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1. EL PROGRAMA AGENDA DE CONECTIVIDAD

1.1. QUE ES LA AGENDA DE CONECTIVIDAD

La Agenda de Conectividad es el Programa del Ministerio de Comunicaciones que tiene como
objetivo marco el construir, liderar, promover e impulsar la Estrategia de Gobierno En Linea para, a
través del uso de las Tecnologias de Informacién y Comunicaciones (TIC), facilitar la interaccion
constante, eficiente, eficaz y transparente del ciudadano y las empresas con el Estado. La labor de
la Agenda de Conectividad esta concentrada en el desarrollo de esta Estrategia y para esto ha
desarrollado acciones concretas para materializar las apuestas de una administracion publica
mediada por las TIC.

1.2. LOS ANTECEDENTES DE LA AGENDA DE CONECTIVIDAD

Ante la necesidad de articular diferentes iniciativas sectoriales en torno al objetivo de masificar en el
pais el uso de las TIC, el documento CONPES 3072 de 2000 establece la Agenda de Conectividad,
como la Politica de Estado que relne las acciones orientadas a impulsar el desarrollo social y
econdémico del pais mediante el aprovechamiento de las nuevas tecnologias, buscando con esto
aumentar la competitividad del sector productivo, modernizar las instituciones publicas y de
gobierno, y socializar el acceso a la informacién. (Ver figura 1).
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Figura 1. Sectores y Objetivos de la Agenda de Conectividad

La sexta estrategia que el CONPES 3072/2000 establece es la de Gobierno En Linea, con el objeto
de contribuir a mejorar la eficiencia y transparencia del Estado colombiano a través de la
construccion gradual de un Gobierno En Linea. De acuerdo con lo anterior, esta estrategia se enfoca
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en promover la oferta de informacion y de servicios del Estado a través de Internet, facilitando la
gestion en linea de los organismos gubernamentales y apoyando su funcion de servicio al
ciudadano, dando paso al concepto de gestion gubernamental por medios electrénicos y de atencion
al ciudadano por medios no presenciales.

En sus inicios, la Estrategia disefid un Plan de Accion que qued6 definido en la Directiva
Presidencial No. 02 del 28 de agosto de 2000, el cual consta de tres fases:

i. Proveer informacion en linea a los ciudadanos.
ii. Ofrecer servicios y trdmites en linea a los ciudadanos.
iii. Contratacion en linea.

Esta herramienta normativa fue una instruccion directa del Presidente de la Republica, de caracter
obligatorio para las entidades del orden nacional. No obstante, la Estrategia inici6 los primeros
avances con aquellas entidades que aunque no eran destinatarias de la Directiva, manifestaron de
manera voluntaria su interés de vincularse a este proyecto (entidades de otras ramas de poder
publico y del orden territorial).

Estos antecedentes denotan la firme decisién del Gobierno Nacional de incluir las TIC en el modelo
de desarrollo del pais y, por lo tanto, son considerados como el momento de partida de lo que hoy
se denomina Gobierno En Linea en Colombia. A partir de este momento los esfuerzos en materia de
Gobierno En Linea son evidentes, con una orientacién clara y definida hacia el mejoramiento de la
eficiencia en el intercambio de informacion y servicios al interior del gobierno y de éste hacia el
ciudadano, labor que con éxito viene adelantando la Agenda de Conectividad, www.agenda.gov.co.

1.3. LASTICY EL ESTADO

La tecnologia ha impactado practicamente todos los sectores de la vida cotidiana, y la
administracién publica no es ni debe ser la excepcién. Hoy en dia, resulta casi indiscutible
considerar que el Estado cumple un papel fundamental en todo proceso de cambio de un pais.
Muchas veces debe liderar los procesos de cambio, transformandose en agente de cambio
catalizador para el conjunto de la sociedad, del cual es necesario observar sus experiencias
traducidas en éxitos, fracasos y lecciones aprendidas.

En nuestro pais, como en la mayoria de los paises del mundo, el Estado es la mayor organizacion
proveedora y recolectora de informacion. Los servicios que brinda son practicamente monopolicos y
gran parte de sus actuaciones son esencialmente publicas. Ejemplo de ello puede ser la expedicién
de certificados de nacimiento, defuncién y matrimonio o las certificaciones en temas laborales,
educativos y ambientales, entre otros. Estos servicios deben ser accesibles para toda la poblacion,
especialmente, para aquellos sectores mas desfavorecidos

En términos practicos, lo anterior significa que los usuarios de los servicios ofrecidos por el Estado
estan cautivos y es imposible realizar una seleccion de oferta y/o proveedores. Por ejemplo, nadie
puede solicitar certificados de nacimiento, defuncién y matrimonio en otros organismos que no sean
oficiales y tampoco puede exigir plazos, precios o condiciones distintas a las definidas legalmente.

Con el respaldo de Operador Interventoria

Pn nEs INGENEROS CONSULTORES

Proyects y Eshios S A

X = Ministerio de Comunicaciones
\vé || Repbiica de Colombia

e P —
Libertod y Ovden



http://www.agenda.gov.co/

Un proyecto del Programa

ey GOBIERNO=NLINEA " hgenda de.
N2 TERRITORAL | .»

3 i B AW A
libertad y Oden - ReEPUblica de Colombia C@mino a la Sociedad del Conocimien

ﬂ

to

v

Es importante mencionar que todas estas caracteristicas traen consigo consecuencias que implican
la inexistencia de incentivos naturales para la implementacibn de procesos y/o estrategias
innovadoras, cuyos objetivos deberian ser mejorar la calidad del servicio y/o producto entregado a
través de una mayor satisfaccion de las expectativas de los usuarios.

Es asi como el significativo desarrollo que ha tenido en los Ultimos afios el uso de las TIC, ha
provocado un fuerte impacto en los distintos ambitos del quehacer de las sociedades y de la
actividad econémica pues, entre otras cosas, ha facilitado el desarrollo de varios tipos de actividades
y procesos de la vida cotidiana de un modo mas eficiente eficaz y oportuno.

Al hablar del uso de las tecnologias de informacion y comunicaciones, una referencia natural e
inmediata es pensar en aquellas tecnologias e instrumentos que permiten el envio de informacion a
distancia en forma de voz, imagen, simbolo o dato, de manera que pueda ser vista o leida por otros
receptores de un modo similar a quienes fueron los emisores del envio de informacién. Otra imagen
de las TIC, es también el almacenamiento y procesamiento de grandes volimenes de datos e
informacion, en periodos de tiempo drasticamente menores a los que tiene la capacidad humana de
procesarlo, en tiempo real. Obviamente, también entra en juego lo relacionado con la automatizacion
de las actividades realizadas en las oficinas, que entre otros, incluyen el uso de procesadores de
texto y planillas de calculo, entre los mas conocidos.

Bajo estas perspectivas y desde la mirada de la administracion del Estado, se esta desarrollando un
concepto que como norte estratégico ha definido una nueva forma de gobierno. Hoy en dia la
manera de gobernar es otra, mediada en gran parte por la tecnologia, lo que implica una redefinicion
de los marcos espaciales, temporales y de relaciones que permitira efectivamente hablar con
propiedad de una nueva forma de administracion del Estado, muy distinta de las formas que la han
antecedido: el Gobierno En Linea.

1.4. LA AGENDA DE CONECTIVIDAD Y LA ESTRATEGIA DE GOBIERNO EN LINEA

Estratégicamente para nuestro pais la Agenda de Conectividad esta concentrada en impulsar y
desarrollar la Estrategia de Gobierno En Linea, para lo cual se ha estructurado en torno a procesos
que le permiten ser una organizacién agil, eficiente y eficaz en su rol como promotora de esta gran
politica de Estado que plantea un gobierno cercano y centrado en el ciudadano mediante el uso
intensivo de las TIC.

La Estrategia de Gobierno En Linea en Colombia tiene por objeto:

Contribuir, mediante el aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacién y
las Comunicaciones (TIC), a la construccién de un Estado mas eficiente, mas
transparente, mas participativo y que preste mejores servicios a los ciudadanos y
las empresas, lo cual redunda en un sector productivo més competitivo, una
administracion publica modernay una comunidad mas informada y con mejores
instrumentos para la participacién.
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2. LA ESTRATEGIA DE GOBIERNO EN LINEA
2.1. CONCEPTOS, PRINCIPIOS Y EJES DE ACCION

Hacia fines de los afios noventa se comienza a trabajar sobre el concepto de Gobierno En Linea
como una manera de identificar aquellas actividades del gobierno realizadas y/o apoyadas a través
del uso de las TIC. Desde ese entonces, muchas iniciativas han sido agrupadas bajo este concepto,
en especial aquellas iniciativas que tienen que ver con las relaciones gobierno-ciudadanos, aquellas
que fortalecen o mejoran las capacidades democratizadoras y proyectos en los cuales el foco es el
incremento de la eficiencia, calidad y efectividad de las funciones gubernamentales.

Debe entenderse que el Gobierno En Linea es mucho mas que tecnologia, pues implica promover y
desarrollar un mejor gobierno, lo que significa, a su vez, alcanzar mayores niveles de eficacia y
eficiencia en el quehacer gubernamental, mejorando la calidad de los procesos y procedimientos;
aumentando la calidad de las politicas publicas, incorporando mas y mejor informacién en los
procesos decisorios y de implementacion en tiempo real; aumentando los grados y calidad de la
coordinacion del quehacer gubernamental mediante servicios de gobierno en linea, que sean
seguros, que resguarden la privacidad de los datos y que sean interoperables.

A partir de lo anterior, pueden mencionarse ciertos principios del Gobierno En Linea en Colombia,
siendo los mas importantes:

Gobierno centrado en el ciudadano.

Visién unificada del Estado.

Acceso equitativo y multi-canal.

Gobierno en Linea es mas que tecnologia.
Proteccioén de la informacion del individuo.
Credibilidad y confianza en el Gobierno en Linea.

T 3> I B > >

Como se planteo, la Estrategia de Gobierno En Linea tiene por objeto contribuir, mediante el
aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC), a la
construccion de un Estado mas eficiente, mas transparente, mas participativo y que preste mejores
servicios a los ciudadanos y las empresas, lo cual redunda en un sector productivo mas competitivo,
una administracién publica moderna y una comunidad mas informada y con mejores instrumentos
para la participacion.

Para esto, la Estrategia concentra sus esfuerzos en tres ejes fundamentales, cada uno de los cuales
se describe a continuacion:

A Mejorar la provisién de servicios a los ciudadanos y las empresas.

A Promover la implementacion de mecanismos que faciliten la transparencia del Estado y la
participacién ciudadana.

A Mejorar la eficiencia del Estado.
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Mejores Servicios para el Ciudadano

Este eje considera el establecimiento de nuevas formas de relacibn gobierno-ciudadano que
permitan al Estado brindar sus servicios en forma eficiente, eficaz, con calidad y con independencia
de las variables de tiempo y espacio. Entre las iniciativas de implementacion de este eje se cuentan:

las instituciones publicas.

El fomento y promocion del acceso de los ciudadanos a los servicios e informaciones
gubernamentales.

La orientacion hacia la atencion a través de Ventanillas Unicas.

A El uso progresivo e interrelacionado de las tecnologias de informacién y comunicaciones en
A

>

Ejemplo: www.gobiernoenlinea.gov.co

Este es el sitio Web del gobierno colombiano que provee un punto de acceso integrado, de facil
ubicacién y consulta de toda la informacion, trdmites y servicios que ofrecen todas las instituciones
publicas colombianas en sus propios sitios en Internet. Para cumplir con su propdsito, este sitio esta
disefiado para prestar acceso a sus usuarios, sean ciudadanos, empresas o servidores publicos, en
cuatro servicios fundamentales: directorio de todas las paginas Web del Estado colombiano;
directorio de tramites y servicios en linea del Estado colombiano; organizacion de la informacion por
perfil de usuario y un motor de bldsqueda sobre todas las paginas Web del Estado colombiano.

Transparencia del Estado y Participacion ciudadana

Este eje se concentra en el fomento y la creacidon de mecanismos que permitan al ciudadano jugar
un rol activo en el quehacer del pais, abriendo nuevos espacios y formas de participacion ciudadana
sustentado en gran parte por la publicidad de informacién, pues de hecho la informacién publica es
publica. Las principales iniciativas en este ambito son:

A La implementacion de medidas para facilitar a la ciudadania y a las empresas el acceso a
informacién pertinente a las entidades publicas, desde la informacién misional hasta la
contractual y financiera.

A El disefio de escenarios virtuales que permitan a los ciudadanos la construccion de la
politica publica, y recibir sus opiniones y sugerencias.

A La creacion de instancias de participacion ciudadana y transparencia de la gestion.

Ejemplo: www.plandecenal.edu.co

La plataforma electrénica para la construccion colectiva del Plan Nacional Decenal de Educacion
2006-2015, ganadora del premio excelGOB 2007, otorgada por la OEA y el BID, le ha permitido al
Ministerio de Educacion Nacional articular a las diversas instituciones relacionadas con la educacion
en el pais, y la ciudadania en general, en un proceso continuo de construccion colectiva para trazar
la carta de navegacion de la educacion en el pais con una vision a diez afios, brindando una
oportunidad Gnica de tomar decisiones que tengan impacto en la realidad educativa del pais. Este es
un ejemplo claro de las ventajas del Gobierno En Linea para involucrar a la ciudadania en la toma
de decisiones.

Eficiencia del Estado
Este eje busca la concepcién y el establecimiento de procesos al interior de las entidades del Estado
gue permitan la integracion de los sistemas de los diferentes servicios, compartir recursos y mejorar
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la gestidén interna en las instituciones publicas y por consiguiente la eficiencia del Estado. Las
principales iniciativas en este &mbito son:

A El redisefio y simplificacion de procesos apoyados en el uso de las tecnologias de
informacién y comunicaciones.

A El desarrollo de programas continuos de sensibilizacién, capacitacion y formacion utilizando

las tecnologias de informacion y comunicaciones.

La disponibilidad de sistemas de informacién que apoyen funciones internas para facilitar y

promover el flujo de informacién al interior de las entidades.

Racionalizar y automatizar tradmites de alto impacto para el ciudadano y las empresas.

Integracion e interoperabilidad entre instituciones publicas para la prestacion de servicios

unificados.

>

> 3>

Ejemplo: www.vuce.qov.co

La Ventanilla Unica de Comercio Exterior permite a importadores y exportadores realizar y controlar
98 tramites de comercio exterior desde un solo sitio, en un solo paso, cualquier dia de la semana, a
cualquier hora y desde cualquier lugar, indistintamente de las 18 entidades publicas y una privada
detras de los tramites. De esta manera los usuarios exportadores e importadores pueden tramitar
electronicamente las autorizaciones, permisos, certificaciones o vistos buenos previos que exigen
las diferentes entidades competentes para la realizacion de las operaciones especificas de
exportacion e importacion.

La siguiente figura presenta de manera esquematica los objetivos de la Estrategia de Gobierno En
Linea en nuestro pais.

Mejores servicios

+ Servicios que respondan a + Incrementar la satisfaccion
necesidades en la interaccion

+ Mejora en la calidad « Simplificar tramites

« Ahorro en costos y tiempo + Promover el acceso por

+ Atencion unificada multiples canales

Transparencia y participacion ciudadana

« Visibilidad de los asuntos + Nuevos canales que faciliten
¢ GOBIERNO publicos la participacion ciudadana y
:’ =N LINEA + Conocimiento de la gestion el control social
del Estado + Facil interaccion y
+ Confianza en el Estado retroalimentacion

Eficiencia del Estado

+ Informacion de calidad, + Racionalizar y optimizar los
oportuna y estandarizada recursos del Estado
para la planeacion, ejecucion
y evaluacion de politicas

Figura 2. Ejes de accion del Gobierno En Linea y Objetivos de la Estrategia de GEL
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2.2. TIPOS DE GOBIERNO EN LINEA

El Gobierno En Linea, en su sentido mas amplio, se desarrolla sobre la base de tres grandes
categorias de actores:

A Los ciudadanos y organizaciones o asociaciones ciudadanas.
A El sector privado o empresarial.
A El Estado, a través de empleados estatales y/u otros agentes gubernamentales y estatales.

De esta manera se pueden identificar relaciones, a través de iniciativas de Gobierno En Linea de
una institucién publica, con tres tipos de usuarios distintos: los ciudadanos y organizaciones o
asociaciones ciudadanas; las empresas, a través de agentes econémicos individuales o
corporativos; y otras instituciones de gobierno.

Figura 3. Tipos de Gobierno En Linea

Gobierno a Ciudadano, G2C

Descripcion: En este tipo de Gobierno En Linea se encuentran contempladas las iniciativas
destinadas a entregar productos y/o servicios administrativos, de informacion y/o transaccion a los
ciudadanos, por parte del Estado.

Beneficios: Los beneficios de este tipo de iniciativas para los ciudadanos tienen relacién con los
potenciales ahorros en tiempo y dinero, medidos por los desplazamientos a las oficinas publicas y
esperas en la atencién que dejan de realizarse debido a estos nuevos canales de comunicacion. A
ello podemos agregar la mayor flexibilidad, comodidad y ventajas del acceso a informacion mas
actualizada. Una tendencia mundialmente reconocida en este tipo de iniciativas de Gobierno En
L2nea est8§ dirigida a desarrollar sistemas de
decir la implementacion de accesos virtuales a todos los servicios que ofrece el Estado a los
ciudadanos desde un Unico punto de acceso.
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Ejemplos en nuestro pais:

http://colombianostrabajando.sena.gov.co: Colombianos Trabajando es el Servicio Publico de
Empleo, creado por el Gobierno de Colombia para hacer mas facil el contacto entre los empresarios
y los colombianos que buscan empleo. Permite a los usuarios acceder a las vacantes que registra el
sistema asi como a los empresarios ofrecer nuevas oportunidades de trabajo.

www.icfesinteractivo.gov.co: Icfesinteractivo es el sitio Web del Instituto Colombiano de Fomento
a la Educacion Superior de Colombia, que permite el registro (inscripcion, citacion y pago) en linea a
los diferentes examenes de Estado y de validacién de estudios, y la consulta de los resultados de
los mismos a cualquier institucién o estudiante interesado.

Gobierno a Empresa, G2E

Descripcion: En este tipo de Gobierno En Linea se encuentran contempladas las iniciativas
destinadas a entregar productos y/o servicios administrativos, de informacion y/o transaccién a las
empresas, por parte del Estado.

Beneficios: Los beneficios relacionados con este tipo de iniciativas son parecidas a las que se
obtienen con las actividades del tipo G2C, en relacién con el ahorro de tiempo, dinero y flexibilidad
en la obtencién de informacién. Pero en este caso es necesario destacar que el desarrollo de
proyectos del tipo G2E, puede ser especialmente relevante para el Estado, pues podria permitirle
obtener ahorros importantes en sus costos administrativos, agilizar los procesos de creacion de
empresas Yy licitaciones y dar una imagen de transparencia en la gestion. De igual forma que existe
la tendencia de impl e ment ar portales de fiVentanilla bDni
empresas existen iniciativas mas incipientes.

Ejemplos en nuestro pais:

www.contratos.gov.co: El Portal Unico de Contratacion es el punto de acceso a toda la informacion
de los procesos contractuales que gestionan las diferentes instituciones publicas de Colombia, tanto
del orden nacional como del territorial, en las diferentes etapas de la contratacion publica. A través
del Portal los empresarios pueden acceder a informacién sobre la demanda de bienes y servicios del
Estado.

www.dian.gov.co: A través del sitio Web oficial de la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales
de Colombia, los empresarios acceden a los servicios electrénicos para el cumplimiento voluntario
de las obligaciones fiscales, con énfasis en la presentacién de las declaraciones de impuestos y
aduanas, pagos y presentacion de informacion.

Gobierno a Gobierno, G2G

Descripcion: En este tipo de Gobierno En Linea se encuentran contempladas las iniciativas
destinadas a satisfacer los crecientes y dinamicos requerimientos de coordinacion entre las distintas
instituciones del Gobierno Nacional y territorial. Estas iniciativas implican muchas veces definir un
marco de politicas, especificaciones y directrices a las instituciones publicas.

Beneficios: Los beneficios relacionados con este tipo de iniciativas son producto de la
estandarizacion en la informacién. Entre ellas cabe destacar el acceso a datos e informacion que las
instituciones han acumulado y que en la actualidad su acceso a quienes la requieren significa
superar barreras de trdmites y burocracia; y el ampliar y garantizar a la comunidad la oferta y
disponibilidad de servicios y tramites via Internet.
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Ejemplos en nuestro pais:

www.igob.gov.co: Es el sitio Web de la Intranet Gubernamental de Colombia, un macroproyecto
que integra los diferentes componentes necesarios para la prestacion de servicios integrales,
indistintamente de la institucion que los genere. Incluye una red de alta velocidad para el intercambio
de informacién, un centro de datos para su almacenamiento y una plataforma de interoperabilidad
gue permite la integracion e interaccion entre sistemas de informacion.

www.sigob.gov.co: Es el sistema de gestion y seguimiento a las metas del Gobierno de Colombia,
en el cual todas las instituciones del ejecutivo nacional deben reportar los avances en cada meta
trazada, de manera que sea posible medir los resultados obtenidos de acuerdo con los compromisos
asumidos en el Plan Nacional de Desarrollo.

2.3. FASES DE GOBIERNO EN LINEA

El desarrollo del Gobierno En Linea debe asumirse como un proceso evolutivo, que comprende
cinco fases: informacidn, interaccion, transaccion, transformacion y democracia en linea. Estas fases
no son dependientes una de la otra, ni tampoco necesitan que termine una para comenzar la otra.
Cada una de ellas tiene distinto objetivos y exigencias y requiere diferentes exigencias en términos
de costos, necesidades de conocimiento, decision politica y nivel de uso de las tecnologias de
informacién y comunicaciones. Una explicacion detallada de cada una de ellas es la siguiente:

Informacién En Linea

Fase inicial en la cual las entidades habilitan sus propios sitios Web para proveer en linea
informacién bésica como la misién, horarios de atencidn, datos de contacto, estructuras
organizacionales, politicas, regulaciones, presupuestos, planes, programas, informacién sobre los
servicios que presta, informes, publicaciones, boletines de noticias, enlaces a otros sitios de
gobierno e informacién de interés sobre asuntos publicos. Incorporan esquemas de blsqueda
basica como el mapa del sitio y preguntas frecuentes. La informacion, en su mayoria, se mantiene
estatica y no existe interaccion, sino una relacion primariamente unidireccional, ya que el usuario no
se comunica electrénicamente con la entidad y la entidad no se comunica con el usuario mas alla
que a través de la informacion que publica en su sitio Web. Un ejemplo de esta fase es:

www.comcaja.gov.co: Sitio Web de la Caja de Compensacion Familiar Campesina de Colombia,
que proporciona informacién y orientacion sobre los servicios sociales a la poblacién campesina
afiliada y usuaria.

Interacciéon En Linea

En esta fase, los sitios Web permiten una comunicacién simple de dos vias entre las entidades y el
ciudadano. Se ofrecen mecanismos que acercan al ciudadano con la administracion, le posibilitan
contactarla y hacer uso de la informacion que proveen las entidades en sus sitios Web. Las
personas pueden hacer preguntas a los correos electrénicos de los funcionarios, enviar comentarios
u opiniones mediante buzones de contacto, acceder a la informacién mas relevante en audio y
video, utilizar motores de busqueda, descargar formatos y documentos, realizar consultas basicas a
bases de datos, registrarse para recibir informacion en sus correos electronicos, participar en foros
de discusion, listas de correo, preguntas frecuentes, grupos de noticias y salas de conversacion. Un
ejemplo de esta fase es:
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www.sic.qov.co: Es el sitio Web oficial de la Superintendencia de Industria y Comercio de
Colombia, a través del cual es posible realizar consultas en linea relacionadas con la propiedad
industrial, la proteccion del consumidor y la metrologia, entre otros.

Transaccion En Linea

En esta fase la interaccién electrénica bidireccional entre el ciudadano y las entidades evoluciona,
permitiendo a los ciudadanos gestionar y completar actividades en linea, para aprovechar las TIC
como canales para la provision de servicios, trdmites en linea. Con la ayuda de firmas digitales
legalmente vélidas y sitios Web seguros, las personas pueden remitir informacion personal y
adelantar transacciones como la solicitud de expediciébn y renovacion de documentos,
certificaciones, licencias, permisos y autorizaciones; inscripciéon de matriculas, registros, afiliaciones
y financiaciones; entrega, compra y venta de productos y servicios; y pago de obligaciones, aportes,
tasas, multas y sanciones, que estan disponibles para el acceso y seguimiento en linea.
Adicionalmente, se publica informacion sobre contrataciones a realizar y los proveedores de
servicios pueden hacer ofertas en linea por enlaces seguros. Los sitios Web cuentan con politicas
de seguridad visibles que protegen el acceso a la informacion privada de los usuarios y con
herramientas para la medicién del grado en que los servicios satisfacen a los ciudadanos y si se
entregan eficientemente. Se cumplen también los estdndares internacionales de acceso a
discapacitados y se ofrece la posibilidad de navegar el sitio en otro idioma diferente al nativo. Esta
fase implica el redisefio de procesos y procedimientos administrativos, con las adecuaciones legales
del caso, para proveer mejores servicios; y proporciona una oportunidad para empezar a desarrollar
servicios comunes y compartidos entre entidades. Un ejemplo de esta fase es:

www.derautor.gov.co: La Direccién Nacional de Derecho de Autor de Colombia, ofrece en su sitio
Web el Registro Electronico de de obras, prestaciones, actos y contratos relacionados con el
derecho de autor y los derechos conexos.

Transformacioén en Linea

En esta fase, se realizan transformaciones significativas a las formas de operar del Gobierno. No es
necesario entender como funciona internamente la estructura del Estado para acceder a un servicio,
ya que éstos se organizan alrededor de las necesidades de los ciudadanos y empresas. Basados en
el hecho de que las necesidades de las personas pueden cruzar limites entre entidades (incluyendo
organizaciones del sector no-gubernamental y privado), se agrupan servicios en cllster segln
lineamientos comunes para ser provistos mediante una Unica interfaz multicanal. Para esto, las
instituciones deben estar interconectadas y sus sistemas de informacion integrados por lo cual se
desarrollan Intranets Gubernamentales que permitan el flujo de la informacion, con las
caracteristicas de seguridad, calidad, disponibilidad y confiabilidad necesarias. En esta fase los
ciudadanos empiezan a ver ahora los servicios antes dispares como un paquete unificado a través
de una Ventanilla Unica, por lo cual su percepcion de las instituciones como entidades distintas
comienza a modificarse; reconocen grupos de transacciones en lugar de grupos de entidades.
Adicionalmente, se habilitan herramientas de personalizacién para que los usuarios adapten los
sitios Web a sus necesidades y preferencias. Y se introduce una mejor regulacion y politicas que
reduzcan la demanda de interacciones con el gobierno, de tal modo que se disminuya la carga
administrativa para el gobierno, ciudadanos y empresas. Con todo esto, el Gobierno En Linea deja
de ser una iniciativa aislada para convertirse en parte de una transformacion mas amplia del servicio
a la ciudadania. Un ejemplo de esta fase es:
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