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Resumen 

Las empresas del sector publico han reconocido la importancia de satisfacer las necesidades 

de servicio de los ciudadanos, ya que ellos son parte fundamental de las empresas públicas, por 

lo cual han desarrollado proyectos que contribuyan a mejor la prestación del mismo,  como el 

proyecto de  Gobierno En Línea,
1
 cuyos  servicios  están orientados a resolver  tramites, 

solicitudes e información para los ciudadanos ,siendo por ello importante analizar si  el proyecto 

está alineado con lo estipulado por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, 
2
 el cual 

regula los mecanismos, procesos y procedimientos para la prestación del servicio en las 

entidades públicas. Las empresas del sector público
3
con el fin de incrementar la confianza de los 

ciudadanos hacia estas entidades, mediante la gestión eficaz de las solicitudes, atención adecuada 

a los ciudadanos, excelentes recursos  tecnológicos, infraestructura y humanos, o si  por lo 

contrario el proyecto requiere de mejoraso cambios que permitan prestar un excelente servicio al 

ciudadano. 

 

Palabras Clave: sector publico, ciudadanos, Gobierno en  Línea y Programa Nacional de Servicio 

al Ciudadano. 
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Introducción 

Al desarrollar este trabajo  se pretende conocer como a través de los avances tecnológicos  y 

de las necesidades de los ciudadanos, han obligan al sector publico a prestar un servicio al 

ciudadano efectivo, oportuno y de calidad, ya que este servicio es de interés general, permitiendo  

de acuerdo a su calidad la satisfacción e insatisfacción de los ciudadanos, que buscan acceder a 

servicios (tramites, solicitudes, información etc.) de forma ágil y efectiva, que contribuyan a 

mejor su calidad de vida y a realizar sus solicitudes sin tanto tramite ni papeleo, debido a esta 

necesidad de los ciudadanos el Gobierno Nacional específicamente las TIC( Tecnología de la 

Información y la Comunicación) 
4
 han desarrollado un proyecto denominado Gobierno en Línea, 

el cual busca atender e informar a la ciudadanía acerca de los diversos tramites que deben hacer 

para solicitar información o realizar tramites en línea que les permita realizarlos sin 

complicaciones, en menos tiempo  y desde su hogar,  recibiendo  un servicio de  calidad, ya que 

estos tramites   hacen parte de su vida cotidiana y  solo los pueden realizar  a  través de estos 

entes públicos del estado ,teniendo en cuenta  la importancia de que  el proyecto y sus servicios 

este alineado  con lo estipulados por el PNSC
5
, con  el fin de prestar un mejor servicio, ya que 

este programa orienta a las entidades públicas del estado en la prestación del servicio al 

ciudadano, facilitando la gestión de dicho tema y contribuyendo con el mejoramiento continuo 

de sus servicios. Para mejorar y detectar posibles falencias en los servicios prestados por el 

Gobierno en Línea, es necesario analizar sus servicios con respecto a lo estipulado por  el 

Programa Nacional de Servicio al Ciudadano , para   verificar si el proyecto y sus servicios 

utilizados para atender a  los requerimientos de los ciudadanos están  alineadas con el objetivo, 
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alcance y requerimientos que estipula y exige  el PNSC para la creación de proyectos orientados 

a la atención y satisfacción de  las necesidades de servicio y participación de los ciudadano en  

las entidades públicas del estado,  a través de este trabajo se busca analizar si el proyecto  

Gobierno en Línea requiere  de mejoras en algún o algunos de sus servicios,  para alinearlo con 

el PNSC 
6
 el cual busca mejorar la calidad en el talento humano, infraestructura, y accesibilidad 

de los servicios que provee la administración pública al ciudadano mediante la optimización de 

los canales de atención al ciudadano o si requiere de cambios en cuanto a la estructura de alguno 

de sus servicios, con el fin de  satisfacer las necesidades totales de los ciudadanos, mejorando su 

calidad de vida y generando una mayor confianza y seguridad de los ciudadanos hacia las 

entidades  públicas del estado, lo que permitirá que mas ciudadanos se acerquen a las entidades 

públicas para realizar sus tramites en menos tiempo  que como lo hacían antes, y con la opción 

de poderlos realizar desde su hogar. 
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Análisis de los servicios del proyecto  de Gobierno en Línea respecto a los lineamientos y 

normatividad estipulada por el  Programa Nacional de Servicio al Ciudadano en el sector público 

 

El marco normativo del Programa  Nacional de Servicio al Ciudadano en el sector público. 

El PNSCS se rige por un marco normativo que estipula los diferentes lineamientos para la 

prestación del servicio de las empresas públicas del estado, que incluye diferentes normas que 

van  desde la Constitución Política hasta la Comisión Internacional de Servicio al Ciudadano , las 

cuales se mencionaran  a continuación 

 

 
 

Constitución Política 

de Colombia en su 

artículo 2 

 

El estado debe  estar dispuesto a servir a la comunidad,  de forma ágil y 

eficiente, protegiendo siempre sus derechos y deberes.  

 

Ley 872 del 2003, 

artículos 3,4 y 5 

Los funcionarios deben cumplir con la aplicación de todas las 

herramientas asignadas para el desarrollo de sus funciones. 

Permite identificar y corregir, procesos, procedimientos que afecten el 

nivel de satisfacción de los usuarios. 
 

Decreto 1151 de 

2008,  artículos del 2 

al 7 

 

Crea un estado efectivo y participativo que preste un mejor servicio a los 

ciudadanos, de igual forma menciona las aplicaciones que tiene el 

proyecto como lo son manejo de  información en línea, interacción en 

línea, transacción en línea, y democracia en línea, que permiten prestar 

un servicio más amplio a los ciudadanos. 
 

Modelo de Control 

Interno MECI 

 Elemento desarrollado con el fin de  que las entidades públicas 

Cumplan con el objetivo y desarrollo de su parte administrativa y 

operativa de forma ágil y con calidad 
 

Ley 019 de 2012 

antitramites 

Pretende facilitar el acceso de  los servicios a los ciudadanos, que las 

entidades públicas estén orientadas a satisfacer las necesidades de los 

ciudadanos, de forma ágil y efectiva, con responsabilidad, honestidad y 

equidad. 
 

Compes 3649 de 15 

de Marzo de 2013 

 

Da los lineamientos de las políticas nacionales de servicio al ciudadano, 

con el fin de dirigir las actividades del gobierno en pro al mejoramiento 

y fortalecimiento del servicio y a reducir la brecha de desconfianza en 

los ciudadanos hacia el gobierno y sus entidades. 
 

Comisión 

internacional de 

servicio al ciudadano 
 

 Se encarga de coordinar y orientar las políticas y actividades del 

Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, en lo referente a la 

prestación de servicio, por parte de las entidades administrativas 

publicas de orden nacional 

   Tabla 1.Normatividad Programa Nacional de Servicio al Ciudadano 

 



 

 

Los objetivos, beneficios y desventajas del  Programa Nacional de Servicio al Ciudadano en el 

sector público. 

 

El PNSC 
7
 tiene por objetivo definir los lineamientos para  mejorar  la calidad, oportunidad   y  

accesibilidad de los servicios  al ciudadano,  que ofrecen las entidades públicas vinculadas al 

proyecto Gobierno en Línea
8
, mediante dos niveles específicos el de información y el de servicio 

con lo  cual busca satisfacer las necesidades de los ciudadanos, involucran  la buena atención de  

los  funcionarios los cuales deben estar  capacitados y calificados para esta labor, tener una 

infraestructura adecuada, optimizar los recursos y los procedimientos de atención en los 

diferentes servicios prestados a la comunidad, lo cual  contribuirá  a mejorar la confianza entre 

los ciudadanos y las entidades públicas. De igual forma el PNSC
9
 tiene por objetivo, lograr que 

los  proyectos relacionados con el servicio al ciudadana, tengan excelentes puntos de atención, 

canales de comunicación y racionalización de trámites en línea. 

 

El Gobierne en Línea
10

 tiene dos niveles de aplicabilidad, el primero es informativo y el 

segundo es  de servicio y tramites en línea. En el informativa se da a conocer a los ciudadanos el 

que, como, cuando,  donde yporque,  de cada tramite  a realizar dependiendo la necesidad del 

ciudadano y la entidad  de la cual necesite el servicio, en el segundo nivel, los ciudadanos tienen 
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la posibilidad de acceder al servicio mediante el diligenciamiento de un formato para el registro 

y luego ingresar el numero de documento y contraseña, para luego poder iniciar y finalizar 

satisfactoriamente los tramites en línea. 

El PNSC 
11

 es de gran beneficio,  ya que permite a las empresas publicas vinculadas al 

proyecto Gobierno en Línea contar con herramientas que faciliten  la gestión de la prestación del 

servicio al ciudadano y brinda orientación necesaria para la  prestación efectiva de los servicios, 

a su vez  brinda  a los ciudadanos un mejor servicio de forma ágil, oportuna y de calidad, 

logrando satisfacer sus necesidad de servicio, mejore continuamente su calidad de vida, sin 

embargo el PNSC 
12

 no maneja programas de capacitando para sus funcionarios , no aplican 

modelos de control o seguimientos a las entidades publicas o proyectos relacionados con servicio 

al ciudadana, con el fin de verificar si se esta cumpliendo con  lo lineamientos estipulados por el 

programa. 
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Los servicios del proyecto de Gobierno en Línea para la prestación del servicio  al ciudadano  en 

el sector público. 

 

El Gobierno en Línea tiene dos niveles de aplicabilidad informativo y tramites en línea que 

ofrece a través de su plataforma de servicios, los cuales se explicaran a través de los siguientes 

graficos.  

 
 

Grafico  1. Servicios informativos del Proyecto Gobierno en Línea 

 



 

 

 
 

Grafico 2 .Servicios en Línea del Proyecto Gobierno en Línea 

 



 

 

Anteriormente el  ministerio de educación, la registradora nacional y las notarias, no contaban 

con servicio en línea, por lo que los ciudadanos que  requerían algún servicio de estas entidades  

tenían   que desplazarse hasta ellas para tener información y realizar trámites, encontrándose  con  

oficinas cerradas, largas filas para solicitar cada  información o servicio, incurrir en gastos, 

funcionarios indispuestos para prestar sus servicios, funcionarios sin la capacitación suficiente 

para dar la información correcta o para orientarlos en el diligenciamiento de los tramites 

dirigiendo a los ciudadanos de un lado a otro sin obtener respuesta, tramites tediosos y bastante 

largos
13

.  

 

Con  los servicios en  línea, el Ministerio de Educación, la Registraduria y las notarías, 

permiten que los ciudadanos realizan las consultas y los tramites desde su casa, brindar 

información  para facilitar la realización de los trámites ante cada entidad, haciendo y a su vez 

que el ciudadano conozca un poco más acerca de lo que es la entidad teniendo una participación 

activa a través de sus opiniones y sugerencias para mejorar la calidad  de los servicios, los 

ciudadanos reciben una oportuna y mejor atención
14

. 
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Nivel de cumplimiento del  Proyecto de  Gobierno en Línea con respecto a los lineamientos 

estipulados por el  PNSC, con el fin de satisfacer las necesidades de los ciudadanos. 

 

En la infraestructura tecnológica, el nivel de cumplimiento se debe a que el gobierno en línea, 

no cuenta con toda la implementación tecnológica requerida para su funcionamiento, en cuanto a  

los servicios ofrecidos en línea el Gobierno en Línea actualmente tiene todos los servicios  en la 

plataforma ofrecidos  por las entidades vinculadas a este, el Gobierno en Línea realiza la 

alfabetización  tecnología  a través de los puntos de vive digitales, los cuales no están ubicados 

en todos los municipios de Colombia, y los ciudadanos no tienen acceso a este servicio, con el 

fin de conocer las necesidades de los ciudadanos el Gobierno en Línea tiene un sistema de 

transversalidad que le permite identificar a los usuarios del servicio y sus necesidades, de igual 

forma maneja canales de comunicación a través de la televisión y la radio, los cuales no difunden 

los servicios, beneficios etc.  y a través del  facebook, el twitter, chat, los cuales si mantienen a la 
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comunidad informada, pero algunas personas no conocen acerca de estos canales de 

comunicación e interacción, por falta de divulgación, el Gobierno en Línea brinda información 

oportuna y de fácil acceso ya que les permite a los ciudadanos a través de la página de Gobierno 

en línea  tener acceso a  toda la información actualizada  y en tiempo real, acerca de las 

solicitudes y tramites, los  Procesos y procedimientos que maneja el Gobierno en Línea en la 

plataforma son  sencillos y fáciles de ejecutar,  porque uno de sus objetivos es eliminar procesos 

y procedimientos de alta complejidad innecesarios y reformar aquellos que necesiten los 

ciudadanos, para realiza solicitudes y tramites, con el fin de que todos las personas tengan acceso 

de forma fácil, y puedan satisfacer sus necesidad, ante respuestas de solicitudes  estas se deben 

dar en un plazo no mayor a 15 días hábiles y en ocasiones por fallas en la plataforma de servicios 

las respuestas  se demoran más, el gobierno en línea ofrece a  los ciudadanos mecanismos de 

participación los cuales ellos desconocen y  por ende no tienen acceso, para el control   de los 

insumos, procesos, resultados e impacto, se maneja un monitoreo de control, en los cuales los 

dos últimos no han dado resultado, ya que no se realiza a través de la opinión de los ciudadanos, 

si no a través de la opinión de los agentes encargados de este proceso, el gobierno en línea no 

cuenta con capacitaciones continuas  dirigidas a los funcionarios ni con un mecanismos  de 

regulación que proteja los datos que circulan en la red. 

  

Teniendo en cuenta el grafico anterior, se concluye que el proyecto Gobierno en Línea  es 

efectivo, ya que cumple con casi  todos los lineamientos estipulados por el Programa  en más del 

70%
15

. 
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Propuestas de mejoras para el  proyecto Gobierno en línea de acuerdo a los estipulado por el 

Programa Nacional de Servicio al Ciudadano. 

 

Teniendo en cuento el grafico del anterior objetivo, el Proyecto Gobierno en Línea requiere 

mejoras en los lineamientos de infraestructura tecnológica, ciudadanos alfabetizados en  

tecnología, optimizar los canales de comunicación, respuesta ante solicitudes y tramites de 

calidad y efectivos, mecanismos de participación  ciudadana, modelo de evaluación y 

seguimiento a cada uno de los servicios e implementación de  capacitación continua a los 

funcionarios y protección de los datos que circulan en la red
16

. 

 

Para mejorar la infraestructura tecnológica, se recomienda actualización  tecnológica,  

mantenimiento semestralmente, implementar herramientas óptimas para el control y gestión de la 

estructura informática, en el lineamiento  de capacitaciones a funcionarios, es necesario diseñar e 

implementar planes de capacitación que permitan  un desarrollo integral, afianzando o 

adquiriendo conocimientos requeridos en las funciones laborales, para la alfabetizar en 

tecnología a los ciudadanos es indispensable, implementar nuevos puntos de vive digital en todos 

los municipios, teniendo en cuenta las condiciones económicas, sociales y culturales, con el fin 

de optimizar los canales de comunicación, se requiere diseñar campañas publicitarias que 

generen impacto, realizar visitas domiciliarias en aquellos municipios donde no llegue la 

comunicación, diseñar propagandas pedagógicas e informativas, para mejorar la respuesta ante 

solicitudes y tramites, se recomienda realzar mantenimiento continuo a la plataforma de 

servicios, capacitación a los funcionarios, para optimizar el manejo de la plataforma de servicios, 
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implementar un modelo o método para el control de procesos y procedimientos de respuesta, con 

el fin de mejorar los mecanismos de participación ciudadana, se sugiere  informar a la ciudadanía 

acerca de los diferentes mecanismos de participación e incentivarlos a participar en ellos, para 

mejorar el modelo de evaluación y seguimiento  de los servicios, es necesario diseñar encuestas 

dirigidas a los ciudadanos, informar acerca de los mecanismos de participación que tienen con el 

fin de conocer sus opiniones referentes a los servicios del proyecto Gobierno en Línea, Realizar 

sondeos acerca de la calidad, efectividad e impacto que percibe cada uno de los ciudadanos, se 

debe implementar un sistema de protección de datos, a través de unas normas que incluyen 

horarios de funcionamiento, restricción de ciertos lugares, autorizaciones, denegaciones, perfiles 

de usuarios, planes de emergencia y protocolo con el  fin de brindar seguridad informática
17

. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
17

Desarrollo propio del autor del ensayo 



 

 

Conclusión 

 

El Gobierno en Línea es un proyecto relativamente nuevo, por lo cual aun no esta alineado al 

100% con lo estipulado por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano para la prestación 

del servicio, ya que de acuerdo al análisis realizado en este ensayo se obtuvo como resultado que 

de los 13 lineamientos específicos del PNSC el Gobierno en línea, cumple 4 al 100%,7 del 70% 

al 80 % y 2 que aun no ha sido   implementados en el proyecto, por lo que se concluye que este 

proyecto es informativo, permite a los ciudadanos realizar tramites con facilidad, tener 

participación activa, pero necesita un plan de mejoras y la implementación de los 2 lineamientos 

específicos con el fin de mejorar la calidad de los servicios, satisfaciendo las necesidades de los 

ciudadanos en su totalidad , mejorando su calidad de vida y ser el proyecto líder de información 

y tramites en línea. 
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