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RESUMEN

El mundo evoluciona a pasos agigantados, y con esa evolucién, todas las personas,
empresas y gobiernos deben adaptarse a nuevas formas de vivir y sobrellevar la sociedad,
en ese sentido, la adaptacion tecnoldgica y digital es una forma de optimizar procesos, que
de cierto modo son susceptibles a mejora en condiciones tradicionales. En Colombia, la
atencion a la comunidad y los servicios ciudadanos son deplorables, demorados, la
percepcion promedio de la sociedad es negativa hacia diferentes requerimientos estatales,
esto por diversas indoles como mala asignacion presupuestal, corrupcion y falta de
innovacion hacia nuevas formas de atencion como en entornos digitales. En ese sentido, el
presente documento tiene por objeto determinar como la Agencia Nacional Digital puede
articular los servicios ciudadanos digitales de tal manera que ayude a optimizar la labor del
Estado y facilitar a los ciudadanos su interaccién con la administracion publica, para ello se
debe caracterizar la administracion publica en Colombiay el rol de la Agencia Nacional
Digital como entidades y mecanismos irreemplazables en la sociedad, también exponer el
desarrollo tecnoldgico que ha tenido el mundo para comprender el porqué de la adopcion de
nuevas tecnologias en el estado y justificar el rol de las Politicas Publicas y su incidencia en
el desarrollo de una sociedad y la importancia que tienen. Para cumplir estos objetivos se
empled una investigacion cualitativa con enfoque descriptivo y documental, y se determind
que la digitalizacion es una prometedora solucion de optimizacién hacia los servicios

ciudadanos en Colombia, es aprovechar el desarrollo tecnoldgico.

PALABRAS CLAVE: Administracion Publica, Agencia Nacional Digital, Ciudadania,

Digitalizacion, Servicios Ciudadanos, Sociedad, Optimizacion.



ABSTRACT

The world evolves by leaps and bounds, and with that evolution, all people, companies
and governments must adapt to new ways of living and coping with society, in that sense,
technological and digital adaptation is a way to optimize processes, which in a certain way
are susceptible to improvement in traditional conditions. In Colombia, attention to the
community and citizen services are deplorable, delayed, the average perception of society
IS negative towards different state requirements, this for various kinds such as budget
misallocation, corruption and lack of innovation towards new forms of attention as in
digital environments. In this sense, this document aims to finish how the National Digital
Agency can articulate digital citizen services in such a way that it helps optimize the work
of the State and facilitate citizens, interaction with the public administration, for this
purpose the public administration in Colombia and the role of the National Digital Agency
as irreplaceable entities and mechanisms in society must be characterized, also exposer
the technological development that the world has had to understand the reason for the
adoption of new technologies in the state and justify the role of Public Policies and their
impact on the development of a society and the importance they have. To meet these
objectives, qualitative research with descriptive and documentary approaches was used,
and it was determined that digitization is a promising optimization solution towards citizen

services in Colombia, it is to take advantage of technological development.

KEYWORDS: Public Administration, National Digital Agency, Citizenship,

Digitalization, Citizen Services, Society, Optimization.



1. INTRODUCCION

La evolucidn social es una realidad que se vive en el siglo XXI, el ser humano, dentro de
su naturaleza como ser visionario e innovador, ha promovido un contexto completamente
distinto en esta nueva economia, a tal punto que la manera en la que opera la sociedad ha
cambiado, rigiéndose por un estado que administra los recursos del pueblo, cuyo objetivo

es potencializar el factor humano, econdmico y ambiental.

El sector publico no ha sido ajeno a esa evolucion, segun (Zurbriggen, 2011), con el
tiempo, los gobiernos de todo el mundo desarrollan tipos distintos de legislar su territorio
nacional, por lo que es normal que mientras una nacién mantiene leyes especificas frente a
diversos temas, otras son mas holgadas en los mismos temas, y eso es libertad de
gobernanza de cada pais siempre y cuando se respeten los derechos fundamentales de las
personas Y la sociedad. Ahora bien, de acuerdo con (Lefont, Alvarez, & Ramirez, 2020), en
ese proceso de gobernar un territorio, cada administracion publica desarrolla diversas
politicas publicas orientadas a sus objetivos, sin embargo, la ejecucion de muchas de ellas
no es eficientes y alin con buena iniciativa, su economia tiende a estancarse y quedar en el

tercer mundo como ocurre en muchos paises de América Latina.

En ese sentido, esa diferenciacion de forma de gobierno entre naciones ocasiona
diferentes desarrollos econdmicos, sociales, ambientales y culturales en los paises, por tal
razén, Estados Unidos es potencia mundial y Bangladesh es un pais en guerra y pobreza,
pero con el presente documento, se busca enfatizar los servicios ciudadanos, de forma que

estos son un problema por la mala gestion que hay detras de ellos.



Segln (Alarcén & Gonzélez, 2018), el desarrollo econémico es el ideal que buscan
todos los gobiernos del mundo, pues, aunque suene paraddjico, en medio de tanta evolucion
y desarrollo social que se ha alcanzado en todo el mundo en menos de 200 afios de historia,
el factor econdmico sigue siendo un componente determinante que, influye en las

decisiones, el éxito y la forma de gobierno de cada pais.

En ese sentido, el desarrollo econdmico de una regién especifica se puede ver afectado
por muchos factores externos, de acuerdo con (Zaldivar & Molina, 2018), la mala
administracion de capitales es el principal y mas recurrente medio detractor del desarrollo
econdmico. Dentro de la mala administracion de capitales se involucra la negligencia, en
proyectos innecesarios o poco benéficos para la sociedad que agoten recursos sin aportar
realmente valor a la misma, también inversiones mal organizadas a sistemas como
educacion, salud y bienestar (Lazcano, 2018), sin embargo, esos constituyentes de mala
administracion de capitales corresponden al 1% de los casos en Colombia, ya que de
acuerdo con (Betancourt, 2018), la mayor problematica en el pais y la administracién

publica, es el fendmeno de la corrupcion y el enriquecimiento ilicito con capitales estatales.

Ahora bien, es necesario que el gobierno nacional de Colombia adopte medidas
mediante politicas publicas que, permitan en las politicas desarrollar una gestion eficiente
al ciudadano, que permita una atencién integral, que mediante la agencia nacional haya
reciprocidad al ciudadano en todos los procesos, y la atencion sea integra, y las labores de

estado funcionales.
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En ese sentido, el desarrollo tecnolégico y digital que atraviesa el mundo es una
oportunidad para que los gobiernos permitan optimar procesos, y que, de cierto modo sea
posible mejorar factores como la atencion al ciudadano y su interaccion con la
administracién publica, por lo cual, el objetivo del presente documento es dar respuesta al

siguiente interrogante:

¢Como la Agencia Nacional Digital puede articular los servicios ciudadanos digitales de
tal manera que ayude a optimizar la labor del Estado y facilitar a los ciudadanos su

interaccion con la administracion publica?

Para dar cumplimiento a dicho objetivo, sera necesario emplear una metodologia de
investigacion de tipo cualitativo, bajo dos enfoques, descriptivo y de revision documental,
esto, con el fin de conocer diversas posturas y estudios relacionados con la tematica y que
sea posible articular servicios ciudadanos de forma digital para optimizar la interaccion con
el estado y el proceso gubernamental colombiano, todo, partiendo de la premisa que el
desarrollo tecnoldgico es una herramienta de optimizacion, disefiada para mejorar la calidad
de vida de las personas, y hacer mas fécil la interaccion en los servicios ciudadanos con

apoyos digitales, es una contribucion para ese factor.
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2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

2.1. Definicién del Problema

La relatividad de la sociedad es uno de los factores que complican toda clase de
procesos estatales, de hecho, segiin (Oehmke & Marcus, 2022), una de las tareas mas
complejas del gobierno nacional es conseguir el equilibrio social, pues todas las personas
tienen intereses, cualidades, desarrollos, perspectivas y comportamientos diferentes, asi,
para satisfacer todas las necesidades de esa poblacion, se debe estudiar cada una de ellas, y

hacerlo de forma que no pueda afectar otros ciudadanos.

En ese sentido, en ocasiones, hay escenarios que demandan acciones de apoyo por
parte del estado hacia los ciudadanos, aspectos que buscan un equilibrio social y un
desarrollo integral, como mecanismos de apoyo, se debe brindar una atencion efectiva, sin
embargo, se debe considerar otro factor adicional: la densidad poblacional, y es que, un
gobierno no estd compuesto de 10 dirigentes y 100 ciudadanos, son millones las personas
que viven en el territorio y sobre las cuales se deben aplicar garantias de desarrollo
funcional, por lo cual, se convierte en una necesidad imprescindible garantizar la mejor

prestacion de servicios ciudadanos (Cubas Salazar, 2020).

Asi, la calidad del servicio influye en gran medida con esa prestacion de servicios al
ciudadano, pues de acuerdo con (Fabian Rios, 2020), la situacion ideal es considerada
aquella donde el estado genera los mecanismos de atencion, guia, apoyo y servicio a los

ciudadanos con base a sus diferentes requerimientos y necesidades, pero haciéndolo de
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forma funcional, rapida, efectiva, sin dejar a la comunidad con largas filas de espera o

tiempos de respuesta, brindando basicamente, un servicio de calidad.

En ese sentido, en Colombia la gestion de atencion y servicios al ciudadano no son
los mas eficientes, de hecho, segun (Guzman Arenas, 2016), la problematica radica en la
mala atencion y los elevados tiempos de servicio, los autores mencionan exactamente en
una entidad de recaudo fiscal, pago de obligaciones y hacienda, siendo el ‘Supercade’, las
personas pueden pasar 8 horas en el mismo recinto para hacer sus diligencias, con esperas
de mas de 3 horas para ser atendidos, y en requerimientos especiales esperando hasta 30
dias habiles para una respuesta que en ocasiones, ni siquiera esta orientada de forma

objetiva a su solicitud.

Asi como el Supercade, son muchas las entidades oficiales que no prestan servicios
de calidad y atencidn integral en Colombia, lo cual, genera una problematica en el factor
social del pais, y asi, se han disefiado diversos mecanismos con programas de gestion para
mitigar estas falencias, esto, con el fin de conocer el origen de esos problemas y dar
soluciones objetivas, determinando que la corrupcidn y mala asignacién presupuestal
constituye uno de los principales problemas, ya que no se pagan por gestiones, procesos o
fuerza laboral objetiva, sino que los fondos se desvian, y asi se crean planes anticorrupcion
y acciones de participacion para mejorar este factor (Funcién Publica de Colombia, 2022),
pero la problematica persiste, y las medidas de gestion para mejorar el proceso se vuelven

una necesidad imprescindible en el territorio nacional.
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En ese sentido, la agencia nacional digital debe pensar en una inversion estatal que

permita optimizar procesos de atencion e interaccién con la poblacion colombiana, los

ciudadanos tienen derecho a una atencion integral, que sea Optima, el estado debe velar por

cumplir ese derecho, y en sus labores, la interaccion del ciudadano se debe abordar con
excelencia, por lo cual, adaptarla a servicios digitales en esta economia tecnologica del

siglo XXI es fundamental.

A raiz de lo anterior, el presente documento busca dar respuesta a la siguiente
pregunta de investigacion, la cual estara orientada hacia la gestion de la agencia nacional
digital, el gobierno nacional colombiano, y todas las partes involucradas de gobierno,

personas y atencion.

2.2. Formulacién del Problema

¢Como la Agencia Nacional Digital puede articular los servicios ciudadanos

digitales de tal manera que ayude a optimizar la labor del Estado y facilitar a los ciudadanos

su interaccion con la administracion publica?
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3. OBJETIVOS

3.1. Objetivo General

Determinar como la Agencia Nacional Digital puede articular los servicios
ciudadanos digitales de tal manera que ayude a optimizar la labor del Estado y facilitar a los
ciudadanos su interaccién con la administracion publica

3.2. Objetivos Especificos
Caracterizar la administracion publica en Colombia y el rol de la Agencia Nacional

Digital como entidades y mecanismos irreemplazables en la sociedad.

Exponer el desarrollo tecnoldgico que ha tenido el mundo para comprender el

porqué de la adopcion de nuevas tecnologias en el estado.

Justificar el rol de las Politicas Publicas y su incidencia en el desarrollo de una

sociedad y la importancia que tienen.
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4. JUSTIFICACION

La digitalizacidn es una realidad en el siglo XXI, de acuerdo con (Banco de
Desarrollo de Ameérica Latina, 2020), el desarrollo tecnolégico promueve una realidad que
permite optimizar toda clase de procesos basado en entornos digitales, pues la sociedad ha
evolucionado considerablemente, y cada vez son mas personas utilizando celulares,
computadores, interconectadas por internet y demas, lo cual, representa una oportunidad de

desarrollo increible en absolutamente todos los &mbitos que existen.

De hecho, en el marco de la pandemia de la Covid-19, la digitalizacion fue vista
como una oportunidad para brindar atencion al cliente y consumidor de forma integral, sin
exponerse al riesgo del virus, donde cada persona podia estar en su casa, pero prestando el
servicio descrito y ampliando la calidad del mismo (Méndez Pardo, 2020), lo cual, permite
corroborar que sin duda alguna, la digitalizacion es la mejor alternativa que existe para
mejorar un proceso de atencion y servicio al cliente, donde el estado, como un gobierno

corporativo, no es ajeno a esa mejora en sus pProcesos.

Asi, aprovechar el desarrollo digital es una necesidad fundamental de todos los
gobiernos, esto, en budsqueda de optimizar servicios de todo tipo, incluidos los de atencion
al ciudadano, y la agencia nacional permitira de cierto modo, dar cumplimiento a los
objetivos del estado con una atencion veraz, rapida, y eficiente, mas adn, en un pais como
Colombia, donde la percepcién promedio de la comunidad indica que el estado no es
eficiente y que los servicios ciudadanos son cuestionables por sus altos tiempos de espera,

baja calidad y demoradas respuestas.
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5. MARCO TEORICO

5.1.Gobierno Corporativo

El mundo evoluciona a pasos agigantados, la industria mundial y los entornos
empresariales no han sido ajenos a esos cambios, de hecho, para el siglo XXI un medio
moderno y competitivo, es complejo que una organizacion se mantenga a flote sin
adaptarse a los cambios que el mundo ha tenido, (Pacheco Ruiz, Rojas Martinez, Niebles
Nufiez, & Herndndez Palma, 2019) aseguran que innovar en esa nueva economia ya no es
un valor agregado como en otras épocas, es una necesidad de implementar en cualquier
empresa para alcanzar el éxito y sobrevivir, seguir funcionando, alcanzar el equilibrio, de

no conseguirlo, el fracaso es evidente.

Se resalta el concepto anterior, porque de forma paradojica, el gobierno nacional, es
decir, la administracion publica, basa su funcionalidad como una empresa, y a ese concepto
se le denomina ‘Gobierno Corporativo’, donde cada pais, y en este caso, Colombia, es
considerado una macro empresa, compuesta por diferentes entidades y organismos que de
cierto modo, son legisladas desde una dependencia mayor, como la estructuracion

organizacional (Canel Bermudez & Delgado Ferndndez, 2022).

Segun (Pinillos, Fernandez, & Fernandez, 2018) el concepto de Gobierno
Corporativo hace referencia a una perspectiva general de administracion recursos y
ordenamiento de actividades a las dependencias que componen un estado, todo, en
busqueda de promover el medio social y la calidad de vida de las personas que hacen parte

de esa comunidad, sin embargo, surge la duda, ¢;cdmo es que un gobierno asigna
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actividades y procesos a las dependencias que lo componen?, pensar c6mo opera un estado
y de qué manera cada dependencia tiene ciertos objetivos ya definidos para su
funcionalidad es comun, y todo se reduce a la ciencia politica y las politicas
gubernamentales desarrolladas en cada periodo de legislacion, pero muchas veces, esa
administracion publica y esas politicas gubernamentales no son efectivas, y escenarios
como los servicios ciudadanos y mecanismos de atencion, son cuestionables y mal

realizados.

Colombia es un pais democratico con régimen presidencialista, y aunque en la
administracion hay division en cuatro ramas del poder publico, en cada administracion
(periodo de cuatro afios), se definen diferentes objetivos sociales, y a raiz de ello, con
ciencias politicas y politicas gubernamentales se define como actuar, y en el presente
documento se busca abordar esa participacion de politicas y ciencia en el Estado
colombiano. En esa democracia, el equilibrio social es un ideal que se pretende alcanzar y
en él se debe abarcar salud, educacion, estabilidad econémica, al tiempo que se combate la
pobreza, hambre, desempleo y falencias sociales, siempre de forma optima, permitiendo
prestar atencion veraz, rapida y efectiva a todos los ciudadanos (Canel Bermudez &

Delgado Fernandez, 2021).

Para que un gobierno consiga estos objetivos, debe implementar politicas publicas
orientada a dichos objetivos en su administracion, y esto se consigue Unicamente con

ciencias politicas (Zamitiz Gamboa, 2020), que permite estudiar y analizar todas y cada una
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las relaciones del poder, y con base a esos estudios, proponer modelos efectivos de

administracién, basados en politicas publicas bien realizadas.

Ademas, en esas ciencias politicas se deben estudiar todos los mecanismos que debe
implementar o asignar el gobierno corporativo para promover el &mbito social, y en él, por
ejemplo, debe haber un estudio hacia politicas publicas enfocadas hacia los procesos de
atencion ciudadano, como todas las entidades deben acoplarse al mismo concepto y

permitir de forma objetiva, mejorar el &mbito social (Santos Rodriguez, 2018).

5.2.Ciencias Politicas para Administracién

Las ciencias politicas estudian las teorias formales y cientificas para la practica
politica, incluyendo la gobernacion de un pais, buscando realizar esa administracion de la
mejor manera posible, sin embargo, en la aplicacion formal de administracion, esa teoria
cambia, y las falencias sociales se hacen evidentes. Para dar un contexto, se debe entender
cdmo opera un gobierno, y que rol tiene la ciencia politica, resaltando primeramente el
concepto de administracion publica, que, segin (Canel Crespo, 2018, pag. 84) “...es un
factor fundamental para cada nacion, pues incentiva el desarrollo mediante relaciones del
gobierno y el pueblo”, y es que claro, la Administracion Publica comprende el conjunto de
organos del sector publico conformados para realizar la tarea de administrar y gestionar
organismos, instituciones y entes del Estado, y todo ello debe ir orientado hacia el pueblo,
hacia las personas que conforman esas sociedades sobre la cual, el estado pretende

intervenir.
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5.3.Planificacion Territorial y Mecanismos de Servicio Ciudadano

Entre las diversas ramas que componen el estado, la administracion del territorio
posee una ideologia y funcionamiento diferente entre gobierno, la administracion y las
comunidades que puede dar origen a las diferentes disputas que surgen en el territorio y
genera un impacto en el modelo de administracion publica que impulsa el desarrollo local,
regional y nacional. Segun (Hernandez, 2019, pag. 102), «...la planificacién territorial es
un proceso que involucra directamente a los grupos sociales, porque es en el territorio
donde se desarrollan sus actividades cotidianas”, sin embargo, muchas veces esa
administracion territorial es ineficiente, priman factores externos como el enriquecimiento
de los servidores publicos, lo cual, obliga al estado a disefiar diversos mecanismos de
accion para mitigar las problematicas que hunden la economia nacional, resaltando la mala

atencion en servicios ciudadanos por region.

Es asi como como la tematica de la administracion territorial del estado mediante
las politicas publicas es un factor imprescindible para Colombia, y esa importancia radica el
en el rol del estado en ejercer un control sobre todo el territorio nacional, con el fin de
orientar el desarrollo social e incentivar medidas evolutivas para el pais, basadas en
economia, paz, prosperidad y calidad de vida para la sociedad, donde, en &mbitos que
requieran intervencion del estado, se presten servicios ciudadanos de calidad, fiables,
rapidos y que puedan cumplir los requerimientos de las personas, y en muchas regiones,
dicha atencion es cuestionable, por lo cual, presentarlas de forma digital, permitiendo que
las personas de los sitios mas reconditos reciban una atencion integral, es una necesidad,

asi, los servicios ciudadanos digitales se deben implementar.
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5.4.Corrupcion como Detonante a la Problematica

De acuerdo con (Rezzoagli, Panis, Granja, & Celis, 2020), la corrupcién no es una
problematica nueva, tampoco es una falencia que agobia la economia colombiana, es un
fendmeno mundial que dafia muchos gobiernos por la avaricia y la ambicion de algunas
personas con poder, de hecho, al enfatizar en corrupcién estatal, los primeros indices se
desarrollaron desde los primeros modelos de gobierno centralizados, cuando las jerarquias
y el modelo politico parlamentario dejé de ser participativo en el mundo, y cuando la
democracia entré en su auge mundial, muchos paises empezaron a presentar sintomas de

corrupcion, falencias que, de cierto modo afectaron su economia y desarrollo general.

De forma cuestionable, Colombia ha sido catalogada desde los afios 80-90 como
uno de los estados con mayor nivel de corrupcion en el sector publico en el mundo. La
corrupcion es un problema de indole internacional que afecta tanto a paises desarrollados
como en via de desarrollo, pero en mayor grado a éstos Ultimos debido a que representa un
gran obstaculo al desarrollo sostenido y tiene como repercusion una importante pérdida de
fondos publicos necesarios para la educacion, la salud y el alivio de la pobreza (Restrepo,

Osorio, & Alzate, 2016).

En Colombia el desvio de capitales hacia enriquecimiento ilicito es una actividad
que, de forma lamentable, se ha normalizado en muchas regiones del pais, agotando el
presupuesto nacional, y generando una problematica evidente para todo el territorio, donde
incluso, comunidades ajenas a los epicentros de corrupcion, sufren los efectos indirectos de

esa mala gestién gubernamental.
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De acuerdo con (Restrepo, Osorio, & Alzate, 2016), la corrupcién en el gasto
publico, se entiende como la desviacion de los intereses publicos a intereses particulares
por parte de los representantes del Estado (funcionarios), que no cumplen sus actividades
contratadas inicialmente, desvian sus intereses hacia el crecimiento econémico propio antes

que el desarrollo del pueblo y las actividades para las que fue contratado.

En ese sentido, los recursos de que dispone el gobierno y que estan destinados a
emplearse para ciertas actividades (especialmente de caracter social) como salud,
educacion, vivienda, cultura, deportes y demas, pasan a utilizarse en otras que no
benefician lo publico, o que solamente en un grado menor a lo esperado, generan beneficio,
y mediante actos cuestionables, el enriquecimiento se hace evidente para unos pocos

funcionarios.

A traves de la historia colombiana, han ocurrido sucesos que ponen en evidencian el
mencionado concepto de corrupcion, como la compra de funcionarios para favorecer
determinados fines, la apropiacion de bienes y fondos publicos, y la designacion de
empleos o el otorgamiento de contratos a parientes de manera directa o por interpuesta
persona, conocidos como cohecho, peculado y nepotismo respectivamente, que incluso,
conllevan a un beneficio para quien brinda el acceso estatal como una retribucién

economica (Villar, 1999).

De acuerdo a lo descrito, la problematica podria decirse que entrd en su auge desde
los comienzos del siglo XX en la historia del pais, ademas, de acuerdo con (Picon, 2001),

algunos ejemplos evidentes en la historia fueron: el soborno de funcionarios colombianos
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para colaborar con la separacion de Panama del territorio nacional en 1903; lo que
represent6 para el pais la pérdida de un espacio de gran importancia geopolitica y el

detrimento de la hegemonia en la region.

Este fue un acto evidente de corrupcion ya durante la primera mitad de dicho siglo
se observaron sucesos sospechosos y evidentes como la asignacion de terrenos petroleros
bajo el mandato de Rafael Reyes a su ahijado Roberto Mares, lo que se percibe como
indicios de favoritismos, preferencias y abusos de poder, que para ese entonces se
consideraban hechos aislados, sin embargo en el siglo XXI, esos sucesos ya se han
normalizado y de forma lamentable, la corrupcion es evidente en Colombia y cada una de

sus regiones (Villar, 1999).

La corrupcién, ademas, no solo involucra contextos regionales o departamentales,
sino que, involucra también entidades y mecanismos de accion, y si se piensa enfocar hacia
el sector del servicio ciudadano, es complejo que haya corrupcién para prestarlos, aunque
hay casos, pero la problematica realmente se genera por el desvio de capitales y la mala

asignacion presupuestal que imposibilita una prestacion de servicios éptima.

Cuando el presupuesto nacional es asignado, cada entidad oficial, en este caso las de
servicios ciudadanos, reciben un total para invertir en su correcta gestion, funcionamiento y
desarrollo, sin embargo, cuando de forma inesperada, ese presupuesto es reducido en gran
medida (a raiz de la corrupcion), es imposible invertir en programas de gestion eficiente, y
por esa razon en Colombia, los servicios ciudadanos no son eficientes, el sistema esta

abarrotado y no tiene mecanismos de intervencion externa como lo digital.
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6. MARCO CONCEPTUAL

6.1.Servicios Ciudadanos Digitales

De acuerdo con (Laguna de Paz, 2017), los servicios ciudadanos son todos aquellos
mecanismos que ofrece el estado para que una persona interactie con el gobierno mediante
diferentes solicitudes que pueda llegar a tener, y el servicio ciudadano digital corresponde
al conjunto de soluciones tecnoldgicas y procedimientos que brindan al Estado la capacidad
para su transformacion digital y “lograr una adecuada interaccion con el ciudadano,
garantizando el derecho a la utilizacion de medios electronicos ante la administracion

publica” (Minsiterio de las TIC de Colombia, 2022).

6.2.Administracién Publica

El concepto de Administracion Publica, hace referencia al sistema de organismos,
entidades y mecanismos politicos que tiene un gobierno, determinado a administrar los
recursos de la nacion para destinarlos de forma objetiva hacia diferentes ideales que
involucran sociedad, medioambiente, economia y desarrollo (Izquierdo Espinoza, 2021), y
para actuar, emplean diferentes procesos de ciencias politicas para estudiar la forma optima
de legislar y desarrollar politicas publicas para buscar el cumplimiento de dichos objetivos

planificados.

Ademas, la administracion publica es fundamental para el desarrollo social, sin una
direccion de gobierno, es complejo que una sociedad o comunidad se mantenga a flote,

pues no habré forma de actuacion o utilizacion objetiva de recursos.
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La administracion pablica en primera instancia esta es proyectada desde una Optica
formal, validando los objetivos del estado y los recursos que se cuentan, para administrar
esos recursos mediante diversas politicas publicas, como destinar n% del presupuesto a la
salud o educacion oficial. Asi procede del Gobierno o entidad que ha recibido el poder
politico, empleado todos los medios necesarios para lograr la satisfaccion del bien coman,
pues ese es el objetivo de toda nacién, sin embargo, todas lo implementan distinto, pues la

administracién varia y su evolucion sera diferente.

6.3.Politicas Publicas

En ese sentido, las politicas publicas constituyen una herramienta de suma
relevancia, no solo instrumental o practica, por ejemplo, proveer servicios de salud para
toda la poblacion como una satisfaccion de los derechos fundamentales, sino para promover
ciertos principios en busqueda de que toda la poblacién tenga los mismos derechos
fundamentales al trabajo, la educacion o la salud, independientemente de sus ingresos, no

solo la clase social alta.

Con esto se genera una gran diferencia entre subsanar solamente las necesidades de
la poblacion y el fomentar ciertos valores que se requieren para lograr una mayor
integracion (Ruiz & Cadena, 2018), y esa es la diferencia entre una buena administracion
publica para un pais exitoso y una mala gestion de una nacién destinada al fracaso, y el
éxito de todo gobierno es el ideal que se debe encontrar, por lo cual, una economia bien
estructura y de sélido funcionamiento, se basa en politicas publicas bien desarrolladas

mediante su administracién pablica.
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El sector publico entonces, orientado hacia las necesidades del pueblo y la sociedad,
implementa diversas estrategias para garantizar el cumplimiento a cabalidad de esas
politicas publicas de desarrollo y satisfaccion, entre ellas, la creacion de diversas entidades
u organizaciones enfocadas a esos objetivos, por ejemplo, empresas de servicios de salud,
para garantizar el derecho a la salud y bienestar, o colegios publicos, incentivando el

derecho a la educacion.

Sin embargo, los resultados muchas veces no son los esperados, y la situacion no
otorga el impacto deseado, por lo cual, es imprescindible emplear diversos redisefios
organizacionales en ese sector publico, para velar el cumplimiento de objetivos y garantizar
el desarrollo social, y esas acciones se consiguen mediante reformas de gobierno,
reestructuracion oficial y nuevas estrategias de administracion, sin embargo, cada gobierno
gestiona ese factor de manera distinta, y de ahi radica el éxito o fracaso de una nacion

(Tapia, 2012).

En ese sentido, la Administracion Publica promueve un equilibrio econémico y
social, con el cual, pretende cumplir una funcién fundamental, la cual es establecer y
fomentar una relacién estrecha entre el poder politico o gobierno y el pueblo (Cepeda,
Garzon, & Pava, 2017), asi, es posible que se incentive el desarrollo econémico y social,
mediante politicas eficientes, pues los componentes principales de la Administracién
Publica son instituciones publicas y funcionarios, orientados hacia las necesidades del

pueblo.
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Cada administracion publica es diferente, pues es necesario recalcar que el concepto
depende fundamentalmente del enfoque de tratamiento con que esta se estudie, y todas las
naciones tienen enfoques distintos, es por eso que mientras Estados Unidos se posiciona
como potencia global, Bangladesh es un pais en extrema pobreza y desigualdad social,
acompafiada de conflictos internos, pues la administracion publica no esta enfocada hacia el
crecimiento o surgimiento, y una mala administracion de recursos no incentiva la
economia, promoviendo la falta de desarrollo, y asi la situacion empeora (De la Garza,

Yllan, & Barredo, 2018).

6.4.Agencia Nacional Digital

La Agencia Nacional Digital (o0 AND por sus siglas) es una entidad de participacion
publica y naturaleza privada, sin animo de lucro adscrita al MINTIC, que busca dinamizar
la construccién de un Estado mas eficiente, transparente y participativo. Apoyamos a las
entidades publicas en la automatizacion, digitalizacion e implementacion de los proyectos

de transformacion digital (Agencia Nacional Digital, 2022).

6.5.Digitalizacion de Servicios Ciudadanos

Consiste en el proceso de trasladar los servicios ciudadanos hacia los entornos
digitales, dando un aprovechamiento a las TIC, y las nuevas herramientas tecnolégicas que
la misma humanidad ha incentivado con la economia 4.0 del siglo XXI, pues es un proceso

de mejora del cual se debe dar aprovechamiento.
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7. METODOLOGIA

El presente documento pretende cumplir sus objetivos de forma tedrica, no se
pretende emplear algln tipo de implementacion formal de algo, tampoco asignar algun tipo
de presupuesto para su desarrollo, lo que se busca, es mediante la gestion investigativa de
tipo cualitativa, dar contexto al proyecto y proponer acciones de optimizacion basadas en la

teoria, para los servicios ciudadanos basado en el avance digital.

7.1. Metodologia

El proyecto tiene objetivos medibles y alcanzables, y para alcanzarlos ha sido
necesario emplear un disefio metodolégico basado en cualidades, es decir, investigacion
cualitativa, donde (Vasilachis, 2020) explica que es el tipo de investigacién que garantiza al
investigador conocer los atributos y aspectos no cuantificables de determinado ambito,

como un fendmeno de diversas indoles y con diferentes métodos de funcionar.

Con la investigacion de este tipo, es posible conocer todo lo relacionado a dichos
aspectos, y en este caso, enfocado hacia economia colombiana, la prestacion de servicios
estatales, las politicas publicas, y los servicios ciudadanos, vistos como una oportunidad de
mejora basada en el aprovechamiento de los recursos digitales que se han incentivado en el

siglo XXI.
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7.2. Enfoques de Investigacion

- Enfoque Descriptivo: Definido por (Guevara Alban, Verdesoto Arguello, &
Castro Molina, 2020), como la forma de investigacion que se enfoca en
caracterizar problemas sociales, econdmicos o de cualquier indole no

cuantificable, exponiendo todas las generalidades que la compone.

- Revision Documental: Segun (Casasempere Satorres, 2020), la investigacion
enfocada a la revisién documental, permite, en resumen, estudiar articulos e
investigaciones previas, generalmente académicas y cientificas, sobre un tema
especifico, y a raiz de él, corroborar o descartar una hipétesis y desarrollar un

criterio especifico.

7.3. Fases de Desarrollo

Con base al contexto descrito, se propone una metodologia basada en tres pasos

secuenciales para dar cumplimiento a los objetivos del proyecto, los cuales, se describen en

las fases a continuacion.

- Fase Descriptiva: Caracterizar la Problemética de la Atencion en Servicios

Ciudadanos en Colombia, determinando una mala gestion y explicando como estos

servicios se deben optimizar, asimismo, se busca conocer el trasfondo de esa mala gestion,

basada en corrupcion, negligencia y politicas publicas poco funcionales.
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- Fase Documental: Determinar mediante diversos estudios, articulos e
investigaciones previas, como es posible mejorar la prestacion de un servicio de atencion al
publico, en este caso, que esté enfocado a la sociedad y la administracion publica con
servicios ciudadanos, mediante el apoyo de recursos digitales que permitan optimizar el
proceso, como internet, comunicaciones, uso de teléfonos celulares inteligentes y todo lo

competente al desarrollo digital.

- Fase de Desarrollo, Analisis y Resultados: A partir de la investigacion
realizada en el factor descriptivo y el documentado con estudios cientificos, se pretende
proponer estrategias de articulacion de atencién de servicios ciudadanos basados en
recursos digitales como internet, exponiendo el impacto que tendrian dichas propuestas y la
mejora que tendra en la agencia nacional de servicio al ciudadano. Para ello se involucra el
disefio de una matriz DOFA que contiene las generalidades globales que involucran los

servicios ciudadanos digitales.

7.4. Métodos y Técnicas de Investigacion y Analisis

En la parte descriptiva, ha sido necesario emplear fuentes que tengan grados de
fiabilidad elevados, y no se ponga en duda la procedencia de la informacion, resaltando el
uso de sitios oficiales del gobierno nacional como diferentes paginas de ministerios,
dependencias como el DANE, y revistas con trayectoria nacional como lo es El Espectador,
Portafolio, Semana, la Republica entre muchos otros que puedan agregar valor a la

investigacién con informacion veraz, el ministerio de las TIC y la pagina de la Agencia
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Nacional Digital también fueron de suma relevancia, se descartaron en contraste todos

aquellos sitios web pocos fiables como Wikipedia o blogs independientes.

Asimismo, para la parte documental ha sido necesario dar uso a diferentes bases
cientificas y académicas, cuyo caracter puede ser libre o por suscripcion, y en ellas, se
resalta el uso de ScienceDirect, Google Scholar, host, Redalyc, Scielo, y demas, y para
encontrar la informacién utilizada, se ha empleado en las bases de datos, criterios de

busqueda por terminologia MESH teniendo en cuenta las siguientes palabras clave:

(“Administracion” AND “Publica”), (“Corrupcion” AND “Estatal”), (“Servicios”
AND “Ciudadanos Digitales™), (“Atencion” AND “Ciudadana”), (“Agencia” AND

“Nacional”), (“Digitalizacion” AND “Procesos”).

A partir de los resultados de basqueda se valida con el titulo la viabilidad de cada
articulo, y si suena acorde a los objetivos, se procede a leer su resumen para constatarlo o
descartarlo. En el proceso hubo diferentes criterios de exclusién, como la fecha de

publicacion, tomando solo aquellos articulos que comprenden el periodo 2015-2022
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8. RESULTADOS ESPERADOS

La Agencia Nacional Digital tiene un compromiso social evidente en Colombia, es
la encargada de garantizar servicios ciudadanos digitalizados, apoyados en ese desarrollo
tecnoldgico que el mundo ha tenido, pero de forma cuestionable, en Colombia esa
interconectividad no es una realidad, esta descrita sobre papel, pero no funciona de forma
objetiva, y aun en el siglo XXI, muchos procesos de atencion y servicio ciudadano que
involucra mecanismos de intervencién por parte del gobierno, se limitan al contexto fisico,

y asimismo, el modelo de servicio actual se congestiona de forma evidente.

En ese sentido, buscar alternativas hacia esa problematica es lo esencial, y como se
ha podido demostrar mediante la construccion de este documento, la optimizacion es
originada por el contexto digital, ya que es la forma por excelencia de conseguir mejorar
procesos que involucran registros, gestion documental, comunicacion y solicitudes, pues al
digitalizarlo, se abre la posibilidad de una gestion més eficiente, para dar respuesta mas
pronta a los ciudadanos, de igual forma, esa realidad es un poco alejada al contexto
colombiano, pues por diversas causas, no hay un servicio ciudadano digital real en el

territorio nacional.

Las labores estatales se veran sin duda alguna, muy beneficiadas de ampliar nuevos
mecanismos de accidn basados en recursos digitales, pues estos permiten una
interconectividad integral, eficiente y funcional, cosa que con el contexto actual no es
posible, asimismo, este mecanismo permite desarrollar una mayor calidad de vida de la

sociedad colombiana, pues indirectamente, es un factor que interviene el contexto.
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8.1. Hallazgos Metodoldgicos — Fase Descriptiva

En Colombia la situacion social promedio es cuestionable, el desarrollo tecnoldgico
y digital esta en puntos minimos y muy cuestionables, 1o que en paises orientales o
europeos es una realidad, con digitalizacién y nuevos entornos, en Colombia es un ideal
que ni siquiera se ha empleado o esta en fase de implementacion (Gémez Hurtado, 2018),
por ejemplo, en Brasil el pago sin contacto basado en microchips de tarjetas, relojes
especiales, el celular o incluso implantes es normalizado, es una realidad que las personas
utilicen estos nuevos medios, en Colombia, desde 2019 se ha popularizado el pago digital,

pero ni siquiera tiene una adaptacion eficiente.

Podria ser certero considerar que el nivel de digitalizacion en Colombia es un
detractor social que no permite potencializar este &mbito, y el estado, asi como las personas
tienen participacion en ello, y aunque el gobierno nacional de Colombia, junto al ministerio
de las TIC han promovido una “democratizacion digital”, para potencializar el uso de las
tecnologias de las informacién y la comunicacion (Ministerio de las TIC de Colombia,
2022), la realidad es algo distinta, porque la implementacion es minima, y ambitos
cotidianos y de relacién Estado — Sociedad, se limitan a la presencialidad sin dar

aprovechamiento de ello.

Un ejemplo de ello es en el sistema judicial colombiano, un &mbito sobre el cual
hay constantes radicaciones de demandas que, en la actualidad se limitan a la

presencialidad, radicando documentos, evidencias y todo lo pertinente, de forma presencial,
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directamente en el juzgado, lo cual, ademas de entorpecer el proceso de gestion

documental, filtro de busqueda y demas, aglomera el sistema hasta desbordarlo.

Segun (Cumbé Moran, 2022) la digitalizacion de documentos permite optimizar
todo el proceso de registro y control, al mismo tiempo que permite tener disponibilidad
remota y actualizada de estos, sin depender de un contexto fisicos, pero esto solo es posible
con implementacion de nuevas tecnologias digitalizadas, factor que en Colombia se

encuentra en puntos cuestionables.

Ahora bien, el sistema judicial no es el Gnico factor cuestionable en ese desempefio
estatal de atencion al ciudadano, los servicios globales que involucran mecanismos de
atencion, al estar basados en presencialidad, no son 6ptimos, el superCADE por ejemplo, la
entidad de desarrollo de gestion de procesos ciudadanos que involucran pago de
obligaciones, hacienda y similares, y al limitarse en la presencialidad, las personas pasan

muchas horas al dia en la entidad y no pueden dar solucién a sus requerimientos.

Otro problema de servicios ciudadanos tradicionales es ocasionado en Movilidad,
pues cuando una persona debe radicar algin mecanismo, debe dirigirse necesariamente al
sitio de las oficinas, hacer la filay llevar la documentacion, cosa que ademas de ser
desgastante y consumir mucho tiempo, entorpece el sistema colombiano, desarrollando
trancones en la zona de movilidad, ampliando plazos de citas hasta incluso los 18 meses, y
en ocasiones, ni siquiera recibir respuesta al mecanismo interpuesto ante la entidad (Revista
Motor, 2020), cosa que podria evitarse con una gestion integral en servicios digitales, que

actualmente no existe, a raiz de ello, y se vuelve fundamental una mejora sustancial.
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8.2. Hallazgos Metodoldgicos — Fase Revision Documental

El estudio de (Romero Mondragon, 2020) explica como la transformacion digital
ha facilitado que los gobiernos y los privados presten sus servicios de manera remota, es
decir, basada en apoyos digitales y recursos online, sin embargo, el principal inconveniente
es tener certeza de quién realiza la transaccidn, y un reto al momento de implementar un
servicio ciudadano digital es la identidad de la persona, ya que suplantar en medios
electrdnicos es algo muy simple, y debe haber un desarrollo integral que se debe considerar

en esa ampliacion a servicios digitales.

Por otro lado, (Pombo, Gupta, & Stankovic, 2018) explican como el desarrollo
tecnoldgico y digital es una realidad que se vive en el mundo, y esto representa una
oportunidad para paises en economias emergentes como los de América Latina, resaltando
que es algo que se debe implementar para optimizar toda clase de procesos de estado, asi

como la interaccién que tiene con la sociedad.

Segun (Tommasel, Godoy, & Diaz Pace, 2019) los ciudadanos digitales de cierto
modo, tienen una ventaja sobre los entornos tradicionales, porque no se limitan en acciones
0 mecanismos presenciales, cuando requieren algun servicio estatal, acuden a un entorno
digital que es mas rapido, eficiente, comodo y funcional, en ocasiones mas econémico y
préctico, lo cual, hace comprender la importancia de implementar servicios ciudadanos
digitales, de manera que sea posible optimizar las labores sociales, y garantizar una mejor

calidad de vida de las personas.
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8.3. Hallazgos Metodoldgicos — Fase Analitica y Desarrollo

Como se ha podido demostrar, los servicios ciudadanos digitales son una

herramienta por excelencia para mejorar la relacion Estado — Ciudadania, sin embargo, no

todo es color de rosa, y aunque se ha demostrado que los resultados pueden mejorar la
calidad de vida de las personas al no depender de la presencialidad, y hacer todo mas
dinamico, practico y funcional por medios digitales como el celular o el computador, esto
no es tan simple, menos en paises emergentes como Colombia, donde la adaptacion
promedio es minima hacia las TIC, y el ministerio relacionado no involucra desarrollo

funcionales.

En ese sentido, para comprender los retos o0 amenazas que tienen los servicios
ciudadanos digitales en Colombia, se presenta la figura 1, la cual, representa una matriz

DOFA de todos los factores relacionados a la tematica en cuestion.
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Figura 1

Analisis DOFA de Servicios Ciudadanos Digitales
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Ahora bien, como se puede notar en la figura 1, hay amenazas evidentes con
trasladar a servicios digitales, pues la suplantacion es mas sencilla, una persona con las
credenciales de otra puede radicar diferentes mecanismos falsos de accién, haciéndose
pasar por otro, asimismo, un reto esencial radica en la debilidad de la poblacion adulta de
Colombia, pues las personas, generalmente de tercera edad, no asimilan el entorno digital,
menos cuando estan acostumbrados toda su vida hacer diligencias presenciales, asi, esto

sera un reto que se de afrontar mediante el ministerio de las TIC.
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Las oportunidades de igual forma, que puedan generar los servicios digitales
ciudadanos bien estructurados son muy elevadas, como la gestion documental, la mejora de

servicio, la calidad de atencidn, basicamente todo lo que compone la sociedad.

9. CONCLUSIONES Y DISCUSION

Los servicios ciudadanos son un mecanismo esencial que debe tener el gobierno
nacional contemplado dentro de su plan de administracion, sin embargo, es un factor que
genera muchas problemaéticas debido a que la atencion al ciudadano es deplorable por
diversas causas, la satisfaccion promedio de los ciudadanos en Colombia es negativa,
ocasionada principalmente por la mala atencion, la aglomeracion de personas y los

elevados tiempos de servicio.

La digitalizacion es una herramienta por excelencia para mitigar esa problematica
que permite optimizar todos los procesos que involucran personas, solicitudes y gestion
documental, ya que no genera dependencia de aspectos fisicos, tampoco de tener
presencialidad, sino que, permite de cierto modo optimizar el proceso con garantias hacia

una atencion integral, rapida y considerable.

Los servicios ciudadanos digitales son un determinante de atencién basado en el
apoyo digital, con recursos de las TIC es posible garantizar interconectividad y mayor
eficiencia en los servicios de solicitud, requerimiento y atencion general al ciudadano, pero
esto requiere una inversion por parte del gobierno, y la corrupcién, por ejemplo, es un

detractor a ese desarrollo, que ocasiona una problematica que no permite incentivar el
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potencial de la economia y el medio social basada en gestion de desarrollo digital e

interconectividad de las telecomunicaciones digitales.

Entre los hallazgos mas relevantes de la investigacion, se concluye que implementar
servicios digitales ciudadanos representa un reto para Colombia y el ministerio de las TIC,
retos que como se explicaron en el desarrollo DOFA, pueden ir desde lo que involucra
personas, procesos hasta la formalidad, pues generar esa conciencia de desarrollo
tecnoldgico es lo complejo, las personas suelen ser reacias al cambio, especialmente
aquellas de edades avanzadas que de cierto modo involucran una postura firme frente a la

tradicionalidad.

Por otro lado, el bajo nivel de desarrollo tecnologico y digital en Colombia es un
detractor hacia la implementacion integral de servicios ciudadanos, por lo cual, se debe
considerar una inversion fuerte por parte del gobierno, asi como el ministerio de las TIC,
para ampliar este proceso y mejorar las relaciones que involucran tecnologias de

informacion y la comunicacion.

En consecucion de lo anterior, es certero considerar que los servicios ciudadanos
digitales son una mejora sustancial al contexto colombiano, asi como las relaciones del
estado y la sociedad, a través de garantizar un servicio integral y funcional que de cierto
modo, involucre nuevos canales de atencion ciudadana y que no solo se limite a la

presencialidad, evitando falencias sociales derivadas de esta probleméatica como por
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ejemplo las largas filas, los trancones, el desbordamiento de las entidades y los tiempos de

espera tan prolongados para recibir respuesta de una sencilla solicitud ante el estado.

Finalmente, la Agencia Nacional Digital como articuladora de los servicios
ciudadanos digitales debe implementar dos estrategias de capacitacion. La primera para las
entidades estatales sobre dichos servicios y el mejoramiento de estos. La segunda enfocada

en la ciudadania colombiana y la digitalizacion de dichos servicios.
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