de gobierno digital siguiendo parametros a nivel mundial con el fin de lograr
estandares en temas tecnoldgicos y herramientas digitales, de esta manera se pueden
propiciar procesos de migracion a nuevos territorios inteligentes por medio del uso de
TICs. Este proceso de transformacion busca la articulacién de todos los actores de la
relacién Estado — ciudadano, de tal forma que busquen soluciones a las necesidades y

problematicas de la comunidad por medio del uso y acceso de la tecnologia.

Esta politica se compone asi:

llustraciéon 2 Elementos de la politica de Gobierno Digital en Colombia

9 PROPOSITOS

TAMBARES

LINEAMIENTOS Y ES

VALOR PUBLICO

Nota. Tomado de MINTIC (2018) Manual de Gobierno Digital
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Segun el Manual de Gobierno Digital, para la implementacion de esta politica, se
definieron dos componentes: TIC para el Estado, el cual busca el mejoramiento del
funcionamiento de las entidades publicas y sus relaciones interinstitucionales por medio
de las TICs, por otro lado, se encuentra TIC para la sociedad, el cual busca fortalecer la
relacién Estado — ciudadano en medio de un entorno confiable que propicie el buen uso
de los datos publicos. Del mismo modo, se han definido unos elementos transversales:
seguridad en la informacion, arquitectura y servicios ciudadanos digitales, los cuales
permiten el cumplimiento de unos propdsitos que todos los sujetos deben cumplir para
el logro de esta politica: servicios digitales de confianza y calidad, procesos internos
seguros y eficientes, decisiones basadas en datos, empoderamiento ciudadano a
través de un estado abierto y territorios y ciudadanos inteligentes a través de las TIC
(MINTIC, 2018).

De este modo, las entidades del Estado deben garantizar la solucion de una
problematica o necesidad concreta por medio del andlisis de datos y la aplicacion de
herramientas de innovacion, asi como implementar lineamientos para lograr la
generacion del valor publico. Asimismo, se debe propiciar la participacion ciudadana de
todos los actores o dependencias involucrados, incluyendo la alta direccion en
escenarios de colaboracion e integracion tanto en el disefio de alternativas de solucion
como en la ejecucion misma, todo ello haciendo uso de herramientas tecnoldgicas y
TICs.

Elementos de la transformacion digital en la gestién puablica

Como se mencionaba anteriormente, la transformacion digital implica una serie
de procesos y de procedimientos al interior de la administracién que deben apuntar al
mejoramiento en la atencion que se le brinda al ciudadano por medio del uso de TICs

como herramientas digitales que facilitan la forma en que el Estado se acerca al
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ciudadano, del mismo modo implica la creacidon de nuevos productos o servicios que
propician espacios donde confluyen actores involucrados en pro de una solucion

efectiva ante una necesidad o problemética.

Por lo anterior, la transformacion digital en Colombia se ha desarrollado con el

fin de dar cumplimiento a los siguientes propositos:

e Potenciar la eficacia y la eficiencia del Estado, por medio del uso de tecnologias
digitales en cada uno de los procesos de las entidades publicas, asi como
facilitar los procesos al interior de estas.

e Generar cambios estratégicos en la forma en que se relacionan el ciudadano vy el
Estado.

e Habilitar y mejorar la oferta de bienes y servicios digitales que generen confianza
en el usuario y se caractericen por su calidad.

e Fortalecer las capacidades institucionales de las entidades en términos de
eficiencia y eficacia de la gestion de tecnologias.

e Promover la toma de decisiones a nivel territorial por medio del uso continuo y
aprovechamiento de datos y de informacion.

e Impulsar el desarrollo a nivel local, asi como la creacion de ciudades inteligentes

gue permitan afrontar las problematicas y retos sociales a través de las TICs.

Debe sefialarse que dentro de las estrategias en este proceso las entidades
deben cumplir con una serie de elementos y lineamientos, en el caso de Colombia,
MINTIC establece dentro del Marco de la Transformacion Digital para el Estado
Colombiano, un esquema para desarrollar esta estrategia al interior de las entidades
publicas en todo el territorio nacional, este proceso se desarrolla de la siguiente

manera.

1. Preparacion:
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Se refiere al conjunto de acciones y actividades que permiten preparar la

entidad para el disefio e implementacion de la estrategia de transformacion digital. En

primera instancia, se conforma un equipo de transformacion digital, este equipo debe

responder a una serie de interrogantes que generan un diagnostico preliminar del

estado actual de la entidad en términos de gestion de herramientas digitales y

tecnoldgicas. Estos cuestionamientos son:

¢ Existe una brecha digital en los procesos clave de la entidad para llegar a un
estado ideal?

¢Hasta que punto se puede mejorar la eficiencia y la eficacia dentro de los
procesos de la entidad acudiendo a proyectos de transformacion digital?

¢ Es realmente efectivo el esquema organizacional actual para adelantar procesos
de transformacion digital?

¢, Cudles deben ser las competencias con las que debe contar el equipo de
transformacion digital?

¢ ES necesario tener un equipo de transformacion digital de manera temporal o
permanente? ¢ Se requiere institucionalizar este equipo mediante la creacion de un

grupo interno de transformacion digital?(MINTIC, 2020).

Evaluacion

En esta seccidn se evalla el estado de la entidad partiendo de tres ambitos: la

tecnologia, los procesos y las personas. Una vez hayan sido identificada las principales

barreras que han ralentizado el proceso de la transformacion digital, se puede

determinar el estado ideal para abordar sus procesos. Para desarrollar esta seccion se

desarrollan las siguientes acciones:

e Realizar entrevistas con lideres y responsables con los ambitos de tecnologia,

talento humano y procesos.
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Analizar la informacién recolectada en las entrevistas como fuentes primarias de
informacion.

Identificar y catalogar las barreras en cada uno de los &mbitos abordados.
Diligenciar el formato de transformacion digital que permite medir el nivel de
madurez de la entidad, asi como establecer un mapa de calor de la priorizacion

de los procesos en los cuales focalizar esfuerzos(MINTIC, 2020).

3. Aplicacion

Esta seccion ayuda a cuantificar y cualificar los aspectos mas relevantes en

donde las entidades deben centrar sus esfuerzos en materia de transformacion digital,

respondiendo los siguientes aspectos:

4.

Definir el objetivo de la estrategia: Comprende la pregunta “;Ddénde quiero /
necesito situarme en el proceso de transformacion digital”. Permite optimizar los
procesos internos a reestructurar, asi como la interacciéon con la ciudadania.
Definir acciones en materia de personas: Se refiere a la cultura de trabajo
imperante dentro de la entidad, de igual manera aborda las habilidades
necesarias del personal para ejecutar tareas y/o procesos al interior de la
entidad.

Definir acciones en materia de procesos: Establecer el grado de utilizacion
tecnoldgica dentro de los procesos de la entidad. De igual manera promueve la
digitalizacidon de estos y la automatizacion para que exista una mayor eficiencia.
Definir acciones en materia de tecnologia: Promover el uso de tecnologias de
acuerdo con el contexto particular de cada entidad en cada uno de sus procesos

optimizando asi esfuerzos.

Implementacion
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Son aquellas acciones que permiten el desarrollo de la estrategia dentro de la
entidad, esto conlleva un compromiso por cada una de las personas involucradas, asi

como una serie de enfoques que se detallan a continuacion:

e Determinar el alcance real de los objetivos de la estrategia dentro de la entidad
para establecer acciones claras para su cumplimiento.

e Enfoque iterativo en cada una de las fases de forma que permita la identificacion
de nuevas situaciones y necesidades del ciudadano.

e Evitar la multiplicidad de iniciativas para realizar una correcta gestion de la
estrategia, determinar solamente un plan de accion para concentrar esfuerzos.

e Simplificar los canales de comunicacion entre los diferentes actores y procesos

involucrados.

Lo anterior se puede resumir mediante el esquema de un plan de transformacion

digital que debe contener lo siguiente:

e Vision digital

e Objetivos

e Equipo de trabajo

e Definicion del estado de la entidad (ldentificacion de barreras, Estado de
madurez de la transformacion digital y mafia de calor)

e Hoja de ruta (Indicadores, plan de accion, plan de gestién del cambio cultural,
plan de implementacion de tecnologias, alineacién de los planes (MINTIC,
2020).
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Conclusiones

La transformacion digital se considera como una herramienta que propende la
modernizacion del Estado en los diferentes niveles de gobierno por medio de
acciones que garantizan no solo el acceso a bienes y servicios con el uso de TICs
sino también promueve la innovacion institucional en el marco de la Nueva Gestion
Publica.

De igual forma, la transformacién digital se compone de una serie de elementos
tales como el gobierno electronico, gobierno en linea o gobierno digital que
permiten la reconfiguracion de procesos al interior de las entidades, garantizando
de esta forma la participacion y colaboracién entre actores involucrados en el
proceso de transformacion.

Esta estrategia se considera un elemento importante de la Nueva Gestidén Publica
al propiciar un Estado mucho mas descentralizado, asi como también genera
espacios de rendicion de cuentas y participacion ciudadana creando 6ptimos
resultados en la gestion publica y en la toma de decisiones en los diferentes niveles
de gobierno.

La cultura organizacional al interior de las entidades publicas se considera un
aspecto muy importante en la implementaciéon de este tipo de iniciativas, al
propiciar un cambio en la mentalidad y en la forma en que los funcionarios realizan

sus actividades en el dia a dia dentro de una entidad, asi como la forma en que
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brindan atencion al usuario, la cual se debe garantizar por la eficiencia y eficacia en
Sus respuestas.

La implementacion de la transformacion ha promovido el uso de nuevas
tecnologias digitales dentro de las entidades, por tanto, se debe garantizar el
cumplimiento del principio de legalidad donde la relacién Estado — ciudadano sea la
misma tanto por medios tradicionales como por medios electronicos.

De igual manera, la transformacion digital y el uso de TICs en la gestion publica
garantiza una administraciébn publica mas transparente, con herramientas
suficientes para combatir la corrupcion y mejorar los procesos al interior de las
entidades sobre todo a nivel territorial, donde se presentan las deficiencias mas
grandes en materia de tecnologia.

El ciudadano se convierte en el actor principal en esta estrategia, por tanto, la
administracion publica y sus entidades deben adaptar sus procesos Yy
procedimientos de tal forma que se garantice un adecuado acceso y una Optima
oferta de bienes y servicios a la ciudadania de tal forma que se satisfagan sus
necesidades.

Las TICs son entonces las principales herramientas para el desarrollo de estas
estrategias, por tanto, la administracion publica debe incluir dentro de sus planes
de accion y su presupuesto, la compra y adquisicion de herramientas tecnoldgicas
y digitales para la correcta atencion al ciudadano y la prestacién de servicios a la
comunidad.

Colombia actualmente se encuentra implementando la politica de Gobierno Digital
en los diferentes niveles del gobierno, por medio del uso de tecnologia, software y
diferentes herramientas digitales que han permitido acercar el Estado un poco mas
a la ciudadania y a su vez, que el ciudadano recobre la confianza en las entidades
del Estado.
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