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Resumen

Con el proposito de analizar los avances que ha
realizado nuestro pais en materia de simplificacion
y racionalizacion en administracion publica, espe-
cialmente en lo correspondiente a los tramites que
deben llevar a cabo particulares y empresas fren-
te al Estado, este documento recoge los desarro-
llos académicos y normativos que han rodeado la
consolidacion de las bases institucionales alrede-
dor del tema tanto en Colombia como en el con-
texto internacional.

A partir de este andlisis fue posible identificar al-
gunos elementos de gran importancia que se en-
cuentran presentes en los desarrollos normativos
de los paises tomados como referencia. Dichos de-
sarrollos evidencian que Colombia todavia ado-
lece, en su marco institucional, de énfasis impor-
tantes vinculados con el uso de tecnologias de la
informacién y con instrumentos de proteccion e
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Abstract

In order to analyze the progress made by our
country in terms of simplification and rationaliza-
tion of public administration, especially for the for-
malities to be carried out by individuals and com-
panies against the State, this document contains
academic and policy developments that have sur-
rounded the consolidation of institutional bases
around the topic, not only in Colombia, but also
within the international context.

From this analysis it was possible to identify
some important elements that are present in the
regulatory developments of the countries taken as
reference. These developments show that Colom-
bia still suffers, within its institutional framework,
significant emphasis related to the use of informa-
tion technology and instruments for the protec-
tion and dialogue with society. The importance of
these elements is the usefulness they provide to
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interlocucion con la sociedad. La importancia de
estos elementos radica en la utilidad que prestan
tanto a la sociedad como al Estado, por un lado
en el mejoramiento de los niveles de satisfaccion
y por otro, en la calidad de los servicios que ofre-
cen los distintos organismos y entidades del sec-
tor publico.

Palabras clave
Simplificacion, trdmites, e-gobierno, tecnologias
de la informacion y la comunicacion.
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both the society and the State. First in improving
satisfaction levels, and secondly, in improving the
quality of the services offered by different agencies
and public sector institutions.

Keywords
Simplification, Procedures, e-government, Infor-
mation and Communication Technologies.
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Introduccion

Las tendencias recientes de transforma-
cién del Estado se han caracterizado por
el énfasis reduccionista del tamafio y el
nimero de organismos de cardcter publi-
co, ademds de la aparicién de un nuevo
paradigma tedrico: la Nueva Gestién pu-
blica. Este paradigma ha buscado adap-
tar la administracién publica a las nue-
vas condiciones que le exige el contexto
al aparato estatal mediante la adopcién
de valores y criterios de cardcter privado
en el funcionamiento del sector publico.
Entre los mds importantes encontramos
la eficiencia, la eficacia y la orientaci6n al
usuario, los cuales han derivado en el re-
planteamiento de las relaciones entre el
Estado y la sociedad y a la conversién del
ciudadano en cliente.

Todo este marco institucional ha con-
ducido, entre otros resultados, al desa-
rrollo de los actuales procesos de simpli-
ficacién y racionalizacién administrativa
tanto para nuestro pais como para el
contexto internacional. Adicionalmen-
te, las medidas de racionalizacién se han
combinado con la adopcidn, asimilacién
y difusién permanente de las tecnologias
de la informacién dentro de la tendencia
del e-gobierno o gobierno electrénico.

Con el 4nimo de comprender cudles
han sido los avances de nuestro pais en
materia de simplificacién administrativa
y racionalizacién de tramites, este docu-
mento se construyé tomando como refe-
rencia no sélo los desarrollos académicos
alrededor del debate tedrico de la temd-
tica, sino ademds los avances en materia
normativa de nuestro pais frente a las di-
ndmicas de paises como Espana, Fran-
cia, Canad4, Chile y México.

Adicionalmente, se tomaron en cuenta
los informes oficiales y académicos sobre
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los desarrollos en relacién con las tecno-
logias de la informacién y los aportes que
dichas tecnologfas han hecho al mejora-
miento de las relaciones entre el Estado
y la sociedad en materia de trdmites. El
andlisis se fundé en la comparacién para
los paises mencionados, de los aspectos
vinculados con los contenidos de las di-
ferentes politicas para el mejoramiento de
los vinculos de la administracién con los
particulares, el mejoramiento de procesos
internos y la asimilacién de las tecnolo-
gias en la implementacién de nuevos pro-
cesos y procedimientos de tramites.

1. De la transformacion del
Estado al mejoramiento
de las relaciones
con la sociedad

Entre las explicaciones mds importantes
que fundamentan las tltimas dindmicas
de transformacién del Estado en Améri-
ca Latina, es posible destacar, como cau-
sas originarias, por un lado, la crisis fiscal
soportada en el crecimiento exponencial
de la deuda externa. Dicha situacién se
justificé, en su momento, por el creci-
miento desbordado del tamano del Esta-
do debido al incremento de funciones en
sus dindmicas de intervencionismo eco-
némico y de benefactor social.

Por otro lado y quizds en un sentido
distinto, hubo una segunda manifesta-
cién de la crisis, que se evidencié en una
excesiva centralizacién de los procesos de
toma de decisiones y de asignacién del
gasto publico, originando la denomina-
da crisis del centralismo. Dicha crisis en
particular se debié a que el centralismo
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impedia que las decisiones se ajustaran a
las necesidades, preferencias y problemi-
ticas reales de la sociedad en el nivel lo-
cal. De tal forma que, aunque el Estado
demandaba muchos recursos fiscales, su
asignacién no conducia al mejoramiento
de los niveles de bienestar deseables para
la sociedad.

Ambas crisis dieron lugar a mutacio-
nes distintas en la configuracién de la
institucionalidad formal que rige desde
entonces el diseno del Estado, especial-
mente en América Latina. En términos
de Moncayo (20006) el poder del Estado
se desbordé en tres direcciones distintas.
En primer lugar, hubo un desbordamien-
to del poder horizontalmente, debido al
desmonte del Estado de bienestar induci-
do por el modelo neoliberal, que busca-
ba la predominancia del mercado y pre-
conizaba la necesidad irrefutable de un
“Estado minimo”. La consecuencia de
este cambio se manifest en los procesos
de privatizacién generalizada que experi-
mentaron los Estados latinoamericanos.

Esta transformacién del Estado, en
particular, estuvo justificada por los diag-
nésticos de los expertos neoliberales quie-
nes consideraron que la crisis estaba es-
trechamente relacionada con el modelo
de organizacién social fundado en una
matriz estadocéntrica, la cual condujo a
una intervencién desmedida del Estado,
a su sobredimensionamiento y al estimu-
lo de una conducta clientelar y predatoria
de los controladores del aparato puablico
(Ramirez, 2009).

En segundo lugar, se produjo un des-
bordamiento del poder hacia abajo debi-
do a los procesos de descentralizacién y
entrega de autonomias a los niveles sub-
nacionales del Estado, cuyo énfasis se
tradujo en propésitos de fortalecimiento
de la democracia a través de iniciativas
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de eleccién popular de autoridades poli-
ticas y de ejercicios participativos en los
procesos de toma de decisiones. Asimis-
mo, estas tendencias han buscado mejo-
rar la gestién publica a nivel local, al ga-
rantizar un mejoramiento en la calidad
de la planeacién y focalizacién del gas-
to publico.

En tercer lugar, el poder se desbordd
hacia arriba por la globalizacién y la su-
pranacionalizacién, debido al surgimien-
to de organismos e instituciones de ca-
rdcter internacional y supranacional que
han usurpado el poder de los Estados en
diversos 4dmbitos. A este respecto, los Es-
tados ya no manejan “auténomamente
asuntos como el modelo de desarrollo, el
sistema politico, los derechos humanos,
el medio ambiente, la justicia y la segu-
ridad nacional” (Moncayo, 2006, p. 3).

Frente a la aparicién de una nueva
dindmica de configuracién y funciona-
miento estatal fue necesario, ademds, el
desarrollo de un nuevo paradigma te6-
rico, tendiente a la adecuacién de la ad-
ministracién publica coherente con las
l6gicas del Estado neoliberal. Dicho pa-
radigma, denominado Nueva Gestién
Publica, abrié las puertas hacia una ad-
ministracion mds consecuente con las
nuevas funciones y perspectivas de des-
empefno que rodearon el sector publico
desde la implantacién del nuevo mode-
lo de desarrollo.

En particular, durante las denomina-
das reformas de segunda generacién, que
siguieron a aquellas que se fundaron en
la filosofia del Estado minimo, el nuevo
paradigma administrativo publico ad-
quirié gran importancia dentro de los
procesos de fortalecimiento institucio-
nal. El propésito de éstos, cuyo hilo con-
ductor sigui6 siendo el modelo neolibe-
ral, fue combatir los vicios burocraticos
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derivados de la aplicacién del tradicional
paradigma weberiano de administracién
publica caracteristico de la era del Esta-
do de bienestar. Las burocracias de este
periodo se fundaron en la adopcién de
la l6gica de la produccién en serie pro-
veniente del fordismo, buscando proveer
masivamente servicios sociales universa-
les a todos los habitantes del Estado. Esto
generd la aparicién de grandes organiza-
ciones de cardcter pablico encargadas de
suministrar servicios como la educacién,
la salud, la seguridad alimentaria, el agua
potable, los transportes masivos, la elec-
tricidad, los subsidios al desempleo, en-
tre otros (Rodriguez y Tapia, 2008).

El funcionamiento de estas burocra-
cias se caracterizé por la creciente expan-
sién en el ndmero y en la especializacién
de los funcionarios publicos, lo que de-
rivé en la ampliacién del tamano de las
néminas de personal y de los sistemas de
carrera, asi como de los dmbitos de in-
tervencion. Al mismo tiempo, todo este
aparato administrativo debié fundarse
en una expansién creciente del gasto pu-
blico y en el crecimiento exponencial de
la deuda publica en todos los paises de
América Latina.

En este sentido, uno de los principa-
les argumentos para introducir la doctri-
na neoliberal como la dnica alternativa
frente a la crisis, se fundé en la ineficien-
cia del sector publico y el excesivo gas-
to, en contraste con el menor crecimien-
to de los ingresos publicos, que a la larga
no se veia reflejado en un mejoramiento
de las condiciones sociales de las pobla-
ciones ni en la reduccién de las inequida-
des entre clases sociales y regiones. A esta
situacién se sumaron argumentos coOmo
la excesiva regulacién estatal y el agota-
miento del modelo desarrollista de sus-
titucién de importaciones, asi como la
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resistencia al cambio de los organismos y
funcionamiento de los organismos publi-
cos (Herndndez, 2007).

Asi, la busqueda por conducir al Es-
tado hacia mejores niveles de desempe-
fio se fundé en un paradigma cuyos fun-
damentos partieron del éxito acumulado
por el sector privado durante el siglo XX,
lo cual implicé la asimilacién en el dm-
bito pablico de las denominadas ciencias
de la gestién 0o management.

Esta nueva tendencia tedrica, aunque
no cuenta con un cuerpo de conocimien-
tos inico', se alimenta de una diversidad
de planteamientos cuyo lugar de conver-
gencia se ubica en el acuerdo alrededor
de la introduccién de una légica empre-
sarial en el sector publico. Su propésito
es conducir al Estado y su administra-
cién hacia un mejoramiento continuo en
materia de provisién y garantia de bienes
y servicios publicos, tomando como re-
ferentes los principios de eficiencia, efi-
cacia, economia, calidad, transparencia y
orientacidn al cliente, entre otros.

En estos términos, el nuevo paradig-
ma ha buscado...orientar la prestacion
de servicios de la administracion piblica
del ciudadano al consumidor, aumentar
la eficiencia de los servicios desarrollando
el mercado en su seno, sustituir el servicio
civil de carrera por el de contrato, donde
prevalezca la evaluacion de resultados y los
incentivos; y, someter las operaciones gu-
bernamentales a la competencia interna y
externa basdndose en razones del mercado

De acuerdo con Isabel Marfa Garcia Sdnchez
(2007), entre las corrientes tedricas que contri-
buyen a la fundamentacién teérica de la Nue-
va Gestién Publica estdn el Public Choice, los
Costes de Transaccidn, el Neo-tailorismo y la
Teorfa de la Agencia. También se puede con-
sultar a Lozada, 2008.
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(Guerrero, 1998, p. 28). En esta ldgica,
de acuerdo con Lépez (2003), en la bus-
queda del mejor funcionamiento del sec-
tor publico, la etapa inicial de aplicacién
de las tecnologias de gestién privada en
el Ambito de las organizaciones publicas,
incluyé la racionalizacion de estructuras y
procedimientos, la revision de los procesos
de toma de decisiones y el incremento de
la productividad de los empleados piiblicos
(2003, p. 7).

En sintesis, la OCDE (1995, p. 28)
identificé6 como elementos de las refor-
mas de la administracién publica con
énfasis empresarial los siguientes: 1) De-
volver autoridad, otorgar flexibilidad, 2)
Asegurar el desempefio, el control y la
responsabilidad, 3) Desarrollar la com-
petencia y la eleccién, 4) Proveer ser-
vicios adecuados y amigables a los ciu-
dadanos, 5) Mejorar la gerencia de los
recursos humanos, 6) Explotar la tecno-
logia de la informacién, 7) Mejorar la ca-
lidad de la regulacién, y 8) Fortalecer las
funciones de gobierno en el centro.

Aunque esta propuesta recoge y sin-
tetiza los instrumentos que identifican la
tendencia de la Nueva Gestién Publica
en lo que podria considerarse un mode-
lo tnico, también considera que puede
adaptarse de acuerdo con las necesida-
des y caracteristicas del 4mbito institu-
cional del pais respectivo. Esto supone la
existencia de paises con mayores grados
de desarrollo en uno o varios de estos as-
pectos, exigiendo que su adaptacién e in-
corporacién sea distinta para cada dmbi-
to particular.

000 Revista Punto de Vista 3.indb 132

2. lLa simpliﬁcacién
administrativa dentro
de las dinamicas de
transformacion del Estado

Estas nuevas légicas de transformacion del
Estado y su administracién publica han
conducido al replanteamiento de las rela-
ciones entre éste y la sociedad, por un lado
cuando se trata de los procesos de descen-
tralizacién y la implementacién de meca-
nismos de democratizacién de la vida local
y; por otro, cuando se refiere a la transfor-
macién del ciudadano en “cliente”. Esta
tltima condicién en la que se ha ubica-
do a los individuos que forman la socie-
dad se fundamenta en la necesidad de
mejoramiento permanente de la calidad
de los bienes y servicios puablicos a partir
de la consideracién de las actitudes y los
comportamientos del cliente-ciudadano,
para satisfacer plenamente sus demandas
y expectativas (Lawrence R. y Thompson,
1999, citados por Lépez, 2003).

Lo anterior depende, ademds, de una
mayor sensibilizacion de la administracion
piiblica respecto a los individuos y grupos
a los que sirve (Lozada, 2008, 45). La sa-
tisfaccion del cliente se convierte en un
punto de referencia importante para me-
dir la calidad del sector publico dentro
de la nueva légica de calidad total que
se importa desde el sector privado. Di-
cha prerrogativa plantea la necesidad de
que los modelos politicos y administra-
tivos deban construirse a partir del ciu-
dadano y en funcién de sus necesidades
colectivas, lo cual se desprende de la pre-
misa de que el ciudadano es el dueno o
propietario de la administracién puablica
(Rodriguez, 2002).

En este contexto, la legitimaciéon de
la administracién publica depende de los

25/08/11 8:48



resultados, que estdn condicionados por
la capacidad de accién del sector publico
para satisfacer las nuevas demandas socia-
les. Esto implica dar prioridad a la produc-
cién y entrega de bienes y servicios a los
ciudadanos considerados como destinata-
rios, dentro de un marco legal y constitu-
cional y teniendo como base que la fun-
ci6n de la administracién estd justificada
en una actuacién objetiva (Rodriguez,
2002). En este sentido, como lo plantea
Tornos (2000), se busca pasar de una ad-
ministracién legitimada por el cumpli-
miento de la norma a una administracién
legitimada por una actuacién que maxi-
mice la satisfaccién de los ciudadanos a los
que sirve.

Esta perspectiva, sin embargo, rife en
gran medida con los propésitos de acer-
camiento del Estado al ciudadano, de-
rivados de los procesos descentralistas y
democratizadores. Desde la perspectiva
de analistas como Richards (1994), la di-
ferencia entre el ciudadano y el cliente se
debe a que en el primer caso se considera
la existencia de un interés colectivo que
no es asimilable a la suma de los intere-
ses individuales. Por su parte el cliente es
apenas un consumidor cuyo movil es el
interés particular.

Otros andlisis, sin embargo, buscan es-
tablecer una especie de hibrido que com-
bine las dos l6gicas propuestas en lo que
se ha denominado el ciudadano-cliente,
especialmente en referencia a la formula-
cién y evaluacién de politicas publicas. El
traslado de una légica fundada en la de-
mocracia representativa a una en la que se
da predominancia a la democracia partici-
pativa, implica un mayor involucramien-
to de la opinién ciudadana en los proce-
sos de disefo de las decisiones publicas.
Asimismo, este nuevo panorama exige la
medicién en la satisfaccién de la sociedad
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frente a la implementacién de las decisio-
nes y los procesos permanentes de rendi-
cién de cuentas desde los organismos del
sector publico. Dentro de la dindmica de
evaluacién, con el 4nimo de medir la ca-
lidad del sector publico, se utilizan los 0b-
Jetivos y valores de los usuarios como criterio
para valorar la politica, negando un papel
protagonista a los objetivos y metas de los res-
ponsables de ésta (Baii6én y Carrillo, 1997).

Las caracteristicas de organizacién y
funcionamiento de la administracién pu-
blica pueden depender de multiples fac-
tores entre los cuales podemos contar la
variacién en la importancia relativa de los
servicios, la cual se vincula con la trans-
formacién de las prioridades incluidas en
la politica del gobierno; los cambios en
la composicién de la poblacién, a partir
de los procesos migratorios, derivando
en un mayor volumen y caracteristicas
de los servicios demandados y, finalmen-
te, la creacién de nuevas necesidades,
provocada por la mayor concentracién
de poblacién urbana y por la evolucién
natural de la sociedad por efectos de las
tendencias globalizantes y la importacién
de preferencias y expectativas.

En esa perspectiva, el conjunto de ele-
mentos que marcan las tendencias refor-
madoras desde la configuracién de la ad-
ministracion, aunque, en general, usen
técnicas y herramientas provenientes del
sector privado, deberdn en mayor o me-
nor medida consultar las exigencias y ca-
racteristicas propias de la sociedad y el
contexto econémico, tecnoldgico e ins-
titucional dentro de la cual funcionan.
Adicionalmente, es necesario consultar la
validez de cada una de las técnicas den-
tro de las dindmicas organizacionales del
sector publico. En este caso de acuerdo
con Echebarria y Mendoza (1999, citados
por Lépez, 2003), se pueden establecer
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tres grupos distintos que permitirfan cla-
sificar estas técnicas en términos de: apli-
cacién directa, adaptacién creativa y ne-
cesidad de reconceptualizaciéon. En este
tltimo caso se trata de la reinvencién de
los instrumentos de gestién, con base en
la especificidad del sector publico.

Toda esta légica de readaptacién
de los aparatos administrativos y la ne-
cesidad de establecer mejores lazos de
relacionamiento entre el Estado, el ciu-
dadano y el sector privado empresarial,
plantea el imperativo de permanentes
procesos de racionalizacién y simplifi-
cacién administrativa que mejoren los
canales y mecanismos de contacto pu-
blico-privado. Lo anterior, con el fin de
ajustar el funcionamiento del Estado a
las disposiciones legales que por un lado
obligan a los ciudadanos y a las empresas
a establecer contacto con los despachos
publicos y por otro, ofrecen garantias a
la sociedad en materia de mejores con-
diciones de vida por el acceso a bienes
y servicios de cardcter colectivo.La racio-
nalizacién de la administracién publica
busca, entre otros propésitos (Sdnchez,
1993), una asignacién precisa de fun-
ciones y la adecuacién de las estructuras
organizacionales a las mismas, la elimi-
nacién de duplicidades burocrdticas y la
reduccién de conflictos paralizantes en-
tre entidades publicas, con el propésito
de dar una mayor coherencia al conjunto
de la accién administrativa y una mayor
reduccion del gasto publico.

Estos ajustes y adaptaciones propios
de la administracién publica requieren
de procesos de racionalizacién adminis-
trativa de manera permanente, es decir,
no se trata de un proceso tnico y defi-
nitivo. Esto, debido a que si no se traza
un plan adecuado o no se realiza un se-
guimiento y control consecuentes con su
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ejecucion y el cumplimiento de sus ob-
jetivos generales, las tendencias de ajus-
te pueden revertirse. A este respecto, las
medidas iniciales de reduccién del tama-
fio del Estado en aras de un Estado mi-
nimo se vieron en un primer momento
contrarrestadas por un incremento de la
burocracia, medida en niimero de fun-
cionarios y entidades publicas en los ni-
veles subnacionales, como resultado de
los procesos de descentralizacién y en-
trega de autonomias. Este fenémeno que
respondié a la solucién de la crisis del
centralismo de la mayoria de los paises
latinoamericanos, configuré una tenden-
cia contraria a los procesos de reduccién
y racionalizacién propuestos inicialmen-
te dentro del modelo neoliberal (Sdnchez
1993, Oszlack 2000 y Moncayo 2006).

Ademais de afectar el funcionamiento
interno de los aparatos administrativos
del sector publico, las dificultades en
materia organizacional pueden deformar
las relaciones con la sociedad. En ese
sentido, la simplificacién administrativa
debe entenderse como el conjunto de ac-
ciones orientadas a analizar, identificar,
clasificar y mejorar los procesos admi-
nistrativos del sector publico, buscando
la reduccién de cargas tanto en materia
administrativa para el mejor funciona-
miento interno de las entidades publicas,
como de trimites para la ciudadania,
las empresas y demds organismos con
los que se relacionan cada una de estas
entidades.

En esos términos, es posible identifi-
car diferentes manifestaciones de refor-
ma y uso de herramientas de simplifica-
cién y racionalizacién administrativa que
han contribuido a alimentar condiciones
cada vez mds favorables en las dindmicas
de relacionamiento Estado-sociedad, en-
tre los diferentes paises de regiones tan
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disimiles como Europa, Norteamérica y
América Latina.

3. Propadsitos generales de
las dinamicas recientes
de simplificacion
y racionalizacion
administrativa

Entre los desarrollos mds importantes que
marcan las actuales tendencias de simpli-
ficacién y racionalizacién administrativa,
es posible identificar, tanto desde la nor-
ma como desde la puesta en prictica, ca-
sos valiosos que vale la pena resaltar. Di-
chos casos pueden ubicarse en distintas

Tabla 1. Principales normas que enmarcan la estructura juridico-politica
antitrdmites en Espanfa, Francia, Canada, México, Chile y Colombia.

regiones como Norte América, Améri-
ca Latina y Europa, con contextos insti-
tucionales, culturales y econémicos muy
distintos. Sin embargo, los propésitos ge-
nerales persiguen logros similares inde-
pendientemente de los contextos propios
de cada pais.

Dentro de esa légica, los casos de
Francia, Espana, Canadd, México y Chi-
le pueden considerarse como casos de
éxito factibles de ser tomados en cuen-
ta como punto de referencia en relacién
con nuestra actual politica antitrdmites.
Las normas que rodean las actuales poli-
ticas de estos paises frente a este tema se
resumen en la siguiente tabla.

PAIS NORMAS PRINCIPALES

NORMAS COMPLEMENTARIAS

Espana Ley 30 de 1992, denominada Régimen Juri-
dico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun.

Ley 11 del 22 de junio de 2007 sobre Acce-
so Electrénico de los ciudadanos a los Ser-
vicios Publicos.

Real Decreto 670/1999, del 23 de abril.
Real Decreto 772/1999, de 7 de mayo.
Real Decreto 522/2006, de 28 de abril.
Real Decreto 523/2006, de 28 de abril.
Real Decreto 887/2006, de 21 de julio.
Ley 17 de 2009 (23 de noviembre).
Directiva 2006/123 CE (Consejo Europeo).

Francia Ley No 2000-321 del 12 de abril de 2000 so-
bre los derechos de los ciudadanos en sus
relaciones con el Gobierno.

Decreto No 2000-1277 del 26 de diciembre
de 2000 que elimina documentos y proce-
dimientos que se exigian antes.

Decreto No 2001-89 del 1 de octubre de
2001 reglamenta lo relacionado con las co-
pias autenticadas de documentos oficiales.

Ley 2003-591 de 2003.

Ley No 2007-1787 de 20 de diciembre de 2007.
Decreto 2003-1099de 20 noviembre de 2003.
Decreto 2005-1792 de 30 de diciembre de 2005.
Ordenanza No 2005-1516 de diciembre de 2005.

Canada Directiva del Gabinete para la Racionaliza-
cion del Reglamento (CDSR).

Iniciativa para la reduccion de carga de tra-
mites (PBRI).

Iniciativa para el mejoramiento del servicio en Canada (1999).

México Ley Federal de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica Gubernamental (2002).

Codigo de Etica de la Administracion Federal (2002).
Ley del Servicio Civil de Carrera.
Programa Federal de Combate a la Corrupcion.
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PAIS NORMAS PRINCIPALES NORMAS COMPLEMENTARIAS

Chile Ley No 19.880 de 2003 que establece las Ba- | Instructivo Presidencial No 041 de 1998.

ses de los Procedimientos Administrativos | Instructivo Presidencial No 04 de 2003.

que rigen los actos de los Organos de la Ad- | Decreto 475 (reglamentario de la ley 19553).

ministracion del Estado. Ley 19.553 de 1998.

Decretos Supremos en materia de Gobier- | Ley 19.799 de 2002.

no Electrénico: 77 de 2004, 81 de 2004, 83 | Ley 20.212 de 2007i.

de 2004, 93 de 2006, y 100 de 2006. Ley 20.285 de 2008.

GAB.PRES No 008 de 4 de diciembre de 2006.

Colombia | Documento CONPES 3292 de 2004. Ley 190 de 1995 LEstatuto Anticorrupcion.

Ley 962 de 2005, por la cual se dictan dis-
posiciones sobre racionalizacion de trdmi-
tes y procedimientos administrativos de los
organismos y las entidades del Estado y de
los particulares que ejercen funciones pu-
blicas o prestan servicios publicos.
Decretos reglamentarios: 2831 de 2005,
4436 de 2005, 4669 de 2005, 2180 de 2006,
2588 de 2006, 2817 de 2006, 1929 de 2007,
3402 de 2007, 1151 de 2008, 1520 de 2008, y
1879 de 2008.

Ley 87 de 1993 y decreto 1575 de 2001, directiva presiden-
cial 02 de 1994 y decreto 1599 de 2005 (Normas sobre con-
trol interno).

Ley 200 de 1995 Estatuto anticorrupcion.

Decreto 2150 de 1995.

Ley 489 de 1998 Estatuto Basico de Organizaciény Funciona-
miento de la Administracién Publica.

Ley 527 de 1998 (reglamenta el acceso y uso de los mensajes
de datos, del comercio electronicoy de las firmas digitales) y
Decreto 1747 de 2000.

Decreto 4485 de 2009 (Por medio de la cual se adopta la nor-
ma técnica de calidad de la Gestion Publica).

Fuente: elaborada por la autora, con base en los marcos normativos sobre simplificacion

de trdmites en Espana, Francia, Canadg, Chile, Brasil y Colombia.

En términos generales, las diferentes
reformas sobre reduccién de tramites se
componen de fenémenos configurados
alrededor de principios como la orienta-
cién hacia el ciudadano y la eficacia del
sector publico. En el primer caso, el én-
fasis se encuentra puesto en el fortaleci-
miento de la calidad y los niveles de co-
bertura en materia de bienes y servicios
publicos. En el segundo caso, cuando se
hace referencia a la forma como opera in-
ternamente el sector publico, articulado
por supuesto a la necesidad de prestar a
los ciudadanos unos servicios de manera
mis eficiente, se requiere corregir las dis-
funcionalidades en el actuar administra-
tivo publico logrando no s6lo mejores re-
sultados sino ademds en el menor tiempo
y al menor costo posible.

Esto implica, por un lado, propender
por la busqueda de objetivos vinculados
con la calidad de los servidores publicos
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en relacién con los niveles de formacién
y experiencia que contribuyan no sélo al
mejoramiento de la eficiencia y la efica-
cia, sino también al fortalecimiento de los
procesos de transparencia y reduccién de
corrupcién. Dichos procesos, ademds, de-
ben ser garantizados tanto por la disposi-
cién de mecanismos de control, como por
el aumento en los niveles de compromiso
y ética del servidor publico.

Por otro lado, el Estado y su adminis-
tracién publica se encuentran, en la actua-
lidad, sometidos a importantes presiones
que provienen del contexto social, econé-
mico, politico y por supuesto tecnoldgico
(Rodriguez, 2003). Estas presiones deri-
vadas de los procesos de transformacion,
inherentes a las dindmicas globalizadoras,
hacen que el sector publico tenga que fle-
xibilizarse con el fin de lograr procesos de
adaptacién y respuesta mds répidas y co-
herentes con las exigencias del entorno.
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De acuerdo con estos elementos, las
diferentes politicas y procesos de simplifi-
cacién administrativa y racionalizacién de
trdmites a nivel internacional, igual que
sucede con la politica colombiana, se ubi-
can dentro de la légica del mejoramiento
de las relaciones de los particulares con
el Estado. Estas relaciones se encuentran
enmarcadas, en primer lugar, en el acceso
a bienes y servicios que éste ofrece, deriva-
dos del ejercicio de derechos consagrados
en la Constitucién y la ley y, en segundo
lugar, en el cumplimiento de deberes que
tienen tanto ciudadanos como empresas
frente al Estado. En la medida en que di-
chos derechos y deberes se materializan en
un acercamiento de los particulares con la
administracién y en la realizacién de tré-
mites, expresados en inversion de tiempo,
recursos y esfuerzos, la politica antitrs-
mites se orienta hacia un mejoramiento
de las condiciones a las que se tienen que
someter ciudadanos y empresas en sus re-
laciones con el Estado y la administracién
publica.

De igual manera, y dado que el tema
de trdmites implica en sentido estricto un
momento en una cadena mds amplia de
procesos y procedimientos internos de la
administracién publica, las diferentes po-
liticas ubican la racionalizacién de trdmi-
tes dentro de la légica mds amplia de la
simplificacién administrativa. Esta, im-
plica concebir la racionalizacién o simpli-
ficacién en el funcionamiento de la ad-
ministracién en un sentido mds complejo
que la simple relacién directa de la admi-
nistracion con los particulares en la ges-
tién de deberes y derechos, ya que para
lograr este tltimo resultado se requiere de
la transformacién sistemdtica de todo el
engranaje administrativo que determina
el funcionamiento del Estado. Esta con-
cepcibn, que estd presente en el contexto
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internacional, por supuesto, también estd
presente dentro de la politica planteada
para Colombia.

Sin embargo, a diferencia de la politi-
ca antitramites en Colombia, ademas del
mejoramiento de las relaciones entre los
particulares y la administracién, las po-
liticas de simplificacién administrativa y
de tramites de paises como Canadi, Es-
pana y Francia, se enmarcan claramente
en objetivos de desarrollo econémico.
Estos objetivos se encuentran planteados
en el caso de Espafa y Francia en la di-
rectiva 2006/123 del Consejo Europeo
y en el caso de Canadd en orientaciones
de la OCDE que encierran el mismo
propdsito. Dicho propésito implica la
reduccién de cargas administrativas y de
tramites injustiﬁcados que generen es-
fuerzos y costos que afecten la actividad
econdmica especialmente para el caso de
las pequenas y medianas empresas.

Adicionalmente, la simplificacion ad-
ministrativa y de trdmites se encuentra
articulada para todos los paises, con el
bobierno electrénico, el cual, mds que ser
un fin en si mismo, se constituye en una
herramienta que surge como respuesta a
las necesidades cambiantes del contexto
en el que se desenvuelven los Estados y
sus administraciones publicas. Esto, de-
bido a que el uso de las tecnologias de la
informacién se ha vuelto, cada vez mis,
una herramienta imprescindible en el
mejoramiento de las relaciones entre Es-
tado, empresas y particulares.

El e-gobierno sirve a propdsitos varia-
dos que se encuentran planteados desde
la misma concepcién de modernizacién
del estado dentro de la légica de Nue-
va Gestiéon Publica. Estos son: eficien-
cia, eficacia, transparencia, orientacion
al usuario, confiabilidad y acceso a la in-
formacién, entre otros. Su importancia
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no sélo se ubica en la dindmica de reduc-
cién de trdmites sino también en el me-
joramiento del funcionamiento interno
de la administracién publica, de las re-
laciones entre los diferentes organismos y
niveles que conforman el Estado y de la
comunicacién entre el Estado y la socie-
dad en general. Es decir que constituye
una herramienta muy valiosa en térmi-
nos de funcionamiento del Estado pero
también de legitimidad y fortalecimiento
de los niveles de gobernabilidad.

4, La politica de
racionalizacion de tramites
en Colombia frente al
contexto internacional

Tomando en cuenta las diferentes nor-
mas que rodean los procesos de raciona-
lizacién y simplificacién administrativa
de los distintos paises tomados como re-
ferencia, es posible identificar varias es-
trategias globales tendientes a mejorar
los mecanismos de relacionamiento en-
tre los particulares y la administracién
publica, con el fin de reducir los reque-
rimientos planteados desde el Estado o
de mejorar los mecanismos de acceso a la
administracién.

En este sentido, fue posible identifi-
car dos categorfas claramente diferencia-
bles. Por un lado, las distintas normas se
orientan a la definicién de directrices que
propenden por un mejor trato a los par-
ticulares en relacién directa con la reduc-
cién de los requisitos y cargas en mate-
ria de trimites®. Por otro lado, los marcos

2 De acuerdo con la Gufa Nacional para la

simplificacién, el mejoramiento y la racio-
nalizacién de procesos, procedimientos y
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normativos definen propdsitos cuya l6gi-
ca se encuentra orientada hacia el funcio-
namiento interno de la administracién.
Ambas categorias resultan ser necesarias
dentro de los procesos de simplificacion,
ya que no es suficiente el ajuste de los ins-
trumentos que permiten el contacto di-
recto entre usuarios y administracién. Se
requiere, ademds, considerar este fenéme-
no como un momento de la administra-
cién dentro de una cadena mds amplia
de procesos y procedimientos adminis-
trativos. Incluyendo, claro estd, aquellas
dindmicas que tocan el funcionamiento
interno de los organismos y entidades pu-
blicas aunque no concluyan en un mo-
mento de contacto directo con la socie-
dad, por efectos de trdmites.

a. Medidas que involucran
el contacto directo
con los particulares
Los distintos desarrollos juridicos de
los paises consultados incluyen dentro de
sus propositos, directrices que persiguen
la reduccién de los requisitos exigidos a
los particulares. Adicionalmente, algunas
de estas normas incluyen herramientas
relacionadas con la proteccién del ciuda-
dano y el mejoramiento permanente del
servicio, con miras al cubrimiento de las
expectativas que surgen desde la sociedad
en materia de trdmites. En el primer caso,
se trata de la eliminacién de exigencias
innecesarias en los siguientes términos:

trdmites (2009) del Departamento Admi-
nistrativo de la Funcién Piblica de Colom-
bia, se debe considerar como trimite al...
conjunto, serie de pasos o acciones reguladas
por el Estado, que deben efectuar los usuarios
para adquirir un derecho o cumplir con una
obligacién prevista o autorizada por la ley.
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~ No aportacién de copias de los
documentos presentados.

~ Eliminacién de las copias
autenticadas.

~ Prohibicién de declaraciones
extrajuicio.

~ No dirigir el mismo escrito
a mas de un Organo.

~ No aportacién de documentos
que obran en poder de la
administracion: esta iniciativa se
encuentra planteada en las iniciativas
de Espana, Chile y Brasil.

~ No exigibilidad de certificados
o documentos expedidos
por otros organismos.

~ Prohibicién de solicitud de
documentos competencia
de otras autoridades.

~ Prohibicién de exigencia de
autorizaciones, requisitos o permisos
que no estén previstos en la ley.

Ademds de la reduccién de requisi-
tos, las distintas normas introducen he-
rramientas que permiten, o por lo me-
nos buscan, la medicién permanente de
la satisfaccién de los ciudadanos frente a
la implementacién de estas medidas. En-
tre estas alternativas se cuentan:

~ Encuestas de percepcién ciudadana
sobre los servicios que ofrece la ad-
ministracion publica: esta herramien-
ta ha recibido especial importancia en
Canadd y se enmarca en la Iniciativa
para el mejoramiento del servicio, con
el fin de mejorar los niveles de satis-
faccién de los clientes a los servicios
del Estado. Adicionalmente la /nicia-
tiva para reducir la carga de trdmites
enfocada hacia las pequefias y media-
nas empresas mide permanentemente
el impacto de la carga de trdmites que
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se generan por efecto de las regulacio-
nes, a través de la Encuesta de Cum-
plimiento Normativo de Costos.
Revisién permanente de requisitos exi-
gidos a pequenas y medianas empresas:
ademds de las consultas que se realizan
a través de la encuesta mencionada, en
Canad4 existe un Comité Consultivo
para la Pequena empresa y el espiritu
empresarial (ACSBE). Este comité de
origen privado, se cred para aconsejar
al gobierno sobre cémo mejorar ain
mds el acceso empresarial a los progra-
mas federales y la informacién.
Simplificacién del lenguaje adminis-
trativo: esta iniciativa, que es de ori-
gen francés, depende de la existencia
de un Comité Directivo para la Sim-
plificacién del Lenguaje Administra-
tivo (COLSA). Dicho comité, que se
encuentra compuesto por personali-
dades del mundo y voluntarios y ex-
pertos lingiiistas, se encarga de for-
mular propuestas para mejorar la
calidad del lenguaje administrativo
de documentos y formularios y super-
visar su aplicacién por el Gobierno.
Simplificacién Administrativa: Fran-
cia cuenta también con un comité Di-
rectivo para la Simplificacién Admi-
nistrativa, responsable de asesorar la
proyeccién de leyes, ordenanzas y de-
cretos con el fin de simplificar y acla-
rar el sistema juridico vigente. Por su
parte, Colombia cuenta con el Grupo
de Racionalizacién y Automatizacién
de Trdmites (GRAT), y con el DAFP
en el proceso de aprobacién de nue-
vos tramites.

Instancias de protecciéon de los dere-
chos de los ciudadanos: ademds de lo
anterior, el marco institucional francés
ha creado una serie de instancias cuyo
propdsito es mejorar las relaciones
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entre el ciudadano y la administra-
cién, buscando proteger principal-
mente al primero. Entre las instancias
disponibles para esta labor encontra-
mos el defensor del pueblo, la Comi-
sién Nacional de Informdtica y de las
Libertades (CNIL) y la Comisién de
Acceso a Documentos Administrati-
vos (CADA).

b. Medidas vinculadas con
las actuaciones de la
administracion publica
En relacién con este conjunto de me-
didas, también es posible identificar dos
grupos distintos de herramientas. En pri-
mer lugar, estdn aquellas que pueden afec-
tar los procedimientos internos de la admi-
nistracién publica en materia de trdmites
y en segundo lugar, es posible identificar
conjuntos de herramientas vinculadas con
el uso de medios electrénicos, dentro de la
tendencia de gobierno electrénico. En el
primer caso, las medidas identificadas in-
cluyen las siguientes alternativas:

~ Carta de servicios al ciudadano: esta
propuesta, que hace parte de la politi-
ca espafiola, busca informar a los ciu-
dadanos de los servicios prestados por
la dependencia o entidad, las formas
de acceso a estos servicios y su com-
promiso con los estdndares de calidad
de servicio al cliente.

~  Gratuidad de los actos necesarios para
el ejercicio de la ciudadania

- Establecimiento de modelos norma-
lizados de solicitudes: formularios,
gufas y otros documentos, asi como
para su utilizacién.

~ Derogacién de normas ilegales o irre-
levantes: a este respecto la politica
francesa plantea como posibilidad que
una autoridad, de oficio o a peticién
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de una persona interesada, derogue las
normas expresamente ilegales o irrele-
vantes.
Recibo de documentos (uso o no de
sellos de recibo): con respecto a este
punto existen divergencias en mate-
ria de la pertinencia o no del uso de
los sellos de recibo en la realizacién de
tramites. En el caso colombiano estos
estdn prohibidos, sin embargo, la po-
litica francesa los considera como una
necesidad y en el caso de Espana se
habla de registro electrénico.
Remisién de documentos a la autori-
dad competente: en la politica france-
sa se encuentra establecido que cuando
un ciudadano dirija alguna solicitud a
la autoridad equivocada, ésta debe re-
mitirla a la autoridad competente y no-
tificar al interesado. En todos los casos
se emite recibo por la autoridad com-
petente.
Cumplimiento de los plazos de acuer-
do con el procedimiento y el acto que
genera: a este respecto, la politica chi-
lena introduce plazos especificos vin-
culados con procedimientos de trdmi-
tes. De igual manera, se mencionan
tanto el silencio negativo como el posi-
tivo en relacién con el vencimiento de
los plazos relacionados con trimites:

- Silencio administrativo negativo: en
este caso, la politica chilena plantea
que se debe entender como rechaza-
da una solicitud que no se resuelva
dentro del plazo legal cuando ella
afecte el patrimonio fiscal. El caso
espafol, por su parte, a través de
la ley 30 de 1992, establecié (arti-
culo 43.3) el silencio administrati-
vo negativo en dos casos 1) procedi-
mientos de ejercicio del derecho de
peticién del articulo 29 de la Cons-
titucién Espafiola y 2) la resolucion
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de los recursos administrativos.
Adicionalmente, la politica francesa
considera dentro del silencio admi-
nistrativo Gnicamente la opcién del
silencio negativo, el cual se configu-
ra cuando una autoridad guarda si-
lencio durante m4s de dos meses, lo
cual es equivalente a un rechazo.

- Silencio administrativo positivo:
se configura luego de transcurrido
el plazo legal para resolver acerca
de una solicitud y sin que la admi-
nistracién se pronuncie sobre ella.
En este caso, el interesado puede
denunciar el incumplimiento del
plazo ante la autoridad competen-
te. Esta figura estd considerada en
las politicas de Chile y Espana.

Expediente escrito.

Notificacién escrita.

Derecho de turno para peticiones,

quejas y reclamos: igual que los de-

mds instrumentos que aparecen a con-
tinuacion en este apartado, éste corres-
ponde a la politica colombiana vigente.

Centros de servicio al ciudadano y

despachos publicos: este conjunto de

medidas que también estd presente en
la normatividad colombiana incluye
las siguientes herramientas:

- Despacho a los usuarios que hayan
ingresado dentro de las 8 horas de
atencion al publico.

- Prohibicién de la retencién de do-
cumentos para el ingreso a orga-
nismos publicos o privados.

- Uso de medios electrénicos para
asignacién de citas o turnos de
atencion.

Por otro lado, en relacién con el uso

la politica espafiola (Fundacién Orange,
2010) ofrece una importante relacién de
medidas que articulan los propdsitos de
simplificacién con el e-gobierno. Estas
medidas incluyen:

~ Igualdad y accesibilidad a los servi-
cios: estd determinada por los cana-
les y medios disponibles con los que
cuenta un ciudadano para poder rea-
lizar un servicio o tramite a las admi-
nistraciones, independientemente de
sus limitaciones fisicas, edad o cono-
cimiento de los medios tecnolégicos.

~ Canales de acceso a los servicios: hace
referencia a la incorporacién de nue-
vas tecnologfas para el funcionamien-
to interno de la administracién. Tam-
bién hace referencia a la posibilidad de
que los ciudadanos que no puedan ac-
ceder electrénicamente a la adminis-
tracién publica dispongan de medios
adecuados para comunicarse mante-
niendo los mismos derechos y garan-
tias. Entre los canales de acceso a los
servicios se encuentran el internet, el
teléfono, el correo fisico y los centros
de atencién presencial entre otros.

~ Expediente electrénico: se refiere al
conjunto de documentos electrénicos
correspondientes a un procedimiento
administrativo.

~ Acceso electrénico al estado de tra-
mitacién de expedientes: la posibili-
dad de que el ciudadano pueda con-
sultar el estado de un tramite iniciado
electrénicamente. Al respecto los ciu-
dadanos pueden acceder utilizando el
certificado digital, el nimero de ex-
pediente o cédigo de procedimiento,
o alguna clave identificadora provista
al inicio de la tramitacidn.

de los medios electrénicos disponibles y - Interoperabilidad: incluye la inte-
la implementacién de nuevas tecnologias, roperabilidad técnica, semdntica y
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organizativa de los sistemas y aplica-
ciones empleados por las administra-
ciones publicas. Cada administracién
debe facilitar el acceso de las restantes
administraciones publicas a los datos
relativos a los interesados que obren
en su poder y se encuentren en sopot-
te electronico.

Seguridad juridica: la finalidad es ge-
nerar conflanza en el uso de los me-
dios electrénicos a través de normas
para garantizar la seguridad de los sis-
temas, los datos, las comunicaciones y
los servicios electrénicos de tal forma
que permitan el ejercicio de derechos
y el cumplimiento de deberes a través
de estos medios.

Ventanillas tnicas: se refiere a la po-
sibilidad de realizar trdmites a través
de ventanilla Gnica, por via electréni-
cay a distancia.

Documento administrativo electréni-
co: es toda representacién de un he-
cho, con datos o imdgenes, que estd
archivado en un soporte electrénico,
que es susceptible de identificaciéon
y tratamiento diferenciado y el cual
ha de estar firmado electrénicamen-
te. A este respecto se incluye la digita-
lizacién de los documentos privados
aportados por los ciudadanos y el uso
del sello electrénico. También se debe
disponer de un portal donde se pueda
comprobar la autenticidad de un do-
cumento en papel o de un documento
emitido por la administracién.

Copia electrénica de documentos: tie-
ne relacién tanto con las realizadas a
partir de documentos emitidos origi-
nariamente en papel, como de las co-
pias de documentos que ya estuvieran
en soporte electrénico y las condicio-
nes para realizar en soporte papel co-
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pia de originales emitidos por medios
electrénicos, o viceversa.

Firma electrénica: constituye un me-
dio de identificacién electrénica nece-
sario para que los ciudadanos puedan
establecer y validar sus relaciones con
las administraciones publicas. Los sis-
temas de firma electronica mds utili-
zados son el eDIN y los emitidos por
la Fébrica Nacional de la moneda y de
Timbre (FNMT), la AC Camefirma
(de la Cdmara de Comercio) y la ACA
(Autoridad de Certificacién de la Abo-
gacia) y la firma profesional.

Firma electrénica avanzada: este me-
canismo se encuentra planteado en
algunos casos como Chile donde se
impone como obligatoria sélo para
aquellos documentos que revisten na-
turaleza de instrumento publico o que
se desea produzcan efectos juridicos
(Comunidad tecnolégica guberna-
mental de Chile, 2010).

Sede administrativa electrénica: es la
clave de la comunicacién juridica con
los ciudadanos en soporte electrénico.
Estdndares abiertos: se refiere a la neu-
tralidad tecnoldgica a través del uso de
software que sea publico y su utiliza-
ci6én esté disponible de forma gratuita
0 a un costo que no suponga dificul-
tades generales de acceso. Ademds, su
uso y aplicacién no debe estar condi-
cionado al pago de un derecho de pro-
piedad intelectual o industrial.
Registro electrénico: consiste en cons-
tatar la fecha de entrada de un docu-
mento, anotar el asiento de la entrada/
salida, guardar los datos de la presen-
tacién de informacién y devolver un
acuse de recibo con el nimero de re-
gistro y momento de la presentacion.
El registro puede incluir ademds, el
sellado de tiempo, el cotejo/compulsa
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electrénica de documentos presenta-
dos fisicamente o el funcionamiento
como registro Gnico para toda la ad-
ministracién. Adicionalmente, inclu-
ye la emisién automdtica de un recibo
que es una copia autenticada del es-
crito, solicitud o comunicacidn, inclu-
yendo fecha y hora de presentacién y
el nimero de entrada de registro.

Notificacién electrénica: notificacién
por medios electrénicos, como SMS,
correo electrénico, teléfono mévil o
mediante el Sistema Unico de Noti-
ficaciones Electrénicas Seguras, a tra-
vés del cual las notificaciones llegan a
la bandeja de notificaciones de la di-
reccién Electrénica Unica del Minis-
terio de Politica Territorial. Este ser-
vicio puede ser solicitado de manera
voluntaria y gratuita por cualquier

persona y funciona mediante una di-
reccién electrdnica.

Disponibilidad de un catédlogo online
de servicios electrénicos: las comuni-
dades auténomas deben publicar en
sus webs, catdlogos sobre los servicios
electrénicos que ofrecen sus respecti-
vas administraciones.

Sistematizacién de trdmites: Espafa
ha implementado, para este propésito,
herramientas como el Sistema de In-
formacién Administrativa (SIA) y el
Sistema de Evaluacién de Cargas que
incluye los indices (IEB) y (SCM). En
Colombia encontramos el SUIT en
ese mismo sentido.

A continuacién se presenta una sinte-

sis de las distintas medidas descritas:

Tabla 2. Sintesis de la estructura juridico politica antitrdmites de
Canadj, Espana, Francia, Chile, México y Colombia.

DIMENSIONES SUB-DIMENSIONES

INSTRUMENTOS CONSIDERADOS EN LAS POLITICAS

ANTITRAMITES ESTUDIADAS

No aportacién de copias de los documentos presentados.
No dirigir el mismo escrito a més de un Organo.

No aportacion de documentos que obran en poder de la Admi-
nistracion.

No exigibilidad de certificados o documentos expedidos por otros
organismos.

Prohibicion de declaraciones extrajuicio.*

Prohibicién de solicitud de documentos competencia de otras au-
toridades.

Prohibicién de exigencia de autorizaciones, requisitos o permisos
que no estén previstos en la ley.

Eliminacién de las copias autenticadas.

Sobre los requisitos
exigidos a los
particulares

EN RELACION CON LOS
PARTICULARES

Encuestas de percepcion ciudadana sobre los servicios que ofrece
la administracion publica.

Revision permanente de requisitos exigidos a pequefas y media-
nas empresas.

Simplificacion del lenguaje administrativo.

Instancias de proteccién de los derechos de los ciudadanos.

Sobre el mejoramiento
permanente del
servicio al ciudadano

143 | Dindmicas recientes de simplificacion administrativa y racionalizacion de tramites en Colombia frente al contexto internacional

000 Revista Punto de Vista 3.indo 143 25/08/11 8:48



DIMENSIONES

SUB-DIMENSIONES

INSTRUMENTOS CONSIDERADOS EN LAS POLITICAS
ANTITRAMITES ESTUDIADAS

EN RELACION CON
LA ADMINISTRACION
PUBLICA

Sobre los
procedimientos de la
administracion publica
en materia de trdmites

Carta de Servicios al Ciudadano.

Establecimiento de modelos normalizados de solicitudes: formula-
rios, guias y otros documentos, asi como para su utilizacion.
Derogacién de normas ilegales o irrelevantes.

Remisién de documentos a la autoridad competente.

Silencio Administrativo positivo.

Silencio Administrativo negativo.

Expediente escrito.

Notificaciéon escrita.

Gratuidad de los actos necesarios para el ejercicio de la ciudadanfa
Recibo de documentos (uso o no de sellos de recibo).

Respetar el derecho de turno para peticiones, guejas y reclamos.
Despacho a los usuarios que hayan ingresado dentro de las 8 ho-
ras de atencion al publico.

Prohibicion de la retencion de documentos para el ingreso a orga-
nismos publicos o privados.

Uso de medios electrénicos para asignacion de citas o turnos de
atencion.

Uso de los medios
electrénicos
disponibles e
implementacion de
nuevas tecnologias

Igualdad y accesibilidad a los servicios.

Canales de acceso a los servicios.

Expediente electrénico.

Acceso electronico al estado de tramitacion de expedientes.
Interoperabilidad.

Seguridad juridica.

Ventanillas Unicas.

Documento administrativo electrénico.

Copia electrénica de documentos.

Firma electronica.

Firma electronica avanzada.

Sede administrativa electrénica.

Estdndares abiertos.

Registro electrénico.

Notificacién electrénica.

Disponibilidad de un catalogo online de servicios electrénicos.
Sistematizacion de tramites.

Fuente: Elaborada por la autora, con base en los marcos normativos sobre simplificacion

de trdmites en Espana, Francia, Canadg, Chile, Brasil y Colombia.

* Los instrumentos que se encuentran subrayados corresponden a los contenidos

de la actual politica antitrdmites de Colombia (ley 962 de 2005).

Tomando en cuenta las diferentes in-
formaciones recabadas como producto
de la revisién normativa del grupo de pai-
ses analizados, encontramos que todavia
los desarrollos en Colombia en materia
de racionalizacién de trdmites son bas-
tante incipientes y bdsicos. Si bien, como

se ilustra en la tabla, la ley 962 de 2005
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incluye medidas como la eliminacién de
la exigencia de documentos como las de-
claraciones extrajuicio, documentos que
no estén previstos en la ley o que sean
competencia de otras autoridades, todas
estas iniciativas todavia estdn fundadas
en la atencién presencial, especialmen-
te aquellas que se refieren a la asignacién
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de citas o la prohibicién de retener docu-
mentos a los particulares para ingresar a
los organismos publicos o privados.

En estos términos, por lo menos des-
de la norma, Colombia no cuenta con
propdsitos claros tendientes a la siste-
matizacién plena con énfasis en todos
los casos en el uso de medios electréni-
cos para la racionalizacién de trimites.
A pesar de esto, de acuerdo con los resul-
tados del Informe 2010 sobre Desarrollo
de Gobierno Electrénico de la Organi-
zacién de las Naciones Unidas, Colom-
bia ocupa la posicién No. 1 en materia
de Gobierno Electrénico en América La-
tina, pasando del puesto 52 al puesto 31
en el ranking mundial, seguido de Chi-
le que se encuentra en la posicién 34.
Este resultado es significativo en la me-
dida en que nos revela que en la pricti-
ca los desarrollos en materia de simpli-
ficacién administrativa y racionalizacién
de trdmites han ido en crecimiento, lo-
grando la realizacién plena de alrededor
de 700 tramites completamente en linea
(Gobierno en linea, 2010).

De igual manera, gobierno en linea
en Colombia ha logrado resultados in-
teresantes en materia de informacién so-
bre las distintas entidades publicas y los
distintos servicios que prestan, asi como
coberturas importantes en relacién con
informacién sobre organismos del nivel
territorial. Por otro lado, aunque estos
avances son significativos, Colombia to-
davia adolece de mecanismos de interlo-
cucién con los usuarios de los servicios,
que si estan presentes en paises euro-
peos y en Norteamérica. Estos mecanis-
mos incluyen, como en el caso de Espana
y Canadd, no sélo consultas a los usua-
rios sobre el nivel de satisfaccién en rela-
cién con trdmites, sino que ademds in-
volucran herramientas que promueven
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la participacién de los ciudadanos en los
procesos de toma de decisiones (ONU,
2010).

De igual manera, la politica antitrd-
mites en Colombia tampoco considera
medidas orientadas al uso de medios que
faciliten la interoperabilidad, que permi-
tan no sélo el intercambio de informa-
cién entre entidades, como ya sucede con
gobierno en linea, sino que, ademds, con-
tribuyan a la reduccién de documenta-
cién exigida al usuario y la disminucién
de tiempos y costos. Aunque esta alter-
nativa no se encuentra planteada desde
la norma, igual que sucede con el caso
anterior, Colombia presenta algunos de-
sarrollos en la practica. Entre estos en-
contramos la existencia de las denomina-
das Ventanillas Unicas cuyo propésito es
lograr la realizacién de trimites que in-
volucran varias entidades desde un Gni-
co despacho o portal Web. Al respecto
se pueden mencionar la Ventanilla Unica
de Comercio Exterior VUCE, la Venta-
nilla Unica para creacién de empresas y
la Ventanilla Unica de Registro a la pro-
piedad, VUR, entre otras.

Finalmente, frente a la posibilidad de
aprovechar las alternativas que ofrecen
otros paises, Colombia tendria una gran
oferta de estrategias y medidas bastante
pertinentes para ser aplicadas en nues-
tro contexto. En especial, se debe resal-
tar la experiencia francesa y canadiense
en materia de mecanismos que consul-
tan la opinién ciudadana y que garan-
tizan que el funcionamiento del Estado
se ajuste a las necesidades y preferencias
de sus ciudadanos y empresas. Francia se
convierte en un caso ejemplarizante en
la medida que muchas de sus herramien-
tas se relacionan con mecanismos de pro-
teccién de los usuarios frente al Estado,
especialmente en relacién con ciertas
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instancias mediadoras en casos de con-
flicto. Adicionalmente, resulta determi-
nante el caso espafiol donde la norma, si
bien es reciente, articula propésitos cla-
ros de racionalizacién con el uso de las
tecnologias de la informacién.

Conclusiones

La simplificacién administrativa y la ra-
cionalizacién de trdmites son tenden-
cias que se ubican dentro de las nuevas
dindmicas de reforma estatal cuyo mar-
co fundamental es el paradigma de la
Nueva Gestién Puablica. Este paradig-
ma, que acompand la configuracién de
la administracién publica correspondien-
te al Estado neoliberal, tiene como pro-
posito intermedio estimular la adopcién
de instrumentos y herramientas que han
marcado el éxito de la gestién del sector
privado. Entre los principios rectores de
dicho paradigma encontramos la eficien-
cia, eficacia, economia, calidad, transpa-
rencia y orientacién al cliente, entre otros.
Debido a los vicios derivados de la
aplicacién del modelo weberiano en el
sector publico, se generaron dindmicas
de relacionamiento negativas con la so-
ciedad, de tal manera que entre los nue-
vos objetivos vinculados con el cambio de
modelo de administracién publica se en-
contraba el de mejorar las relaciones con
los ciudadanos. Con lo anterior se buscé,
en términos generales, reducir requisitos,
tiempos y costos en la realizacién de los
trdmites en aquellas circunstancias en las
que, por marco legal, los ciudadanos y las
empresas deben acercarse a la administra-
cién bien sea para el acceso a servicios o
para el cumplimiento de obligaciones.
En términos generales, las politicas pa-
blicas de racionalizacién de trdmites giran
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alrededor de herramientas que se pueden
agrupar en dos categorias generales. En
primer lugar, encontramos medidas vin-
culadas con los particulares en relacién
con los requisitos que se les exige cuan-
do deben realizar un trdmite y también,
con los instrumentos en favor del ciuda-
dano para el mejoramiento continuo del
servicio. En segundo lugar, encontramos
medidas relacionadas con la actuacién de
la administracién publica en su funciona-
miento interno y el uso de instrumentos
tecnolégicos para garantizar la eficiencia
y eficacia en la agilizacién de los tramites
que realizan ciudadanos y empresas.

Al comparar la politica colombiana
con los desarrollos logrados por otros pai-
ses, se hace evidente que nuestro marco
institucional es todavia incipiente en ra-
cionalizacién de trdmites, especialmente
en lo que toca a la consideracién del uso
de medios electrénicos y la eliminacién
paulatina de la atencién presencial. Por
otro lado, se requiere prestar mds aten-
cién a los posibles mecanismos de inte-
roperabilidad que permitan que los dis-
tintos organismos y entidades del Estado
interactien y compartan informacidn,
con el fin de facilitar por un lado la ges-
tién publica y por otro, la realizacién de
los tramites por parte de los usuarios.

Asimismo, Colombia adolece de me-
canismos de interlocucién con la socie-
dad no sélo para la medicién de per-
cepcién ciudadana sino también en la
apertura de canales alternativos de par-
ticipacién y por ende de fortalecimien-
to democratico. Finalmente, a diferen-
cia de lo que se esperaria, en Colombia la
norma no va mds alld de la prdctica. Por
el contrario, es evidente que la experien-
cia demuestra un mayor desarrollo que
la misma norma, lo cual exige un ajus-
te normativo que vaya a la par con las
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caracteristicas de nuestro contexto pro-
pio y que ademds plantee nuevas alter-
nativas de fortalecimiento institucional.
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T I R
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bre de 2005.
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México
1. Ley Federal de Transparencia y Acceso

a la Informacién Publica Gubernamen-
tal (2002).
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Cédigo de Etica de la Administracién
Federal (2002).
Ley del Servicio Civil de Carrera.
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