Escenarios de futuro y estrategias para el fortalecimiento de las capacidades
institucionales orientadas a la mejora de la politica institucional servicio al ciudadano del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG en la Gobernacion del Valle del Cauca al afo

2036.

Diana Mariela Molano Rodriguez

Justo Henry Arévalo Ramirez

Facultad de Ciencias de la Administracion, Universidad del Valle

Maestria en Prospectiva e Innovacion

Dr. Alexis Aguilera Alvear

Marzo de 2025



Contenido
L. INEEOAUCCION ... .eiiiiiieciie ettt ettt e et e e et e e taeeetaeessbaeesssaeessseeessseeesseeensseesnseeans 13
2. Formulacion del ProbIema...........c.ccoiieiiiiiiiiiieiieeie et s 18
3. JUSHTICACION ...ttt ettt ettt et e et eeabe e saeeabeeseeesbeenssesnseenseesnseenssesnseens 21
4. ODbJetiVOS el PTOYECTO...ccuviiiiiiieiiie ettt ettt e e e s e e s beeesaveeesseeenseeens 24
5. Marcos REefErenCiales ........c.cccieruiiiiiieriiieiieie ettt ettt et e bt eseaeebeessaesnbeessseesaens 25
5.1 MATCO TROTICO....eeeuvieeieeniieiieeieeeite et e ette et eeeteeteeseteeteessseenseessbaeseessseeseesnsaensseanseesssennseens 25
RILY, B2 (1o T 107 Tt o] 1 | TSR 37
6. MELOAOLOZIA. ... .eeeiieiiieiieiie ettt ettt ettt et et et e et e taeebeenaaeenbeensaeenbaens 56
6.1 TipO de INVESLIZACION ...ecvvieiiieiiieeiiieiie ettt ettt e et e e eaeeteeebeesseeesseesaesssaessseesseenssennsaens 56
6.2 Proces0 MEtOdOLOZICO .....eoueiiiiieiiieiie ettt ettt ettt e bt e b e eeeeneeens 59

7. Diagndstico Situacional de la Gobernacion del Valle del Cauca para Conocer el Estado
Actual Frente a la Aplicacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion Enfocado a la

Implementacion de la Politica Institucional Servicio al Ciudadano. ...........ccccoecvvevieviiienireneenen. 62
7.1 ANALISTS TNTETIIO ..ttt ettt ettt et e b enae 62
YO B e T (= (ol at=Te [ o] Lo | B SR 62
7.1.2 Principales indicadores de Vida — DemOgGrafiCosS ........cuieecueeeeciiieeeeiiieeeecieee e e eevee e e 66
7.1.3 Presentacion de 1a empresa / entidad ................ccceceeceeceeiieieeeieecire s st see e eere e 67
7.1.4 PrinCipales ProdUcCtOS Y SEIVICIOS. ........ccuuuiieciueeiieiieeeeeitiee e eeciee e ssitee e sstaee e s sbeeesssaseeesenseeessnaseeas 72
7.1.5 Funcionamiento Actual de procesos, trdmites y servicios institucionales .................cccoueeeun.... 77
7.1.6 Arbol de problemas Gobernacidn del Valle del Cauca en el proceso Servicio al Ciudadano. ....86

7.1.7 Andlisis cultura organizacional gobernacion del Valle del Cauca, orientado a la
implementacion de la Politica Institucional Servicio al Ciudadano del MIPG. ..............ccccoueevuveniennn. 93

7.1.8 Andlisis del desempefio de la Politica Institucional Servicio al Ciudadano del MIPG............... 102

7.2 Analisis de factores externos a la Gobernacion del Valle del Cauca, frente a la

implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano del MIPG...........ccccceeveiiiiieennnenn. 113
7.3 Tendencias Globales y su Impacto en la Administracion Publica...........ccceeeeienieenennen. 132
7.3.1 Casos de Exito Tendencia Digitalizacion en Administracion Publica, Internacional,
Latinoameérica y COLOMBIA. ..........ccocuiiiiiiiieiieieeeetete ettt ettt sttt ettt eee e as 139
7.3.2 Inteligencia Artificial en el SECtOr PUDIICO .............ooeeecueiiieciee ettt 145
7.4 Resultado del Diagnostico STtuACIoNal .........cceeeeviiieriiiieeiieeciie et 149
7.4.1 Priorizacion del Sistema de Variables ..............coccooiiiiiiiiiieiieiieiieste ettt 152
8.  Desarrollo Metodologico para la Construccion de Escenarios de Futuro....................... 164
8.1 E1 ADACO A€ REGNIET ..., 164

8.2 IGO- Importancia y Gobernabilidad............ccceeeriiieiiiieiiiecieceeeeeee e 171



8.2.1 DefiniCion del MELOTO ...........ccccuueeeeeiieieeccie et etcte e ee e e e raee e et e e e e bae e s e sabae e e e enraaeeennraeas 171
8.2.2 DescCripCion del MELOTO ...........c.uuueeeeieeieeiiiee et eccte e see e e et e e et e e s e tae e s e nabae e e e nataeeeennsaeas 172
8.2.3 Aplicacion y Desarrollo del MEtOO ...............ooeuueiiiiiieiiiiiiiie et esiee e see e e e 173
8.3 Importancia € Incertidumbre — I1...........cocieiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee e 176
8.3.1 DefiniCion del MELOTO ...........ccccuveeeeeiiiieeecee et e sttt eeee e s eee e et e e s e bae e s e eabae e e enareeeeenaraeas 176
8.3.2 DescripCion MEtOOIOGICA . ...........oueecuueeeeiieieeectieeeecee e escee e e e ree e e e e e e rae e s e sabae e e e eataee e enaraeas 177
8.3.3 Aplicacion y Desarrollo del MEtOO ...............oucuueiiiiiieiiieiiiie et esee e see e e s 178
8.4 Analisis Estructural MIC MAC — LIPSOR .....ccooiiiiiieiiiiieieee et 182
8.4.1 DefiniCion del MELOTO ...........ccccuueeeeeiiieeeeitee et e st e e eeeaee e e et e e s e bae e e e sabae e e e enbaeeeennreeas 182
8.4.2 DescripCion MEtOUOIOGICA ............oeeeecuueeeeicieeeeecieeeeccee e eeee e e see e e stee e e e tae e e esabae e e e eataeasennnenas 182
8.4.3 Aplicacion y Desarrollo del MEtOTO ..............uoucuueiiiiiiiiiiciiee et cee e ee e s e e e sbae e s e 183
8.5 MELOAO DCIPNT ..ttt ettt ettt ettt e et estaeebeessbeenbeeeabeeseeesreenraens 193
8.6 Sistematizacion de Resultados ..........ceeieviieiiiieiiiiecieceee e e 199
8.7 DiSENO de ESCENATIOS ....ccuvvieiiiiiiiiiieeiieceiee ettt et s e e e s ra e e eraeessbeeessbeeenseeensseeennns 202
8.7.1 El ANGIiSiS MOIfOIOGUCO .......vvveeeiiieieiiie ettt ettt e s e e s e e s ssbea e e s abeeesennreeas 203
8.7.2 FOrmulacion de HiPOLESIS ........ccuueeeeerieeeeiiieeeeecteeeeeitee e e saee e e e iaee e s e sate e e e enbaeesesbaeeeenstaeaeennsenas 204
8.7.3 Construccion ESCeNArioS d@ FULUIO ..........ccueieeeieiiieiieiieesieeeee sttt st st 213

8.7.4 Construccion Escenario 1: “ESCENARIO OPTIMISTA — “Trabajando Juntos Y Construyendo Un

Servicio Ideal Y De Excelencia Para El Ciudadano”. .............cccouueveneiniieiieneeneeneeneeeee et 215
8.7.5 Construccion Escenario 2: “Escenario Tendencial- Celebrando los Mismos Triunfos” ............ 219
8.7.6 Construccion Escenario 3:”Escenario Pesimista - Caminamos Hacia Atrds”............cccoeeeen.e. 222
8.7.7 Construccion Escenario 4: “Escenario Apuesta - Valle Avanzando Juntos” ..............ceceuu.... 224

9 Formulacion de Ejes Estratégicos y Despliegue de Estrategias para el Logro de la Apuesta

O FULUTO ...ttt et et e et e et e et e eeab e e bt e saeeenteesneeenseenneas 232

9.1 Despliegue de EStrate@ias .........cceevuieriiiiiieniieieeieeite ettt 235
10 ReCOMENAACIONES .....cccviiiiiiieciiiece et e e e e e e e ee e 264
11 CONCIUSIONES ...ttt ettt ettt et e sttt e st e et e sateeaseessaeenseesnseenseesnseenseans 271

12 REETETEIICIAS. «.eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt eseneeesmnmnenmnmnenenmnmnnnn 276



Indice de tablas

Tabla 1 Indice Departamental de Competitividad 2023 para el departamento del Valle del Cauca

....................................................................................................................................................... 51
Tabla 2 Articulacién Indice Departamental de Competitividad con las dimensiones del MIPG . 52
Tabla 3 Micro regiones departamento Valle del Cauca............coccuveeeiiieriieiniie e 63
Tabla 4 Poblacion promedio atendida en las oficinas territoriales ano 2024 .................cocu...... 64
Tabla 5 Poblacion del Valle del Cauca por GrUpPO ............cc.oeeccueeecireeeieeeiieeecieeeieeereeesvee e 65
Tabla 6 Poblacion del Valle del Cauca por SrUpo .......ccceecvieriieeiieriieeiienie ettt esiee e seee e 67
Tabla 7 LiStado de TTAMILES ......eoeiuieiiiiiiieiieeieete ettt ettt sttt seee et 73
Tabla 8 Listado servicios Gobernacion del Valle del Cauca ..........cccoveevieieniiniinenicnccicene, 75
Tabla 9 Listado de Otros Procedimientos Administrativos - OPA ..........cccecieviiiiiiiiiiiieieeee 76
Tabla 10 Temas calve en induccion, reinduccion y Plan operativo anual de capacitacion .......... 77
Tabla 11 Tabla. Resultados IDI evaluados por Dimension y Politica para el afio 2023............... 83
Tabla 12 Listado de procedimientos del proceso Servicio al Ciudadano ............ccceeveerienineennnnn. 86
Tabla 13 Planta de Personal de Planta de las Secretarias con procesos con servicios certificados
ATI0 2023 et h et e b e e a bt e bt et e bt e e a bt e bt e e te e bt e eabeenbeeebeen 87
Tabla 14 Planta por prestacion de servicios de las Secretarias con procesos con servicios
certificados af0 2023 ........oiuiiiiiieieee ettt ettt et st a et nes 87
Tabla 15 Personal para la prestacion de servicios del proceso Servicio al Ciudadano................. 88
Tabla 16 Resultados componentes del autodiagnostico de la Politica Servicio al Ciudadano afio
0 SRS SR TR 89
Tabla 17 Variables y dimensiones cultura organizacional .............ccccccevvieviieniieeiiienieeieesie e 95
Tabla 18 Media de variables y diMenSIONES ..........ccueeverieniiriinienienienieesieeiteeie et 99

Tabla 19 Indices de desempeiio de la Politica Institucional Servicio al Ciudadano 2018-2023 107
Tabla 20 Variacion de los resultados por indice de la Politica Institucional Servicio al Ciudadano

ANI0S 2022-2023 ... .ottt ettt a bt e n b e h e e bt e e st e bt et e ent e teenteeneenaeenten 109
Tabla 21 Analisis factores POITtICOS .....ccuieiuiiriieiieeie ettt 114
Tabla 22 Andlisis factores econOmMICOS-fINANCIETOS .......cc.eeeeuieeriieeriieerieeenieeerree e eeeeeeeees 117
Tabla 23 Anélisis factores SOCIOCUItUTALES.........cc.eeviiiiiiiiiiiiieee e 119
Tabla 24 Analisis factores tECNOIOZICOS .....eeeiuuiieriiieeiieeeiie et e e e eeeees 123
Tabla 25 Anélisis factores ambientales...........ceeviiiiieiiiriiiiie e 126
Tabla 26 Analisis factor 1€@al .........coooiiiiiiiieieceeee e e e 129
Tabla 27 Transformacion digital............ccoooieiiiiiiiiiiiee e 148
Tabla 28. Variables identificadas(internas/@Xternas)........ccceecveeerureeriureerieeeriieenieeerreeeseeesnnens 150
Tabla 29 Listado variables Senerales..........ccoocuiiiuiiriieiiiiniieiieeie et 152
Tabla 30 Calificacion actores para priorizacion variablesS..........ccvevcveiriieeeeieeeniee e 161
Tabla 31 Variables priorizadas en el sistema estudiado ..........cccceevieriieiiiniienienieceeeeeeee, 163
Tabla 32 Evaluacion Importancia y Gobernabilidad. ............cccoeviiiiniiiiniiiiiecie e, 173
Tabla 33 Evaluacion Importancia e Incertidumbre...........c.oooveeiiiiiiiniiiiiiiieee e 179
Tabla 34 Ubicacion variables de acuerdo a los cuadrantes.............cceeeeeveenieenienienieenieceeee, 189
Tabla 35 Andlisis ideas fuerza aplicacion método Delphi ...............cccccueveeveeeeiieniinaiienieeiean, 194
Tabla 36 MatriZ de Pre-€SCENATIOS ....cuvreerereeeierieeiireeeitreeertteeetreesaeeessseeesseeessseesssseeensseesnsseessseens 200
Tabla 37 Clasificacion variables segiin resultados métodos prospectivos.........ccccueeeveereveeeeennen. 201

Tabla 38 Formulacion de hipotesis para las variables clave..........ccoccveevciieenciieenciie e, 205



Tabla 39 Eleccion €SCENArio QPUESTA ......cccveeerveeerireeeieieeeitieesieeesteeesseeesreeessseeessseesssseesssseessseens 214
Tabla 40 ViSiOn de fULUO ........coouiiiiiiiiiiiieriecete ettt 232
Tabla 41 Diversificacion y gestion efectiva de recursos publicoS.........occvveevveeeeiieecieeeniee e, 235
Tabla 42 Estrategia financiera para incrementar el recaudo y los recursos propios................... 237
Tabla 43 Gestion y apalancamiento de recursos con sector privado y de cooperacion

TNEETNACIONAL. ....iiiiiiiiie ettt ettt et e se e et et e e bt e nbeeanesaeenbeentens 239
Tabla 44 Mecanismo integrado de caracterizacion de ciudadanos y grupos de valor................ 241
Tabla 45 Participacion ciudadana mediante un enfoque integral ..........cccceecveevieniiiiienieenieenen. 243
Tabla 46 Plan integral de modernizacion del Modulo de Atencion al Ciudadano ..................... 245
Tabla 47 Desarrollar el Sistema Institucional de Atencion al Ciudadano - SIA .............c.c...... 248
Tabla 48 Plan de digitalizacion y automatizacion de tramites...........ccveeeveeerveeerieeeeiveeesveeennens 250
Tabla 49 Centralizar los servicios digitales ciudadanos ............ccoeeveviierieniienieenieceeee e 251
Tabla 50 Mejorar el enfoque POT PTOCESOS ...c..veeviiriiieiieiiieiieete ettt ettt et et ebee e 253
Tabla 51 Reestructurar el proceso misional Servicio al Ciudadano ............cccccceevveevvenieeneenen. 255
Tabla 52 Desarrollo de competencias sobre el rol de las instituciones publicas ........................ 257
Tabla 53 Transformacion positiva del talento humano.............ccoeeceeveiieiiiniiieniienie e, 259
Tabla 54 Vinculacion de personal...........ccuieeciieeiiiiieiiieeie e e e 260
Tabla 55 Fortalecer la presencia de la Gobernacion del Valle del Cauca en el territorio........... 262

Indice de figuras

Figura 1 Articulacion Pilares y Dimensiones del MIPG ..........ccccoociiiiiiiinieiinienceeeceee 50
Figura 2 Relacion entre los objetivos y metodologia.........c.eevueeriiiiiieiiiniiiieeceie e, 60
Figura 3 Organigrama Gobernacion del Valle del Cauca..........ccooeeveevienieiinieniiceeeice 71
Figura 4 Mapa de procesos de la Administracion Central de la Gobernacion del Valle del Cauca

....................................................................................................................................................... 72
Figura 5 Indice de Desempefio por dimensiones del MIPG afios 2018-2023.............cc.cooevereeee. 82
Figura 6 Arbol de problemas proceso Servicio al Ciudadano ...............cccooeevevveeererveeresreerennenne. 90
Figura 7 Arbol de objetivos proceso Servicio al Ciudadano ............c..cc.coovueuereereeeevereereererneene. 91
Figura 8 Rango de edad €n afOS .......c..oiuiiiiiiiiiiiiiiieceee e 96
Figura 9 Género de la poblacion encuestada ..........c.ccecverieririiiniiniiiiinieeceeeeee e 97
Figura 10 Nivel educativo de 10s empleados ..........coceeriiiiiiiiiiiiiiiiiiceeee e 97
Figura 11 Tipo de VINCUIACION .....cueiiiiiiiiiiiiiiciteieetee ettt 98
Figura 12 Tiempo vinculacion en la entidad...........coccooiiiiiiiiiiiiiiieeeee e, 98
Figura 13 Resultado general de la cultura organizacional y las variables de sus dimensiones. . 100
Figura 14 Estructura del Modelo integrado de planeacion y gestion MIPG............cccceeevenneen. 104
Figura 15 Componentes de la Politica Institucional Servicio al Ciudadano..........c..cccccecvevueenens 105
Figura 16 Indice de desempeiio institucional afios 2018-2021 ...........ccoovvereeerrerveeeeeererrerenns 106
Figura 17 Indice de desempeiio institucional afios 2022-2023 ..........c.ccccvvrmerrrrereerereresrennennnes 106
Figura 18 Resultado Puntaje IDI Politica Institucional Servicio al Ciudadano 2018-2023 ....... 108
Figura 19 Relacion tendencias y variables.........ccoeeiereiiiiiiniiiieienieeiesiesieeeeeesieeee e 138
Figura 20 ADACO el PIESENTE ...........o..vvvveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseee e ees e 167
Figura 21 Abaco del fUUIO ...........o.iviveeeeeeeeeeeeeeeeeee e see s 168
Figura 22 Exploracion de tendencCias .........coueeueerieiiieeniieiieeriie ettt 169
Figura 23 Gréfico de Importancia y Gobernabilidad IGO...........cccccooieviniiniininiiniiiceee 175

Figura 24 Matriz de Importancia e Incertidumbre - I1.........cccccooiiiiiiiiiniiiicee 180



Figura 25 Listado de 22 variables priorizadas ..........cccveeeieeeiieeeiiieeeee et 184
Figura 26 Calificacion variables ...........cccieriiiiieriiiiieie ettt 185
Figura 27 Mapa de influencia dir€Cta ...........cccuvieeiiiiiiiieiiie et 186
Figura 28 Resultados Plano Influencia/Dependencia Directa — MICMAC...........cccceverienieenene 186
Figura 29 Mapa de influencia iNAiFECtQ ................oeeueeecureeeieeeiieeeieeecieeeeeeesveeesveeesveeesaseeens 187
Figura 30 Resultado plano influencia/Dependencia indirecta ...........ccceevveeeiienieeciienieenieenneene 187
Figura 31 Mapa de influencia potencial directa..........c.cceccueeeiiieeiiieeiiiecieeeee e e 188
Figura 32 plano de influencia potencial dir€cta...........cocueevuieriiiiiienieeiierie et 188

Figura 33 Estrategias para el logro de la Apuesta de Futuro y Ejes Estratégicos....................... 234



Resumen

Las entidades publicas de Colombia afrontan cambios en los contextos sociales, econémicos,
politicos, culturales, ambientales, tecnoldgicos con alto nivel de incertidumbre que les exige
reconfigurar sus procesos y servicios para dar respuestas a nuevas necesidades; en este sentido,
los modelos de gestion se han consolidado como herramientas clave que orientan la misionalidad
de las entidades publicas permitiendo dirigir su gestion para obtener mejores resultados,
buscando incrementar la satisfaccion de sus partes interesadas, grupos de valor y grupos de

interés mediante la solucion efectiva de los problemas y de esta manera generar valor publico.

En este contexto surge el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) como un
marco de referencia liderado por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica que
establece los lineamientos para la planeacion y la gestion institucional que se desarrolla a través
de siete dimensiones: Talento humano, Direccionamiento estratégico y planeacion, Gestion con
valores para resultados, Evaluacion de resultados, Informacion y comunicacion, Gestion del
conocimiento y la innovacion y Control interno, que articulan 19 politicas de gestion y

desempefio institucional.

Especificamente, en la tercera dimension de gestion con valores para resultados se
abordan los aspectos mas importantes que debe atender una organizacion para cumplir con las
funciones y competencias que le han sido asignadas; para ello, esta dimension se entendera desde
tres perspectivas, el esquema operativo interno, la relacion estado al ciudadano y las politicas que
fortalecen la gestion institucional y el buen manejo de los recursos publicos. El proposito de la
perspectiva relacion estado al ciudadano, es mejorar permanentemente los escenarios de

relacionamiento entre el Estado y la ciudadania, bajo el enfoque de Estado abierto.



De esta manera, una de las politicas que se desarrolla en esta dimension y que contribuye
a la efectividad del relacionamiento estado — ciudadano, es la Politica Institucional de Servicio al
Ciudadano del MIPG, que despliega dos perspectivas; de la ventanilla hacia adentro y de la
ventanilla hacia afuera, las cuales a su vez disponen de seis lineamientos: 1) Direccionamiento
estratégico, 2) Mejora de procesos y procedimientos, 3) Cultura del servicio al Ciudadano, 4)
Mejoramiento de la infraestructura fisica y tecnologica, 5) Medicion de la calidad del servicio y

6) Informacion confiable.

Teniendo en cuenta estos aspectos, el presente trabajo tiene como proposito identificar las
capacidades institucionales que se deben gestionar en un horizonte de tiempo para mejorar la
implementacion de la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano en la Gobernacion del Valle
del Cauca de manera que, de la ventanilla hacia adentro, esas capacidades permitan la alineacion
entre la estrategia institucional, el modelo de operacion por procesos, la estructura organizacional
y la planta de personal, para generar valor publico en la prestacion de servicios, aumentando la
productividad estatal, mediante el uso y aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones -TIC, en un ambiente regulado, que promueva la racionalizacion,
simplificacion y automatizacion de los tramites y servicios, para asegurar el acceso efectivo,
oportuno y de calidad de los ciudadanos a sus derechos u obligaciones en todos los escenarios de

relacionamiento con el Estado.

Asi mismo de la ventanilla hacia afuera se garantice la incidencia de los ciudadanos y sus
organizaciones en los procesos de planeacion, ejecucion, evaluacion incluyendo la rendicion de
cuentas de su gestion, a través de diversos espacios, mecanismos, canales y practicas de

participacion ciudadana.



Para ello se utilizaron algunas metodologias de la caja de herramientas de la Prospectiva,
con la participacion de actores y expertos en la tematica. Se desarrollaron tres fases: primero el
levantamiento del diagndstico, que permite comprender el contexto y estado actual de la Politica
Institucional de Servicio al Ciudadano del MIPG; segundo paso, se definieron variables
estratégicas para la aplicacion de los métodos prospectivos, como resultado se disefiaron los
escenarios positivo, tendencial, negativo y la apuesta de futuro al horizonte del afio 2036; y en el
tercer paso para la dinamizacion del escenario apuesta se definieron seis ejes estratégico con un
despliegue de estrategias y acciones en las siguientes lineas: Financiero, Responsabilidad social,
Tecnologia, Calidad y procesos, Desarrollo del Talento Humano y Cobertura con el propdsito
fortalecer los procesos internos y la mejora permanente en la calidad y eficacia de tramites,

servicios y otros procedimientos administrativos OPAS de la Gobernacion del Valle del Cauca.

Como resultado las variables: Diagndstico y planeacion del servicio orientado al
relacionamiento con la ciudadania, Canales de atencion al ciudadano, Tramites racionalizados y
eficientes que faciliten el acceso a los ciudadanos a sus derechos, Oferta institucional de facil
acceso y comprension de la ciudadania, Sistemas de informacion para las atencion de las
necesidades de la ciudadania, Transparencia en la informacion publica al ciudadano, Atencion a
peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias de la ciudadania, Resultado de la evaluacion
del indice de desempeiio institucional en la politica de Servicio al Ciudadano, se constituyeron

en los principales factores en el sistema estudiado.
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Abstract

Colombian public entities face changes in social, economic, political, cultural,
environmental, and technological contexts with a high level of uncertainty that requires them to
reconfigure their processes and services to respond to new needs. In this sense, management
models have established themselves as key tools that guide the mission of public entities,
enabling them to steer their management to achieve better results, seeking to increase the
satisfaction of their stakeholders, value groups, and interest groups through effective problem-

solving and thus generating public value.

In this context, the Integrated Planning and Management Model (MIPG) emerges as a
reference framework led by the Administrative Department of the Civil Service. This model
establishes the guidelines for institutional planning and management, developed through seven
dimensions: Human Talent, Strategic Direction and Planning, Value-Based Management for
Results, Results Evaluation, Information and Communication, Knowledge Management and
Innovation, and Internal Control, which articulate 19 institutional management and performance
policies. Specifically, the third dimension of management with values for results addresses the
most important aspects that an organization must address to fulfill its assigned functions and
responsibilities. To this end, this dimension will be understood from three perspectives: the
internal operating framework, the relationship between the state and its citizens, and the policies
that strengthen institutional management and the proper management of public resources. The
purpose of the state-citizen relationship perspective is to permanently improve the relationship

between the state and its citizens, under the open state approach.

Thus, one of the policies developed in this dimension that contributes to the effectiveness

of the state-citizen relationship is the MIPG's Institutional Policy on Citizen Service, which
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deploys two perspectives: from the window inward and from the window outward, which in turn
have six guidelines: 1) Strategic direction, 2) Improvement of processes and procedures, 3)
Culture of service to the Citizen, 4) Improvement of physical and technological infrastructure, 5)
Measurement of service quality and 6) Reliable information. Taking these aspects into account,
this paper aims to identify the institutional capacities that must be managed over a time horizon
to improve the implementation of the Institutional Policy on Citizen Service in the Government
of Valle del Cauca. These capacities, from the front-line to the back-line, enable alignment
between the institutional strategy, the process-based operating model, the organizational
structure, and the staff. This allows for the generation of public value in the provision of
services, increasing state productivity through the use and exploitation of Information and
Communication Technologies (ICTs) in a regulated environment that promotes the
rationalization, simplification, and automation of procedures and services, ensuring effective,
timely, and high-quality access by citizens to their rights and obligations in all scenarios of

interaction with the State.

Likewise, from the front-line to the back-line, the influence of citizens and their
organizations in the planning, execution, and evaluation processes, including accountability for
their management, is guaranteed through various spaces, mechanisms, channels, and practices
for citizen participation. To this end, methodologies from the Foresight toolbox were used, with
the participation of stakeholders and experts in the field. Three phases were developed: first, the
diagnostic assessment provided an understanding of the context and current status of the MIPG's
Institutional Policy on Citizen Service; second, strategic variables were defined for the
application of prospective methods, resulting in the design of positive, trend, and negative

scenarios, as well as the future commitment to the year 2036. In the third step, to energize the
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commitment scenario, six strategic axes were defined with a deployment of strategies and actions
along the following lines: Financial, Social Responsibility, Technology, Quality and Processes,
Human Talent Development, and Coverage, with the goal of strengthening internal processes and
continuously improving the quality and efficiency of procedures, services, and other

administrative procedures of the OPAS of the Valle del Cauca Governor's Office.

As a result, the variables: Diagnosis and planning of the service oriented to the
relationship with the citizens, Channels of attention to the citizen, Streamlined and efficient
procedures that facilitate the access of citizens to their rights, Institutional offer of easy access
and understanding of the citizens, Information systems for the attention of the needs of the
citizens, Transparency in the public information to the citizens, Attention to petitions,
complaints, claims, requests and denunciations of the citizens, Result of the evaluation of the
index of institutional performance in the policy of service to the citizens, were constituted in the

main factors in the studied system.

Palabras clave: Prospectiva estratégica, Modelo Integrado de Planeacion y Gestion,

Entidades Publicas, Escenarios, Servicio al Ciudadano, indice de desempefio Institucional

Key words: strategic prospective, Integrated Planning and Management Model, Public

Entities, scenarios, citizen service, institutional performance index
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1. Introduccion

La Gobernacion del Valle del Cauca es una entidad gubernamental del

Estado Colombiano, del orden territorial departamental, y como tal, esté regida por la

Constitucion Nacional, la normatividad, las politicas publicas y los lineamientos que se dictan
desde el orden nacional. Cuenta con una mision y vision, las cuales se operativizan a través del
Plan de Desarrollo que recoge las necesidades de los Vallecaucanos, para elaborar planes,
programas y proyectos de inversion social que conducen a mejorar la calidad de vida y el

progreso del Departamento.

La Gobernacion del Valle del Cauca ha expedido actos administrativos relacionados con
el Sistema de Gestion y el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG, con el fin de
institucionalizar las decisiones y generar valor publico posterior a la prestacion de sus servicios,
de esta forma se creo el Sistema de Gestion de la Calidad en la Gobernacion del Valle del Cauca
mediante la Ordenanza 186 del 18 de agosto del 2004 y a través del Decreto 1193 del 30 de
agosto de 2018 se adoptd el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion “MIPG, asumiendo
desde la alta direccion el compromiso para su implementacion y sostenimiento, lo anterior en
concordancia con el Decreto 1083 de 2015, Decreto unico del Sector Funcion Publica,
modificado por el Decreto 1499 de 2017, que establece el Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion - MIPG, el cual surge de la integracion de los Sistemas de Desarrollo Administrativo y
de Gestion de la Calidad en un solo Sistema de Gestion y de la articulacion de este con el

Sistema de Control Interno.
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Como resultado de un proceso de depuracion y mejora normativa, se expidioé el Decreto
1-22-2111 del 31 de diciembre de 2024 “Por medio del cual se actualiza el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion- MIPG para la Gobernacion del Departamento del Valle del Cauca y se
dictan otras disposiciones” este Decreto unifica, un decreto base y dos decretos modificatorios:
Decreto N. 1-3-1193 del 30 de agosto de 2018. “por el cual se adopta el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion MIPG para la Gobernacion del Departamento del Valle del Cauca y se
dictan otras disposiciones. (Decreto base); Decreto N. 1-3 0708 de 2019 “por medio del cual se
modifica parcialmente el decreto 1-3-1193 del 30 de agosto de 2018 y el Decreto N. 1-17-0283
de 2021 “por medio del cual se modifica parcialmente el Decreto 1-3-1193 del 30 de agosto de

2018.

En consecuencia, los 3 decretos anteriormente mencionados quedan derogados con el
nuevo Decreto 1-22-2111, el cual se ajusta a los lineamientos y normatividad vigente generando

principalmente como resultado los siguientes cambios, el cual entr6 en vigor en el afio 2025:

- Actualiza el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion.

- Reorganiza la relacion Dimension/politicas en donde la Politica de Transparencia,
Acceso a la Informacion y Lucha contra la Corrupcion pasa a ser parte de la
Dimension de Gestion con valores para resultados de acuerdo a los lineamientos de

la Funcién Publica.

- Realiza diferenciacion en las definiciones de lideres de Procesos y coordinadores de
Politicas. Presenta ademés una nueva tabla de responsables de las Politicas de MIPG/

Dependencias.
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Desde la Secretaria General en su rol de Coordinadora del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion hasta el afio 2024 se brindaron los lineamientos técnicos para la
implementacion de las politicas de gestion y desempenio utilizando comunicaciones internas, la
definicion de actividades a través del plan de trabajo estratégico en cada vigencia, sin embargo,
la limitacion de los recursos financieros y de talento humano no permite mejorar la operacion de
las politicas, en la actualidad se ha desarrollado un repositorio de informacion denominado
HUSAES que consolida las evidencias de la implementacion de las Politicas, que requiere ser
actualizado con nuevas herramientas tecnoldgicas que faciliten la captura de informacion para la

toma de decisiones.

De los recursos asignados para funcionamiento en la Gobernacion del Valle del Cauca, el
0.86% se destind al proyecto Servicio al Ciudadano de acuerdo el con el Sistema de Informacion

Financiera de la Entidad - SAP.

Las situaciones manifiestas afectaron la meta de incrementar en 5 puntos al finalizar el
periodo de Gobierno 2020-2023 tomando como calificacion de referencia 79.2 puntos del indice
de desempeiio institucional — IDI del afio 2018, dando como resultado para la vigencia 2022 82.4
puntos IDI, incrementando 3.2 puntos de acuerdo con el Informe evaluacion MIPG de junio

2022.

La informacién anterior es importante, teniendo en cuenta que el Indice de Desempefio
Institucionales - IDI mide la capacidad de las entidades publicas colombianas de orientar sus
procesos de gestion institucional hacia una mejor produccion de bienes y prestacion de servicios,
a fin de resolver efectivamente las necesidades y problemas de los ciudadanos con criterios de
calidad y en el marco de la integridad, la legalidad y la transparencia, afirmacion que se articula

a lo establecido en la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano que se define como una
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politica transversal cuyo objetivo general es garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad

de los ciudadanos a sus derechos en todos los escenarios de relacionamiento con el Estado”.

(DAFP, 2022).

La evaluacion del IDI para determinar el estado de la gestion de las entidades publicas, lo
hace el Departamento Administrativo de la Funcion Publica a través del Formulario Unico de
Reporte de Avances de la Gestion FURAG, tal como lo define el Decreto 1083 de 2015 “Por
medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector de Funcién Publica”
Articulo 2.2.22.3.10 Medicion de la Gestion y Desempeio Institucional. La recoleccion de
informacion necesaria para dicha medicion se hara a través del Formulario Unico de Reporte y
Avance de Gestion FURAG. La medicion de la gestion y desempefio institucional se hara a
través del indice, las metodologias o herramientas definidas por la Funcioén Publica, sin perjuicio

de otras mediciones que en la materia efectuen las entidades del Gobierno.

En la Gobernacion del Valle del Cauca, la evaluacion FURAG ha permitido integrar el
trabajo de algunos coordinadores de las politicas de gestion y desempeio para evidenciar su
gestion; sin embargo, esto no es suficiente para lograr una plena articulacion entre los actores de
la entidad, para que integralmente se identifiquen acciones transversales para el fortalecimiento
del servicio al ciudadano como politica institucional, identificando los aspectos que se deben
robustecer internamente y sostener las acciones que representan a la Gobernacion del Valle del

Cauca como una entidad que crece e impacta por su gestion.

Para efectos del desarrollo de este trabajo, orientado a fortalecer las capacidades
institucionales que permitan mejorar la implementacion de la Politica Institucional Servicio al
Ciudadano del MIPG, en la Gobernacion del Valle del Cauca, es necesario identificar la

capacidad de gestion y competencias de los actores involucrados, esto incluye capacitar al
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personal en temas de gestion publica, procesos de calidad, toma de decisiones, promover una
cultura de eficiencia y transparencia, facilitando la transicion hacia un nuevo modelo de gestion
participativo y enfocado en resultados que permita dar respuesta a las necesidades de los grupos

de valor, partes interesadas y adaptarse a las dindmicas del contexto.

Esta investigacion se realizara bajo el enfoque de la prospectiva estratégica que estudia el
futuro para comprenderlo y poder influenciarlo (Mojica, 2008), permite reflexionar, articular a
los actores, analizar distintos escenarios, definir estrategias y proponer lineas de accion para
abordar el problema estructural y organizacional que presenta la Gobernacion del Valle del

Cauca frente a la implementacion de la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano del MIPG.

Este estudio utilizarad una metodologia cualitativa de tipo descriptivo; se iniciara con la
construccion de un diagndstico situacional para conocer el estado actual de la Gobernacion del
Valle del Cauca frente a la aplicacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion enfocado a
la implementacion de la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano. Es pertinente la
identificacion de aspectos para fortalecer las capacidades institucionales con el fin de prestar un
mejor servicio al ciudadano y responder de manera eficiente a sus requerimientos, desde cada
una de las competencias de la institucion; de igual manera se realizara un andlisis de factores
internos como la cultura organizacional, el talento humano, el desempeiio institucional entre
otros, y factores externos abordando el contexto social, econdmico, politico, cultural, ambiental y
tecnoldgico, que permita la comprension del entorno en el que se sittia el problema de
investigacion, ambos analisis permiten identificar aspectos que pueden afectar los objetivos y la
planificacion al determinar las estrategias futuras para la Entidad. Estas propuestas se
concretardn en el disefio de los escenarios de transformacion de la entidad y finalmente

establecer el escenario apuesta en el horizonte temporal al afio 2036.
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2. Formulacion del Problema

En la Administraciéon de la Gobernacion del Valle del Cauca periodo 2020 — 2023, se
propuso mediante Ordenanza No.539 del 05 de junio de 2020 “Por el cual se adopta el Plan de
Desarrollo del Departamento del Valle del Cauca para el periodo 2020-2023: “VALLE
INVENCIBLE”, las acciones de coordinacion y acompainamiento para la implementacion del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -MIPG se establecio en “Aumentar en 5% el indice

de desempeiio institucional de la entidad durante el periodo de gobierno”.

Como resultado de la medicién del indice de Desempefio Institucional -IDI- del afio
2021, se logré a nivel nacional incrementar en 2,9 puntos llegando a 12,9; a nivel territorial, se
incremento a 6,85 puntos, es decir 1,85 puntos por encima de la meta para los cuatro afios. La
linea base del Indice de Desempefio Institucional de la Gobernacién del Valle del Cauca, se tomé
a partir de 79,2 de la medicion de la vigencia 2018; en la medicion de la vigencia 2022 se obtuvo

82.4 puntos, no fue posible lograr 84 IDI de acuerdo a la meta del Plan de Desarrollo.

Respecto a la Dimension Gestion con Valores para Resultado el IDI del afio 2018 fue de
78.8 puntos y para el 2022 fue de 76,5, de otra parte, la Politica Institucional de Servicio al
Ciudadano del MIPG para el afio 2018 obtuvo 82,9 IDI y para la vigencia 2022 correspondi6 a
77,1, evidenciando una disminucién en el cumplimiento de los parametros de la Politica. Datos

tomados del informe de la evaluacidon del MIPG afio 2022.
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En la actualidad la Gobernacion cuenta con 1.159 funcionarios de planta, sin embargo en
los tltimos dos periodos de Gobierno 2016-2019 y 2020-2023 se han realizado actualizacion a la
estructura organizacional de esta manera: mediante Decreto 1638 del 2020 se crea la
Subdireccion técnica de apoyo a la gestion al Departamento Administrativo de Desarrollo
Institucional, la Subdireccion de IVC de juegos de suerte y azar, la Gerencia de la Unidad
Administrativa Especial de Catastro, la Subdireccion de IVC de Entidades Sin &nimo de Lucro,
la Subdireccion Técnica de Juventudes, la Subdireccion Técnica de Accion Comunal, la
Subsecretaria de Desarrollo Rural, la Oficina Asesora de Juridica y la Subdireccion Técnica de
Apoyo a la Gestion de la Secretaria de Ambiente y Desarrollo Sostenible, la Subsecretaria de
Proyectos en Desarrollo Sostenible, la Subsecretaria Técnica Ambiental y la Subdireccion
Técnica de Libertad de Culto y Conciencia; mediante el Decreto 1310 de diciembre de 2022 se
crea la Oficina de Control Disciplinario Interno de Juzgamiento. Los cambios mencionados
anteriormente no se reflejan en la planta de cargos la cual se mantiene en igual nimero conforme
al Decreto 1-17-0884 de 2021 por medio del cual se actualiza la planta de cargos de la

Administracion Central del Departamento del Valle del Cauca.

Asi mismo, en el Decreto 0884 se menciona que el estudio técnico realizado por el Grupo
Interno de Trabajo conformado por el Instituto de Prospectiva, Innovacion y Gestion del
Conocimiento de la Universidad del Valle y el Departamento Administrativo de Desarrollo
Institucional, en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 46 de la Ley 909 de 2004,
modificado por el articulo 228 del Decreto 019 de 2012, en la vigencia 2020, en su componente
de medicion de cargas laborales, determind insuficiencia de personal en el nivel profesional para

el desarrollo de los procesos y procedimientos de la entidad que contribuyen al cumplimiento de



20

la competencias y funciones del ente territorial y las metas del Plan de Desarrollo "Valle

Invencible.

Retomando los resultados del IDI para el 2022 a nivel institucional, se observa que son
satisfactorios, sin embargo, en este mismo espacio de andlisis los coordinadores de las politicas
han expresado insatisfaccion frente a los lineamientos nacionales, los cuales no son concordantes
a la realidad institucional y aspectos como la falta de asignacion de recursos econémicos por
parte del Estado para implementar los lineamientos de las politicas de gestion y desempefio en
las Entidades Territoriales, son considerados como obstaculos para lograr los planes de accion
producto de los autodiagndsticos de cada Politica; lo anterior se evidencia en la encuesta que se
diligencia como parte de la evaluacion externa en el FURAG al finalizar el formulario, en
preguntas como: ;/Qué propuesta tiene como entidad para mejorar el disefio e implementacion
del MIPG? Codigo: PER205, Seleccione los 3 aspectos del MIPG que considera han dificultado

la gestion institucional Codigo: PER201.

Si bien la adopcion del MIPG es un mandato legal, ésta se debe considerar como una
decision estratégica que contribuya al incremento del Indice de Desempefio de la Entidad y
prestar servicios a los usuarios en términos de oportunidad y calidad y que desde los programa de
gobierno se identifique como una prioridad asignando los recursos adecuados a todo nivel para
su implementacion; para ello un escenario al 2036 radica en que se logre transverzalizar la
propuesta del fortalecimiento de las capacidades institucionales que permitan mejorar los
servicios de la Gobernacion del Valle del Cauca a sus grupos de valor y que involucre como

minimo tres programas de gobierno.

Dados los cambios permanentes en el contexto, con alta carga de incertidumbre que

afronta la Administraciéon Central de la Gobernacion del Valle del Cauca y los retos que asumen
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los tomadores de decisiones, es pertinente apropiar el pensamiento prospectivo, analizar cual
podria ser el mejor escenario para la Entidad y definir como construirlo. Por lo expuesto

anteriormente, el trabajo de grado tiene como objetivo responder la siguiente pregunta:

(Cuales deberian ser las capacidades institucionales orientadas a mejorar la
implementacion de la politica institucional de Servicio al Ciudadano en la Gobernacion del Valle

del Cauca en el horizonte del afio 2036?

3. Justificacion

El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) es un marco de referencia que
busca garantizar que las organizaciones publicas en Colombia atiendan las necesidades de la
ciudadania y cumplan lo estipulado en sus planes de desarrollo, se enfoca en las practicas y
procesos que adelantan las organizaciones para transformar insumos en resultados y generar
impactos, es decir, su foco es tanto la gestion y el desempeio organizacional como la

satisfaccion de los intereses generales de sus grupos de valor.

La Prospectiva es una disciplina de las ciencias sociales que permite a las organizaciones
anticipar el futuro y prepararse para él, mediante la identificacion de escenarios, tendencias,
cambios y eventos futuros que puedan afectar a la organizacion y en desarrollar planes para
aprovechar oportunidades o mitigar riesgos. Esto se logra a través de la identificacion de posibles
escenarios, tendencias, cambios y eventos futuros que puedan influir en la organizacion.
Ademas, incluye el desarrollo de planes estratégicos para aprovechar oportunidades o mitigar

riesgos. Esta disciplina fue definida y enriquecida por varios pioneros en el campo, cuyos textos
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fueron recopilados por Philippe Durance en el libro "De la prospective, Textes fondamentaux de

la prospective frangaise, 1955-1966".

Medina (2020) sefiala que el proceso de construccion de futuro contribuye a fortalecer la
gestion publica al enfocarse en resultados especificos. Este enfoque requiere considerar las
competencias, la infraestructura y las metodologias esenciales para aplicar la prospectiva en la
planificacion del desarrollo y en el disefio de politicas ptblicas. Asi mimo Medina Vasquez,
Becerra y Castafio (2014) afirman que los ejercicios de prospectiva permiten el aprendizaje
colaborativo, que promueven la formacion de equipos altamente capacitados y la creacion de
conocimiento, ademds de promover la interaccion con la ciudadania, la difusion de resultados y

la generacion de espacios de intercambio de conocimiento y experiencias.

El MIPG se articula con la prospectiva estratégica al establecer un marco para la
planeacion y gestion de las entidades publicas, lo que permite anticipar los cambios futuros y

prepararse para ellos.

A pesar de que el Modelo se viene implementando hace cinco afios y se cuenta con guias
metodoldgicas y espacios de transferencia de conocimiento, de acuerdo con entrevista realizada
en agosto de 2024 un funcionario manifiesta, “atin es considerado como una carga laboral
adicional, no se logra apreciar los beneficios que conlleva, se presenta una cultura organizacional
resistente a los cambios, debilidad en el disefio de mecanismos, métodos de innovacion publica”,
herramientas y procedimientos de control interno y autogestion que impiden generar valor en los
resultados de sus procesos, evidenciando desarticulacion entre el Modelo de Operacion por
Procesos y el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion orientado al cumplimiento de la Politica

Institucional de Servicio al Ciudadano del MIPG.
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Abordar la propuesta de investigacion es una oportunidad para la Gobernacion del Valle
del Cauca, teniendo en cuenta que el servicio al ciudadano, mas que una politica es una
necesidad para generar valor publico a la ciudadania, ya que implica de la ventanilla hacia dentro
la mejora de los procesos de planeacion, gestion y atencion a los requerimientos de los grupos de

valor, asi como la generacion de capacidades institucionales para brindar un servicio de calidad.

Ademas, un buen servicio al ciudadano promueve la transparencia y la rendicion de
cuentas, aspectos indispensables en la gestion publica, donde los ciudadanos puedan tener acceso
a la informacion sobre la gestion de la entidad, que genere confianza y legitimidad en el accionar

de la institucion en un territorio tan diverso.

La poblacion estimada del Valle del Cauca en el 2024 alcanza los 4.647.367 habitantes
de los cuales el 47% son hombre y el 53% son mujeres (proyeccion DANE, 2023) cuyos grupos
de valor que requieren los servicios de la Administracion Central se encuentran distribuidos en
los 40 municipios y 2 distritos especiales, evidenciando la necesidad de diagnosticar la situacion
real de la implementacion de la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano del MIPG, y
proponer acciones de largo plazo para responder de mejor manera a las solicitudes de la

poblacion.

De otra parte, la Gobernacion del Valle del Cauca puede ayudar a otras instituciones
publicas a través de su experiencia y buenas practicas en la implementacion del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion. Al compartir sus conocimientos y lecciones aprendidas,
puede ser un referente en la mejora del servicio al ciudadano para otras instituciones, tanto a
nivel local como nacional. Esto contribuye al desarrollo de capacidades en otras entidades y

fomenta las buenas practicas en la gestion publica.
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4. Objetivos del Proyecto

3.1 Objetivo General

Fortalecer las capacidades institucionales que permitan la mejora en la implementacion
de la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano del MIPG, en la Gobernacion del Valle del

Cauca en el horizonte del afio 2036.

3.2 Objetivos Especificos

Elaborar el diagnostico situacional de la Gobernacion del Valle del Cauca para conocer el
estado actual frente a la aplicacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion enfocado a la

implementacion de la Politica Institucional Servicio al Ciudadano del MIPG.

Construir escenarios de futuro para la identificacion de las capacidades institucionales de
la Gobernacion del Valle del Cauca para la implementacion de la Politica Institucional Servicio

al ciudadano del MIPG.

Proponer ejes estratégicos y sus estrategias enfocadas en el fortalecimiento de las
capacidades institucionales para el cumplimiento de la Politica Institucional Servicio al

Ciudadano del MIPG.
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5. Marcos Referenciales
5.1 Marco Teorico
La prospectiva estratégica, desarrollada por Michel Godet, es esencial para la
planificacion estratégica de las organizaciones, a largo plazo. Se enfoca en la anticipacion de
posibles escenarios futuros y en la toma de decisiones en el presente, sustentadas en cifras
historicas. A continuacion, se presenta un breve marco tedrico, respaldado por la contribucion de
los principales autores del campo de la prospectiva estratégica, con especial atencion en aquellos

que hacen parte de la Escuela Francesa de Prospectiva.

Como punto de partida y eje central de la teoria de prospectiva estratégica, es clave
iniciar por los planteamientos tedricos de Michel Godet, quien es pionero en el campo de la
prospectiva. Este autor propone un enfoque sistematico que combina la investigacion del
pasado, la observacion del presente y la anticipacion del futuro. Su teoria destaca la importancia
de la coherencia entre los escenarios futuros y las estrategias de las organizaciones en el

presente.

Para Godet (1997), la prospectiva estratégica requiere de una adecuada identificacion de
los actores clave y las variables criticas en el entorno, pues son esenciales para comprender y
modelar mejor los posibles futuros. Incluso, para el autor, es fundamental involucrar a los actores
relevantes en el proceso de construccion de escenarios y en la toma de decisiones estratégicas.
Asi, la teoria de prospectiva estratégica de Godet toma auge con la construccion de escenarios
prospectivos, los cuales son representaciones plausibles y coherentes del futuro que ayudan a las
organizaciones a anticiparse a eventos inciertos. Por ello, Godet (1997) sugiere la identificacion

de "variables criticas" y la prevision de su potencial impacto en los posibles escenarios futuros.
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Dentro de la Escuela Francesa de Prospectiva, sobresalen investigadores como Franck
Biancheri y Gaston Berger, quienes también han sido pioneros en el tema y han influido, de
manera significativa, en el desarrollo de la metodologia y en la aplicacion practica de la
prospectiva estratégica en diversos campos. Por un lado, Biancheri destac6 la importancia de
entender el entorno socioecondmico y politico para tomar decisiones informadas y eficientes.
Para el autor, la participacion ciudadana es de vital importancia en su metodologia de
prospectiva estratégica, incorporando la percepcion subjetiva de los ciudadanos acerca de su
entorno dentro de sus andlisis y recomendaciones. Por otra parte, Biancheri sobresale en los
estudios de prospectiva estratégica por ser pionero en el uso de analisis de escenarios y
tendencias como herramientas de andlisis. Segun Biancheri, para entender las posibles
trayectorias futuras no solo se requiere de un andlisis exhaustivo de las dindmicas actuales, sino
también la capacidad de imaginar escenarios alternativos, por lo cual su metodologia permite a
los tomadores de decisiones anticipar posibles desafios y disenar estrategias flexibles respecto al

futuro incierto.

Por su parte, Gaston Berger se destaca por ser uno de los pioneros en establecer una
distincion entre la futurologia y la prospectiva. En tal sentido, Berger (1967) aclara que la
futurologia se concentra en predecir el futuro, mientras que la prospectiva esta orientada a la
comprension y modelacion del futuro. Desde su enfoque tedrico, el futuro es un espacio de
posibilidades, sujeto a cambios, el cual puede ser alterado e influenciado por las acciones
presentes, sin corresponder a un escenario preestablecido. No obstante, sefiala que las decisiones
estratégicas deben tener en cuenta las implicaciones a largo plazo y ser ajustables en el tiempo,
dado que las acciones presentes pueden tener consecuencias significativas en el futuro y que las

circunstancias evolucionan, por lo cual se requiere que las decisiones sean adaptables al contexto
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en desarrollo. Desde la perspectiva de Berger (1967), la prospectiva estratégica debe tener una
mirada interdisciplinaria, reconociendo que los desafios y oportunidades futuros son complejos y
requieren la aplicacion de conocimientos de diversas disciplinas. Por ello, su perspectiva integra

la filosofia, la ciencia, la tecnologia y las ciencias sociales.

En relacion con los escenarios futuros, Berger (1967) plantea que las visiones del futuro
no deben reducirse tan s6lo a proyecciones lineales del pasado, sino que deben incorporar la
capacidad de visualizar escenarios alternativos y propuestas innovadoras. Del mismo modo,
coincidiendo con Biancheri, Berger (1967) sostiene que el dialogo entre diferentes actores en la
sociedad podria enriquecer la comprension del futuro y aumentar la efectividad de las estrategias.
Adicionalmente, segun Durance (2008, 2009), la teoria de Berger argumenta que la prospectiva
deberia ser una herramienta para el bien comun y que los actores estratégicos tienen la

responsabilidad de tomar decisiones éticas que beneficien a la sociedad en su conjunto.

Peter Schwartz complementa la teoria de Godet al destacar la importancia de la narrativa
en la comprension y comunicacion de los posibles futuros. De este modo, la prospectiva
estratégica de Peter Schwartz, es una disciplina que busca comprender y anticipar el futuro, a
través de la identificacion de tendencias clave, la exploracion de posibles escenarios y la

formulacion de estrategias robustas para enfrentar los desafios emergentes.

De hecho, Schwartz (1991) sostiene que no se debe temer al futuro por causa de la
incertidumbre que éste conlleva, sino mas bien, tratar de comprender a fondo aquellos factores
clave que moldean el entorno. Bajo este contexto, para Schwartz (1996), los escenarios son
narrativas detalladas y coherentes que describen posibles futuros, permitiendo a las

organizaciones evaluar diversas trayectorias y prepararse para contingencias. Asi, para este autor,
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la construccion de escenarios se basa en la identificacion de impulsores clave, eventos criticos y

relaciones causales.

Considerando lo anterior, resulta importante sefialar que en la teoria de prospectiva
estratégica de Schwartz se destaca la importancia de identificar tendencias y sefiales débiles que
puedan indicar cambios significativos en el horizonte. En tal sentido, las tendencias representan
patrones observables en el presente, mientras que las sefiales débiles son indicios sutiles que

podrian apuntar hacia futuros desarrollos.

En cuanto al papel de los actores clave en el ejercicio de prospectiva estratégica,
Schwartz (1996) plantea que la interconexion global y la influencia de aquellos no tradicionales
son fundamentales para entender la complejidad del contexto en el que operan las
organizaciones. Por su parte, al igual que Berger (1967), coincide Schwartz (1996) en que la
construccion de resiliencia estratégica, entendida como la capacidad de las organizaciones para

adaptarse y prosperar en entornos cambiantes.

Bertrand de Jouvenel, a través de su obra seminal "El Arte de la Conjetura” del afio 1967
sienta las bases de la teoria de la prospectiva estratégica, que ha adquirido relevancia en el
analisis prospectivo y estratégico. Para Jouvenel (1967), la prospectiva estratégica corresponde a
una disciplina que busca analizar escenarios futuros posibles y tomar decisiones informadas en el

presente para incidir en ese futuro objetivo.

Desde el punto de vista de Jouvenel, el futuro es un espacio de posibilidades que pueden
ser exploradas y entendidas. En detalle, Jouvenel (1972) sostiene que la prospectiva estratégica
implica una cuidadosa evaluacion de los factores que intervienen en el desarrollo de los

acontecimientos, tomando en cuenta las variables conocidas y desconocidas. Por tanto, su
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enfoque se caracteriza por una combinacion de analisis riguroso y creatividad, reconociendo la

complejidad inherente a la toma de decisiones estratégicas.

A propdsito de ello, Jouvenel (1967) identifica tres enfoques principales para abordar la
prospectiva estratégica. En primer lugar, la prevision estadistica, donde se postula que, aunque
las tendencias y patrones historicos son importantes, no se pueden tomar las decisiones
estratégicas, basadas unicamente en datos pasados. Asi que Jouvenel (1967) sugiere
complementar la prevision estadistica con una perspectiva mas amplia que considere factores
cualitativos y la capacidad de adaptarse a cambios inesperados. En segundo lugar, la prospectiva
normativa, donde se requiere establecer valores y metas en la toma de decisiones estratégicas,
definiendo el futuro objetivo que se busca alcanzar. En este punto, la ética y la vision a largo
plazo juegan un papel transcendental, dado que orientan la seleccion de objetivos estratégicos.
En tercer y ultimo lugar, la prospectiva estratégica en si misma, la cual se centra en la
identificacion de factores clave que podrian influir en el futuro y la formulacion de estrategias
para abordar estos factores. En este enfoque, al igual que diversos autores referenciados en esta
seccion, Jouvenel (1967) resalta la importancia de la flexibilidad y la adaptabilidad en la

implementacion de estrategias, dada la naturaleza dinamica del entorno.

Bajo este contexto, el marco tedrico de Jouvenel proporciona herramientas conceptuales
para la construccion de escenarios futuros, el analisis de incertidumbres y la formulacion de
estrategias robustas. Mdas aun, al combinar la prevision estadistica, la prospectiva normativa y el
enfoque estratégico, su teoria ofrece una plataforma integral para la toma de decisiones

estratégicas informadas y éticas.
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Pierre Wack, con su teoria de la prospectiva estratégica, enfocada en la identificacion de
"sefiales débiles" para anticipar cambios, aparte de enriquecer la metodologia de Godet,
revoluciond la manera en que las organizaciones abordan la incertidumbre y la complejidad.
Wack (1985a) propuso la idea de la prospectiva estratégica como un enfoque que va mas alla de
las tradicionales técnicas de prevision. Para el autor, la prospectiva estratégica busca comprender
las fuerzas subyacentes que dan forma a los posibles escenarios. Del mismo modo, argumenta
que las organizaciones deben ser capaces de anticipar y prepararse para futuros alternativos, mas

no depender de predicciones lineales.

La prospectiva estratégica de Wack se basa en el desarrollo y anélisis de escenarios.
Especificamente, Wack (1985b) plantea que estos escenarios son narrativas detalladas de
posibles futuros, que permiten a las organizaciones explorar diversas direcciones y prepararse
para contingencias, lo proporcionaria una vision mas completa y flexible que las previsiones
tradicionales. Adicionalmente, Wack (1984) resalta la importancia del aprendizaje
organizacional continuo, coincidiendo con los demés autores citados al sugerir que las
organizaciones deben desarrollar la capacidad de adaptarse a medida que evolucionan los
escenarios y las condiciones del entorno, buscando garantizar la supervivencia y el éxito a largo

plazo.

Pese a las bondades de la prospectiva estratégica, Wack (1998) advierte que ésta puede
tener limitaciones asociadas a resultados sesgados, debido a que la construccion de escenarios
puede ser subjetiva y basada en suposiciones. Asi las cosas, para el autor, la implementacion
efectiva de la prospectiva estratégica requiere un compromiso y una mentalidad organizacional

especifica.
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En suma, la teoria de la prospectiva estratégica, desarrollada por Michel Godet y
enriquecida por Pierre Wack, Bertrand de Jouvenel, Franck Biancheri, Gaston Berger y Peter
Schwartz, emerge como una herramienta esencial para la planificacion estratégica a largo plazo
de las organizaciones. Como punto de convergencia, es clave resaltar que estos enfoques
subrayan la necesidad de adaptabilidad, aprendizaje continuo y la consideracion ética en la toma
de decisiones estratégicas. Sin embargo, se debe tener en cuenta los posibles sesgos y la
importancia de una mentalidad organizacional comprometida para la implementacion efectiva de

la prospectiva estratégica.

De otro lado, el presente la presente investigacion también incorpora en el marco
referencial y desarrollo del trabajo integrador, teorias que relacionadas con la Gerencia
Estratégica en la Administracion Publica, la Burocracia como teoria aplicada a la Gestion
Publica, Gerencia Estratégica y Burocracia Weberiana, como elementos tedricos importante y

complementarios en esta investigacion.

Thompson, Strickland y Gamble (2008) definen la gerencia estratégica como “el conjunto
de decisiones y acciones administrativas que determinan el desempefio a largo plazo de una
organizacion”. En el contexto publico, implica la capacidad de las instituciones estatales para

planificar, ejecutar y evaluar estrategias orientadas al bienestar ciudadano.
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Bryson (2011) adapta este concepto al sector publico al proponer el “plan estratégico
como proceso participativo, deliberativo y orientado a resultados que ayuda a las organizaciones

publicas a cumplir con su mision y generar valor publico en un entorno dindmico”.

La Gobernacion del Valle del Cauca, como ente territorial, a través de su estructura
organizativa formula, implementa, y hace seguimiento al desempefio de politicas publicas, como
también la obligatoriedad de cumplir con metas y resultados del Plan de Desarrollo, trabajo que
se fundamenta en conceptos tedrico, marcos legales y jurisprudenciales, que sirven como
fundamento para la Administracion. En este sentido la identificacion de estos postulados que se

articulan con la Administracion Publica es fundamental

En el campo de la administracion publica, la gerencia estratégica se vincula con la
transformacion del modelo burocratico hacia enfoques gerenciales mas flexibles, orientados por

resultados.

Max Weber (1922), en su obra "Economia y sociedad", conceptualiza la burocracia como
una forma racional-legal de organizacion que garantiza la eficiencia mediante normas, jerarquia
y profesionalizacion. Para Weber, la burocracia es esencial para la previsibilidad, estabilidad y

control del poder administrativo.

Sin embargo, la critica a este modelo emerge en el marco de las reformas del New Public
Management (NPM), que promueven la introduccion de practicas del sector privado en la
administracion publica, como la planificacion estratégica, la gestion por resultados y el enfoque

en el cliente-ciudadano. El hecho de que los entes territoriales no sean empresas privadas, no
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significa que no cuenten con procesos estratégicos que le permitan cumplir con resultados
medibles, y que la ciudadania no sea considerada como grupos de interés o clientes que hacen

uso de bienes y servicios.

Osborne y Gaebler (1992) en "Reinventing Government", argumentan que las

instituciones publicas deben ser proactivas, emprendedoras y centradas en el desempefio.

Si bien el modelo burocratico de Weber ha sido criticado por su rigidez, también se
reconoce su aporte en cuanto a institucionalidad y legalidad. La gerencia estratégica no busca
eliminar la burocracia, sino integrarse con ella mediante marcos normativos e institucionales que

aseguren transparencia, rendicion de cuentas y orientacion a resultados.

“El reto es como lograr una gestion estratégica sin socavar los valores fundamentales del

servicio publico como la equidad, la legalidad y la representacion” (Ferlie et al., 2005, p. 78).

“El trabajo del gerente publico es imaginar y crear valor publico, no solo administrar

recursos” (Moore, 1995, p. 29).

Este enfoque permite articular la racionalidad burocratica de Weber con los enfoques
estratégicos contemporaneos, promoviendo una administracion publica eficiente, transparente y
orientada al desarrollo social. Un modelo de Valor Publico, como marco integrador que mejore

la gestion publica.
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Gestion publica territorial

La gestion publica territorial es un ambito crucial para el desarrollo sostenible y la mejora
de la calidad de vida de los ciudadanos. Diversos autores reconocidos han contribuido con
perspectivas teodricas y enfoques practicos que han influido en la comprension y aplicacion de la

gestion publica, a nivel territorial.

Para iniciar, es importante sefalar que la descentralizacion es un componente
fundamental de la gestion publica territorial. En este sentido, Deffontaines (2007) aborda la
descentralizacién como un proceso que busca transferir responsabilidades y recursos a niveles

subnacionales, promoviendo la participacion ciudadana y la adaptacion a las realidades locales.

Desde el punto de vista de la participacion ciudadana y gobernanza local, la gestion
publica territorial eficiente implica la participacion activa de la comunidad. Arnstein (1969), en
su obra clasica sobre la "Escalera de la Participacion Ciudadana", propone una perspectiva que

va mas alla de la simple consulta, abogando por una participacion auténtica y significativa.

En el marco de la planificacion estratégica territorial, autores como Friedmann (2008)
han contribuido al concepto, abogando por enfoques integrados que consideren tanto las

dimensiones fisicas como las sociales y econdmicas del territorio.

Adicionalmente, es necesario resaltar que la gestion publica territorial contemporanea

también se enfoca en el desarrollo sostenible. Sachs (2015), a través de su trabajo sobre el
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Desarrollo Sostenible, destaca la importancia de integrar dimensiones econdmicas, sociales y

ambientales en la gestion territorial.

Como parte del gobierno electronico y la modernizacion administrativa, la introduccion
de tecnologias de la informacién en la gestion publica territorial ha sido discutida por autores
como Layne y Lee (2001). Estos autores principalmente exploran el impacto del gobierno

electronico en la eficiencia y transparencia de la administracion publica a nivel territorial.

De otro lado, desde un enfoque de gestion de redes y colaboracion intersectorial, la
gestion publica territorial efectiva a menudo implica la colaboracion entre diversos actores. En
tal sentido, autores como Ansell y Gash (2007) exploran el concepto de gestion de redes y la
importancia de la colaboracion intersectorial para abordar problemas complejos a nivel

territorial.

Considerando todo lo anterior, este marco teérico destaca la complejidad y
multidimensionalidad de la gestion publica territorial, subrayando la importancia de la
descentralizacion, la participacion ciudadana, la planificacion estratégica, el desarrollo
sostenible, la modernizacion administrativa y la colaboracion intersectorial. La combinacion de
estas perspectivas proporciona un enfoque integral para abordar los desafios y aprovechar las

oportunidades en el ambito territorial.

Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG)

El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) representa una estructura integral
disefiada para fortalecer la eficiencia y la transparencia en las entidades gubernamentales. Este
marco conceptual se fundamenta en las contribuciones de reconocidos autores que han abordado

el tema del MIPG, desde distintos enfoques.
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Desde un enfoque holistico de planeacion y gestion, autores como Hernandez (2015)
destacan la importancia de considerar todos los elementos de la gestion piblica de manera

coherente para lograr resultados efectivos.

En relacion con la transparencia y la rendicion de cuentas, es importante sefialar que el
MIPG promueve estos procesos como elementos clave en la gestion publica. En este sentido,
autores como Guzman (2018) resaltan como la implementacion del MIPG puede mejorar la

comunicacion y la responsabilidad en las organizaciones gubernamentales.

En cuanto a la orientacion a resultados y evaluacioén continua, autores como Gutiérrez
(2016) subrayan la importancia del enfoque del MIPG en la consecucion de resultados medibles
y la implementacion de mecanismos de evaluacion continua para asegurar la efectividad de las

acciones gubernamentales.

Por otra parte, la integracion de tecnologias de la informacion es un componente esencial
del MIPG. De hecho, autores como Ramirez (2017) resaltan como el uso de plataformas digitales
puede optimizar la gestion publica, facilitando la recopilacion de datos, la monitorizacion y la

toma de decisiones.

Desde los procesos de participacion ciudadana y construccion colaborativa, autores como
Sanchez (2019) exploran la importancia del MIPG en promover la participacion ciudadana y la
construccion colaborativa de politicas publicas, enfatizando el papel activo de la sociedad en la

toma de decisiones gubernamentales.

Es importante resaltar que el MIPG fomenta la adaptabilidad y la mejora continua en las

entidades gubernamentales. En particular, autores como Diaz (2020) destacan como este modelo
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permite a las organizaciones ajustarse a cambios en el entorno y aprender de experiencias previas

para optimizar sus procesos.

Entre otras cuestiones, autores como Martinez (2018) subrayan la necesidad de que el
MIPG esté alineado con los objetivos estratégicos de las entidades gubernamentales, asegurando

coherencia entre la planificacion y la ejecucion de politicas y programas.

En resumen, este marco breve conceptual refleja la diversidad de perspectivas y enfoques
de autores reconocidos en el tema del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, resaltando la
importancia de la integracion, la transparencia, la orientacion a resultados y la adaptabilidad para

fortalecer la gestion publica.

5.2 Marco Conceptual

Concepto Prospectiva

De acuerdo con Betancourt, Espinal y Scarpetta (2022), el concepto de prospectiva fue
acufiado por Gaston Berger, el cual es uno de los pioneros de la disciplina y ha sido ampliamente
aplicado en Latinoamérica y Europa. En el caso de los paises anglosajones, se ha empleado los
términos foresight, future studies o forecasting, los cuales son muy cercanos y complementarios

al término de prospectiva, tal y como lo indica Astigarra (2016).

Para Durance y Godet (2011), la prospectiva es definida como: “La ciencia que estudia el
futuro para comprenderlo y poder influir en éI”. Siguiendo a Mojica (2008), la prospectiva o “el
arte de la conjetura” como lo ha denominado Jouvenel (1964), corresponde a una representacion
de los que puede suceder, conocidos con los términos de “futuros posibles” o futuribles que

acufio Jouvenel (1964), pero, ademas los proyectos que los individuos esperarian que se
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materialicen, los cuales se han conceptualizado con los siguientes términos: “futuro deseado”,

99 <¢

“escenario deseado”, “escenario apuesta” o “futuro apuesta”.

Recientemente, autores como Medina (2020) aclaran que la prospectiva no trata de
anticipar un solo futuro, si no de investigar multiples futuros, de acuerdo con las diferentes
contingencias y los distintos deseos, posibilidades y escogencia de personas, grupos,
organizaciones y culturas involucradas. Por tanto, no solo importa mirar hacia el futuro, sino

también, la forma estructurada de observar y construir el devenir.

Concepto Estrategia

El concepto de estrategia se atribuye a Chandler (1998) quien lo define como: “la
determinacion de los objetivos de largo plazo, la eleccion de las acciones y la asignacion de
recursos imprescindibles para alcanzar dichos objetivos”. Desde una perspectiva empresarial y
organizacional, para Ansoff (1965), la estrategia es “la dialéctica de la empresa con su entorno”
que, junto a Toffer y Shapiro (1985) sentaban las bases para la inclusion de analisis de

tendencias de entorno y de futuro.

Analisis PESTEL

De acuerdo con la Norma NTC ISO 9001: 2015, en el numeral 4.1: Comprension de la
organizacion y de su contexto, la organizacion debe analizar los factores internos y externos que
pueden afectar su capacidad para lograr los objetivos de calidad, satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes y partes interesadas, evidenciando que conocer el contexto es
importante para las organizaciones que buscan mejorar su gestion de calidad. Esto implica
evaluar factores politicos, tecnologicos, sociales, culturales, legales entre otros; al conocer su

entorno, pueden tomar decisiones informadas y adaptarse a los cambios.
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Para realizar este ejercicio, se puede emplear una herramienta analitica conocida como
analisis PESTEL. Segun Lull Noguera (2024), el analisis PESTEL ayuda a identificar los
factores mas relevantes en los campos Politico, Economico, Social, Tecnoldgico,
Medioambiental (Environmental en inglés) y Legal. Las iniciales de estos campos forman el
acréonimo PESTEL, que ofrece una perspectiva completa de los factores externos que pueden
influir en las operaciones y decisiones estratégicas de una organizacion. Asi mismo la EAE
Business School (2015), establece que el analisis PESTEL es un marco o herramienta utilizada
para analizar y monitorizar los factores macro ambientales (entorno externo) que tienen un

impacto en una organizacion.

Por su parte la Funcion Publica (2020) menciona que todos los aspectos de un analisis
PESTEL o PESTAL son cruciales para cualquier entidad ya sea del orden nacional o territorial e
independientemente del sector al que pertenezca, en tanto condicionaran de manera directa la

gestion estratégica de la entidad. Se consideran los siguientes factores:

Abaco de Regnier

El abaco de Regnier, desarrollado por Regnier (1983) y posteriormente abordado por
Mojica (1991), es un método innovador de consulta que busca facilitar la interaccion y la toma
de decisiones en debates relacionados con problemadticas especificas. Este enfoque se presenta
como una herramienta visual y conceptual que utiliza los colores del semaforo para clasificar las
ideas o factores segin su importancia y valor, con el objetivo de fomentar la comprension

compartida y el consenso entre los participantes.
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Verde oscuro: Indica que la idea o factor es muy importante y atrayente, es decir, que

incide de manera fuerte y positiva en el comportamiento del sistema.

Verde claro: Expresa que la idea o factor es importante y positivo, tiene menos valor que

el verde oscuro, indicando que influye con menos fuerza.

Amarillo: Significa mayor incertidumbre o escepticismo, acerca de la importancia o peso

del respectivo factor.

Rosado o fucsia: Expresa que el factor es importante, pero negativo o desfavorable.

Rojo: Muestra que el factor es importante y muy negativo y altamente desfavorable para

el sistema que se analiza.

En la practica, el abaco de Regnier se aplica en procesos de consulta, debates o toma de
decisiones, donde los participantes asignan colores a las ideas o factores en discusion. Esta
visualizacion facilita la identificacion rapida de consensos y desacuerdos, promoviendo un
entendimiento compartido y permitiendo que los participantes maticen sus opiniones, mediante
la combinacion de colores. La simplicidad y claridad de este método lo convierten en una
herramienta efectiva para abordar problemas de comunicacion y facilitar la toma de decisiones

colaborativa en entornos complejos.

Actores sociales

Los actores sociales son entes colectivos o individuales que hacen la historia; ellos deben
intervenir en las decisiones futuras y, en buena medida, son los afectados por tales decisiones.
La accion del hombre se manifiesta en los proyectos, los anhelos y los temores de los actores a

quienes se los agrupa, en general, en cuatro categorias (Mojica, 2008).
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Actores de poder: Son las entidades y organismos del Estado. Su distincion radica en la
busqueda constante del bien comun a través del ejercicio de autoridad y toma de decisiones que
afectan a la sociedad en su conjunto. Entre los ejemplos, se tiene al gobierno central,

instituciones gubernamentales y organismos reguladores.

Actores de produccion: Comprende gremios, organizaciones econémicas y entidades
relacionadas con la produccion de bienes y servicios. Su foco principal estd en el &mbito
econdémico, representando los intereses de los sectores productivos y contribuyendo al desarrollo
econdémico. Entre los ejemplos, sobresalen los gremios empresariales, cAmaras de comercio y

asociaciones industriales.

Actores del saber: Son las universidades, instituciones tecnologicas y centros de
investigacion y gestion de conocimiento. Incluye organismos publicos y privados que
promocionan o patrocinan el desarrollo de la ciencia, la tecnologia y la innovacion. Como

ejemplos, se tienen las universidades, instituciones de investigacion y centros tecnologicos.

Actores de la comunidad: Agrupa a organizaciones sociales que representan diversos
intereses y segmentos de la sociedad civil. Su enfoque se centra en aspectos culturales, étnicos,
de derechos humanos y otras dimensiones sociales, siendo agentes clave para la representacion
de la diversidad. Entre los ejemplos, figuran organizaciones comunitarias, asociaciones de

derechos humanos y grupos étnicos.

En el contexto de la prospectiva estratégica, la participacion activa de estos actores
sociales es esencial. Los actores de poder influyen en la creacion de politicas, los actores de
produccion impactan en el desarrollo econdmico, los actores del saber contribuyen al avance

tecnologico, y los actores de la comunidad representan la diversidad de intereses y valores en la



42

sociedad. La interaccion y colaboracion entre estas categorias de actores son cruciales para una
planificacion estratégica efectiva, garantizando la consideracion integral de factores sociales,

economicos y tecnologicos en la configuracion del futuro.

Método Delfi o Delphy

El Delphi es el método més conocido de consulta de expertos (Godet, 2007) y representa
una valiosa herramienta de investigacion y toma de decisiones que se ha utilizado de manera
extensa en diversas disciplinas. Este enfoque, desarrollado inicialmente en la década de 1950 por
Olaf Helmer y Norman Dalkey en la Rand Corporation, en actividades militares del ejército
norteamericano, se caracteriza por su enfoque sistematico y participativo para obtener la opinion

de expertos sobre temas complejos y futuros.

Participacion de expertos: El eje central del método Delphi radica en la participacion de
un grupo de expertos cuidadosamente seleccionados. Estos expertos, con conocimientos
especializados en el area de interés, estiman la probabilidad de ocurrencia de posibles eventos
futuros. La diversidad de perspectivas y la experiencia acumulada de los expertos es la clave del

éxito para el ejercicio de evaluacion.

Evaluacion iterativa: El proceso Delphi se lleva a cabo a través de rondas iterativas de
cuestionarios sucesivos o entrevistas estructuradas, aplicadas a expertos. En cada ronda, los
expertos revisan las respuestas de los demas y ajustan sus propias opiniones en funcién de la
retroalimentacion del grupo. Esta iteracion continua permite la convergencia hacia un consenso
0, en algunos casos, la identificacion de areas de desacuerdo que pueden requerir mayor

exploracion.
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Prevision cuantificada por consenso: El método Delphi busca alcanzar un consenso entre
los expertos respecto a cuestiones cualitativas, permitiendo cuantificar la prevision del grupo. A
través de la convergencia de opiniones, se obtiene una vision mas clara y fundamentada sobre
posibles desarrollos futuros. Este consenso cuantificado proporciona una base robusta para la

toma de decisiones informada.

Escenarios futuros

Los escenarios son herramientas poderosas que permiten a las organizaciones explorar
diversas trayectorias posibles y prepararse para enfrentar la incertidumbre en entornos
complejos. Especificamente, los escenarios futuros se refieren a representaciones narrativas y
detalladas de posibles estados futuros, considerando diversas variables y factores que podrian
influir en el entorno de una organizacion. Segiin Masini y Medina (2000), los tipos de escenarios

futuros mas frecuentes son:

Escenario tendencial: Es el escenario que presenta lo que sucederd, si se mantiene el
contexto actual. En este punto, son clave los factores histdricos o novedosos que inciden o

refuerzan que la tendencia esperada sea similar o invariante frente a la actual.

Escenario optimista: Es el escenario intermedio entre el escenario tendencial y el
escenario utopico, ideal o deseable. Aqui, se consideran cambios razonables y positivos,
alcanzables con la implementacion de acciones plausibles o verosimiles, ajustadas a lo realizable

en el corto, mediano y largo plazo.

Escenario pesimista: Es el escenario donde se refleja lo que sucederia con un deterioro de
la situacion actual, pero sin llegar al limite de lo cadtico. Es un punto intermedio entre el

escenario tendencial y el escenario catastrofico (el peor mundo posible).
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Escenario contrastado: Es el escenario donde predomina la incertidumbre y ocurre lo
inesperado. Es un escenario que sirve de oportunidad para repensar en como contrarrestar los
hechos negativos y potenciar los positivos. Es un escenario donde se rompe estructuralmente con

la tendencia existente y las variables consideradas llegan a niveles criticos.

Otros métodos aplicados.

Para el presente estudio se aplicaran los métodos: Matriz de Importancia y

Gobernabilidad (IGO), Analisis de Incertidumbre — Matriz 11 y la Matriz de Impactos Cruzados

(MICMAC); su descripcion teorica “Definicion del Método, se incluye en el item 8
“Sistema de Variables” de la presente investigacion, con el propdsito de conservar la estructura

definida en su aplicacion y desarrollo.

Transicion del Gobierno Abierto al Gobierno Digital

Es de gran importancia complementar y articular esfuerzos desde los conceptos
prospectivos, pero también desde la Gestion Publica, por ello se incluyen conceptos
fundamentales en este estudio. En las tltimas décadas, los Estados en su proceso de
digitalizacion y transformacion digital e innovacion publica para la generacion de valor, han
venido evolucionando del e-goverment a lo que actualmente se conoce como gobierno digital y
datos abiertos y ya en algunos paises se encuentran operando en modelos de interoperabilidad. A

continuacion, se presentan las definiciones de los conceptos mencionados:

Datos abiertos: Datos digitales que son puestos a disposicion con las caracteristicas
técnicas y juridicas necesarias para que puedan ser usados, reutilizados y redistribuidos
libremente por los ciudadanos y empresas, en cualquier instante y en cualquier lugar del mundo

(BID, 2019, s.p.)
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Gobierno abierto: se reconoce por ser transparente y promover participacion y esquemas

de colaboracidon, con el fin de mejorar la calidad de los servicios publicos (CEPAL; s.f., s.p.).

Gobierno electronico: Se refiere al uso de las tecnologias de la Informacion y las
comunicaciones para incrementar la eficiencia y efectividad de la funcion publica, facilitar la
relacion gobierno-ciudadanos y fortalecer las estrategias nacionales de promocion de la

transparencia y la integridad (OEA, s.f., s.p.).

Innovacién publica. Son los procesos, productos o servicios, nuevos o mejorados para
responder a los desafios colectivos, incrementando la productividad del sector, la apertura
democratica de sus instituciones, la produccion de politicas publicas mas pertinentes y eficientes

y una mayor satisfaccion ciudadana (DNP, s.f., s.p.).

Interoperabilidad. Es la capacidad de las organizaciones para intercambiar informacion y
conocimiento en el marco de sus procesos de negocio para interactuar hacia objetivos
mutuamente beneficiosos, con el propdsito de facilitar la entrega de servicios digitales a
ciudadanos, empresas y a otras entidades, mediante el intercambio de datos entre sus sistemas

TIC (MInTIC, s.f.. s.p.).

Transformacion digital. Es la aplicacion de capacidades digitales a procesos, productos y
activos para mejorar la eficiencia, mejorar el valor para el cliente, gestionar el riesgo y descubrir

nuevas oportunidades de generacion de ingresos (Powerdata, s.f., s.p.).

Valor publico. Se refiere al valor creado por el Estado a través de la calidad de los
servicios que presta a la ciudadania, las regulaciones que gestiona para el bienestar de toda la
sociedad y el ejercicio de creacion de politicas publicas que buscan satisfacer necesidades

propias de la poblacion (DAFP, 2016, s.p.)


https://revistas.esap.edu.co/index.php/admindesarro/article/download/819/661?inline=1#B49
https://revistas.esap.edu.co/index.php/admindesarro/article/download/819/661?inline=1#B66
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El ciudadano-cliente se entiende como la persona que recibe servicios publicos y, al
mismo tiempo, ejerce control y exige calidad, transparencia y eficacia en la atencion que recibe
del Estado. (2021, marzo 23). Lineamientos politica de servicio al ciudadano. Departamento

Administrativo de la Funcion Publica.

La gobernanza publica abierta implica una transformacion de la relacion
Estado-sociedad, donde el ciudadano no sélo recibe servicios, sino que participa activamente en
el disefio, implementacion y evaluacién de las politicas publicas. Revista Opera, Universidad
Externado de Colombia. (s.f.). Gobernanza y gestion publica: enfoques transdisciplinarios desde

la ética, el poder y el derecho.

Gestion Publica: Es la actividad mediante la cual el Estado, a través de sus organismos,
planifica, organiza, ejecuta y evalua politicas y programas para satisfacer las necesidades
ciudadanas y promover el desarrollo del pais. Funcion Publica. (s.f.). Glosario: Gestion Publica.

Portal Funcion Puablica.

Inteligencia Artificial en la Administracion Publica

El ecosistema tecnologico es de suma importancia como soporte a la gobernanza publica
en la actual era digital. A continuacion, se muestran definiciones encontradas en los portales

web de tres gigantes tecnologicos:

Para la empresa Oracle: “La inteligencia artificial, IA, se refiere a los sistemas o
maquinas que imitan la inteligencia humana para llevar a cabo distintas tareas, también tienen la

capacidad de mejorar iterativamente a partir de la informacion que recopilan” (Oracle, 2021,

s.p.).
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Por otra parte, en la pagina web de Amazon se encuentra:

“La inteligencia artificial (IA) es el campo de la ciencia informatica dedicado a la
resolucion de problemas cognitivos asociados cominmente a la inteligencia humana, como el

aprendizaje, la resolucion de problemas y el reconocimiento de patrones”. (Amazon, 2021, s.p.).

Uno de los mas importantes desarrollos en IA es Watson de IBM, una aplicacion para
negocios que incluye Machine Learning, lenguaje, habla y vision tecnoldgica con la capacidad
de interactuar con humanos de forma natural para resolver problemas practicos; también en el

portal web de IBM se relaciona la definicion de IA del autor John McCarthy:

Es la ciencia y la ingenieria de la fabricacion de maquinas inteligentes, especialmente
programas informaticos inteligentes. Esta relacionada con la tarea similar de usar computadoras
para entender la inteligencia humana, pero la IA no tiene que limitarse a métodos que son

bioldgicamente observables”. (IBM, 2020, s.p.).

En la literatura académica se encuentra el aporte de Valle-Cruz et al. (2020), que define

la IA como:

El desarrollo de algoritmos para maquinas inteligentes, simulando el comportamiento
individual y colectivo, no s6lo de los seres humanos, sino también de otros seres vivos,
automatizando actividades, aprendiendo y evolucionando, asi como mejorando el rendimiento y

los resultados obtenidos con y sin ayuda de los seres humanos (s.p).

Otro aporte desde la academia de un autor argentino nos dice que: “Los sistemas de
inteligencia artificial utilizan algoritmos y diversas técnicas para procesar la informacion y
resolver problemas o tomar decisiones que antes s6lo podian ser realizadas por nuestros

cerebros” (Corvalan, 2017).
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De igual modo, el Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo (CLAD,
2021), en su publicacion Inteligencia Artificial y ética en la Gestion publica, capitulo 6, se

encuentra una interesante clasificacion de la IA que se muestra a continuacion:

IA en Software: (Agentes inteligentes, Aprendizaje automatico, Aprendizaje de maquina,
Aprendizaje profundo, Coémputo afectivo, Computo evolutivo, Creatividad, Logica difusa,
Mineria de datos, Procesamiento de lenguaje natural, Redes neuronales artificiales, Redes

semanticas, Sistemas expertos, Sistemas clasificadores, Vida artificial)

IA en Hardware: Robotica, Vehiculos autonomos, Vision artificial (s.p.)

Es tal el auge de la Inteligencia Artificial que la cantidad de nuevos doctores en IA,
laborando en la industria se increment6 en un 48% en los ultimos diez afios, pasando del 44,4%
en 2010 al 65,7% en 2019, segin una encuesta del Computing Research Association (Stanford
University, 2021). Asi mismo, segln el informe del indice de IA de 2022 de la Universidad de
Stanford, la inversion privada en 2021 en IA ascendié a $93.5 mil millones aproximadamente,
duplicando la inversion en 2020, este mismo informe nos muestra que en el nimero de patentes
de Inteligencia Artificial presentadas en 2021 es 30 veces superior que las presentadas en 2015,
este estudio también nos muestra cifras de la mayor accesibilidad a la tecnologia con una
disminucion del 46,2 % en los ultimos cinco afios de los precios de brazos roboticos (Stanford

University, 2022).

Por su parte, el sector publico en la Gltima década viene aumentando el uso de
inteligencia artificial (IA) en la mejora de los servicios y tramites a la ciudadania, en razon a los
avances como el Machine Learning, Deep Learning, Computer Vision, Voice recognition y

Robdtica, los cuales generan beneficios palpables en cuanto al bienestar ciudadano. Asi mismo,
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la Inteligencia Artificial, permite gestionar grandes bases de datos internas y externas con
informacion cuantitativa y cualitativa para mejorar la labor de los empleados del sector publico
(Serna, 2021), puesto que se automatizan las tareas rutinarias y los servidores publicos dedican

mas tiempo a actividades prioritarias y estratégicas.
Pilar de Instituciones en el indice de Competitividad Global (ICG)

El indice de Competitividad Global (ICG), desarrollado por el Foro Econémico Mundial
(World Economic Forum, 2019), evalta la capacidad de los paises para fomentar la
productividad y el crecimiento econdomico sostenible a través de 12 pilares. El primer pilar,
instituciones, abarca dimensiones fundamentales como la independencia judicial, transparencia
gubernamental, seguridad juridica, calidad regulatoria, confianza en la policia y control de la
corrupcion. Este pilar es crucial, ya que mide la fortaleza institucional y la gobernabilidad,

aspectos que inciden directamente en el entorno de inversion y desarrollo econdmico de un pais.

En el contexto colombiano, se realizé una adaptacion del Indice Global de
Competitividad al Indice Departamental de Competitividad (IDC), diversos estudios destacan
que durante el periodo 2017-2019, el pais logré avances en este pilar, pasando de la posicion 114
ala 112 entre 141 paises evaluados. Este progreso refleja una mejora relativa en variables como
eficiencia institucional, confianza ciudadana en los servicios del Estado y disminucion de la

percepcion de corrupcion (Limas-Suarez, Poveda-Pineda & Cifuentes-Medina, 2022).

Ademas, el Departamento Nacional de Planeacion (DNP) y la Consejeria Presidencial
para la Competitividad (2019) sefialan que Colombia mostr6 avances en diez de los doce pilares
del ICG, siendo el de instituciones uno de los mas sensibles a reformas del sector ptblico y

marcos normativos, lo que demuestra una relacion directa entre gobernanza y competitividad.
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Para el ano 2023 se ajustaron los pilares, correspondiente a los ajustes realizados a partir
de las nuevas estadisticas laborales que ofrece la Gran Encuesta Integrada de Hogares (GEIH),
que incorpora el marco censal de 2018 y las nuevas proyecciones de poblacion con la
actualizacion pos-COVID-19. En este sentido El IDC 2023 evalua la competitividad de los 32
departamentos del pais y la ciudad de Bogota D. C. mediante 108 indicadores distribuidos en 13

pilares y agrupados en 4 factores de competitividad: condiciones habilitantes, capital humano,

eficiencia de los mercados y ecosistema innovador.

Figura 1 Articulacion Pilares y Dimensiones del MIPG

PILARES DEL iNDICE DE DIMENSIONES DEL MODELO INTEGRADO
COMPETITIVIDAD 2023 DE PLANEACION Y GESTION

indice Departamental de Competitividad

i || & @
CONDICIONES EFICIENCIA DE LOS ECOSISTEMA
HABILITANTES CHPTA MUMAN MERCADOS INNOVADOR

A a = L I
: 4|

Fuente: Indice Departamental de Competitividad 2023, Consejo privado de Competitividad
Los puntajes de indicadores, subpilares y pilares varian entre 0 y 10, donde 0 es el
resultado mas bajo y 10 es el mejor resultado.

el indice Departamental de Competitividad 2023 para el departamento del Valle del

Cauca ocupa la posicion 5 entre 33. El indice se desglosa en cuatro grandes pilares con los

siguientes resultados por subcategoria:
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Tabla 1

Indice Departamental de Competitividad 2023 para el departamento del Valle del Cauca

Categoria Subcategoria Posicion (entre 33)

Condiciones habilitantes Instituciones 4
Infraestructura 10
Adopcion TIC 5
Sostenibilidad ambiental 7

Capital humano Salud 9
Educacion basica y media 21
Educacion superior y formacion para el 10
trabajo

Eficiencia de los mercados Entorno para los negocios 6
Mercado laboral 11
Sistema financiero 6
Tamario del mercado 5

Ecosistema innovador Sofisticacion y diversificacion 1
Innovaciéon 8

Indice General 2023 5

Fuente: Indice departamental de competitividad 2023 pg. 158.

El departamento se posiciona sélidamente en competitividad a nivel nacional,
destacandose especialmente en sofisticacion y diversificacion econdémica (1), instituciones (4) y
adopcion de TIC (5). Sin embargo, presenta areas criticas a mejorar como educacion basica y

media (21) y mercado laboral (11).

Es viable asociar cada uno de los pilares a una Politica de MIPG y/o proceso, lo cual
permitiria que al interior de la entidad exista un responsable para lograr el incremento de cada
subpilar, si bien el resultado del pilar puede estar calificado en un nivel basico, existen dentro de
los pilares, subpilares con calificacion insatisfactoria, es en estos donde se debe centrar los

esfuerzos.
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Articulacién Indice Departamental de Competitividad con las dimensiones del MIPG

PILARES INDICE
DEPARTAMENTAL DE
COMPETITIVIDAD

DIMENSIONES MIPG CON LAS

QUE SE ARTICULA

POLITICA DEL MIPG CON
LA QUE SE ARTICULA

Pilar 1. Instituciones

Direccionamiento estratégico y
planeacion

Politica de Gestion Presupuestal
y Eficiencia del Gasto Publico
Politica de Gobierno Digital
Politica de Seguridad Digital
Politica de Gestion Documental
Politica de Defensa Juridica
Politica de Racionalizacion de
Tramites

Pilar 2. Infraestructura

Gestion con valores para resultados

Pilar 3. Adopciodn tic

Gestion con valores para resultados

Politica de Gobierno Digital

Pilar 4. Sostenibilidad ambiental

Gestion con valores para resultados

Pilar 5. Salud

Gestion con valores para resultados

Pilar 6. Educacion bésica y media

Gestion con valores para resultados

Pilar 7. Educacion superior y
formacion para el trabajo

Gestion con valores para resultados

Pilar 8. Entorno para los negocios

Gestion con valores para resultados

Politica de Racionalizacion de
Tramites.

Pilar 9. Mercado laboral

Gestion con valores para resultados

Pilar 10. Sistema financiero

Direccionamiento estratégico y
planeacion

Pilar 11. Tamafio del mercado

Gestion con valores para resultados

Pilar 12. Sofisticacion y
diversificacion

Gestion con valores para resultados

Pilar 13. Innovacion

Gestion del conocimiento y la
innovacion

Gestion del
Conocimiento y la Innovacion

Fuente: elaboracion propia 2025

Desempeiio Institucional

El concepto de desempefio institucional hace referencia a la capacidad que tienen las

entidades del Estado para cumplir con sus funciones de manera efectiva, transparente, y centrada

en resultados, incluyendo la gestion del talento humano, el uso eficiente de recursos publicos y el

cumplimiento de metas gubernamentales. Este enfoque esta relacionado con la evaluacion de las
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capacidades estatales para implementar politicas publicas con criterios de eficiencia y control

ciudadano.

En Colombia, el desempeiio institucional ha sido monitoreado por medio de instrumentos
como el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), el cual establece estandares sobre
gestion del conocimiento, rendicion de cuentas y evaluacion de resultados en la administracion
publica (Departamento Administrativo de la Funcion Publica, 2021). Estas herramientas
contribuyen a mejorar indicadores empiricos asociados al pilar de instituciones del ICG,

particularmente en lo referente a la calidad regulatoria y control de la corrupcion.

El DNP y la Funcion Publica han articulado esfuerzos para fortalecer el desempefio
institucional mediante mecanismos de monitoreo, asistencia técnica y evaluacion permanente, lo

cual ha sido reconocido en reportes nacionales de competitividad (DNP & CPC, 2019).

Rol de la Funcidn Publica en el fortalecimiento institucional

La Funcion Publica en Colombia desempefia un papel estratégico en la consolidacion de
un Estado mas eficiente, transparente y orientado al ciudadano. Su labor incluye la formulacion
de politicas para la gestion del talento humano, la promocién de la meritocracia, el

fortalecimiento de la planeacion estratégica y la articulacion interinstitucional.
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En este sentido, los avances observados en el desempefio del pais en el pilar de
instituciones no pueden entenderse sin la contribucion de la Funcion Publica, que ha liderado
procesos de modernizacion administrativa, racionalizacion de tramites y adopcion de tecnologias
para la gestion publica (Departamento Administrativo de la Funcidn Publica, 2021). Estas
acciones han permitido no solo mejorar los niveles de confianza ciudadana en el Estado, sino

también elevar la eficiencia institucional percibida por organismos internacionales.

Como lo sefialan Limas-Suarez et al. (2022), el desarrollo de capacidades institucionales
en Colombia estd intimamente ligado a politicas publicas de fortalecimiento del desempefio
estatal, entre ellas, las promovidas por la Funcion Publica y los planes de competitividad que

articulan al sector publico con el sector productivo y la academia.

Sistema de Gestion Estratégica e Institucional (SIGESI)

En Colombia, la gestion publica moderna se sustenta en marcos integrados que articulan
planificacion, calidad, control interno y desempeiio institucional. Dentro de este enfoque, el
Sistema de Gestion Estratégica e Institucional (SIGESI) se orienta a estructurar de forma
coherente los diversos componentes necesarios para generar valor publico, garantizando
eficiencia, transparencia y legalidad (Departamento Administrativo de la Funcién Publica

[DAFP], s. f.-a).

Sistema de gestion y calidad institucional

El Sistema de Gestion constituye el nticleo del SIGESI, integrando elementos de la
planeacidn, la calidad y el control interno bajo el marco del Decreto 1499 de 2017 y la Ley 1753.

Este se encuentra alineado con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), y su
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objetivo es “dirigir la gestion publica al mejor desempefio institucional y a la consecucion de
resultados para la satisfaccion de las necesidades y el goce efectivo de los derechos de los

ciudadanos, en el marco de la legalidad y la integridad” (DAFP, 2017, p. 8).

Este componente articula la calidad como atributo central y establece marcos normativos
comunes, asi como mecanismos de coordinacion interinstitucional a través de instancias como el
Consejo para la Gestion y el Desempefio Institucional, presidido por la Funcion Publica (DAFP,

s. f.-a).
Planeacion estratégica y seguimiento

La planeacion estratégica es otro pilar clave. EI SIGESI establece lineamientos para la
formulacion de “planes estratégicos e institucionales a cuatro afos y planes de accion anuales”,
con metas, indicadores y entregables alineados con el MIPG, los planes de desarrollo y las

obligaciones normativas sectoriales (DAFP, 2019, p. 3).

El seguimiento a esta planeacion se realiza mediante instrumentos como el Formulario
Unico Reporte de Avances de la Gestion (FURAG), que permite medir el indice de desempefio

institucional y evaluar avances de manera sistematica (DAFP, s. f.-a).
Sistema de Informacion Estratégica (SIE)

El Sistema de Informacion Estratégica (SIE) es un componente de soporte esencial del
SIGESI. Este proporciona lineamientos, procedimientos y herramientas para gestionar la
informacion institucional, facilitar la toma de decisiones basada en datos y medir los resultados
de manera sistematica (DAFP, s. f.-b). Asi, el SIE permite consolidar datos de desempefio,
retroalimentar la planeacion institucional y garantizar una gestion publica con enfoque en

evidencia.
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Talento humano, integridad y control

El SIGESI también promueve la gestion estratégica del talento humano, la integridad
institucional y el control interno. Se establecen politicas de seleccion, mérito y capacitacion
continua, junto con protocolos éticos y mecanismos de gestion del riesgo. Estas dimensiones
refuerzan una cultura organizacional orientada a la transparencia, la rendicion de cuentas y la
mejora continua del desempefio estatal (Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible

[MADS], s. f.;; DAFP, s. f.-a).

Sintesis de componentes clave del SIGESI

Sistema de Gestion: fija el marco normativo, la integracion interinstitucional y el enfoque
en calidad institucional; Planeacion estratégica: establece metas institucionales y planes
operativos alineados con marcos regulatorios; SIE: consolida la gestion de informacion, permite
el monitoreo y soporta la toma de decisiones; Talento humano, integridad y control: promueve

capacidades organizacionales, ética institucional y cumplimiento normativo.

6. Metodologia

6.1 Tipo de investigacion

Para el disefio de escenarios de futuro para el fortalecimiento organizacional del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion en la Gobernacion del Valle del Cauca en el horizonte del afio
2036, se aplicara investigacion cualitativa de tipo descriptivo, teniendo en cuenta que se ha

definido realizar investigacion académica a la Gobernacion del Valle del Cauca y la
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metodologia a utilizar es la prospectiva estratégica para la construccion de escenarios de Michael

Godet.

La metodologia se desarrollara en las siguientes fases:

Fase 1. Construir el diagndstico situacional: que conlleva a tener la imagen detallada del

estado actual de la entidad y su contexto. Se desarrollaran las siguientes actividades:

- Analisis documental e identificacion de las principales fuentes de informacion

primarias y secundarias, con apoyo de expertos.

- Delimitar el sistema constituido por el fendmeno estudiado y su entorno general

(econdmico, politico, cultural, tecnologico, social y ambiental).

- Determinar las variables esenciales - Construccion del sistema de variables

claves. Se priorizaran las variables claves validadas con los actores.
Resultado:

- Diagnostico situacional para conocer el estado actual de la Gobernacion del Valle
del Cauca frente a la aplicacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion

enfocado en la politica institucional de Servicio al Ciudadano.

- Listado general de variables con la participacion de actores e estratégicos.

- Construccion del sistema de variables claves con la participacion de actores

estratégicos.

Fase 2: Andlisis de variables claves: Se utilizaran los siguientes métodos: Abaco de

Regnier, Matriz de Importancia y Gobernabilidad - IGO, Matriz de Importancia e Incertidumbre



58

— Matriz II; mediante la construccion de la matriz de analisis estructural a través del método

MICMAC (Matriz de Impactos Cruzados) y método Delphi.
Resultado:

Matrices que evidencian el conjunto completo de relaciones tanto directas como
indirectas de las variables, para la priorizacion de las mismas y la construccion de los escenarios

optimistas, tendencial y pesimista.

Fase 3. Disefiar los escenarios: se describe el camino que conduce a la situacion deseable.

Los escenarios a construir son los siguientes:
- Escenario tendencial: muestra lo que sucedera si todo sigue su curso

- Escenario optimista: se ubica entre el escenario tendencial y el escenario utdpico,

ideal o méas deseable.
- Escenario pesimista: describe el deterioro de la situacion actual
Resultado:

- Construccion de los escenarios de futuro positivo, negativo y tendencial con

horizonte al 2036. En este punto se aplicara el método analisis morfolédgico.
Fase 4. Definicion del escenario apuesta

Definir escenario apuesta con la estrategia de actores: En este punto se tendra en cuenta
el resultado de las ideas fuerza obtenidas en la aplicacion del método Delphi y el resultado del

analisis morfologico.

Resultado:
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- Escenario apuesta que es la situacion futura deseable para la implementacion de

la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano.

Fase 5. Definicion de ejes estratégicos para el escenario apuesta

Se disefiara una propuesta de vision de futuro que integre lineamientos generales para la
definicion de los ejes estratégico, estrategias y acciones para el fortalecimiento de las
capacidades institucionales orientadas a mejorar la implementacion de la politica institucional de
Servicio al Ciudadano del MIPG, en la Gobernacion del Valle del Cauca en el horizonte del afio

2036 a partir del escenario apuesta.

Resultado:

- Propuesta de ejes estratégicos, estrategias y acciones.

Se construira la propuesta de la ruta para hacer realidad el escenario apuesta mediante la
definicion de estrategias que pueda trabajar la Gobernacion del Valle del Cauca para
potencializar el Modelo, lograr su apropiacion en los servidores publicos y contribuir al
cumplimiento de la misionalidad; que ademés de mejorar la calidad de su oferta institucional,
también se refleje en la oportunidad de los tiempos de atencion y respuesta, que los ciudadanos

requieran de la Gobernacion del Valle del Cauca en cumplimiento de sus derechos.

6.2 Proceso Metodologico

A continuacion, se presenta graficamente el proceso metodologico que establece la
relacion entre los objetivos del trabajo integrador, las fases a desarrollar que vincula la aplicacion

de los métodos prospectivos y los productos a obtener en cada fase.



Figura 2 Relacion entre los objetivos y metodologia

V277
OBJETIVOS FASES | METODO APLICADO RESULTADOS
I
[Ldentificacidn del problema
Proposito del método —
Flaborar el diagnéstico situaciona . - 1. Andlisis documental — Diagnéstico
de la Gobemacion del Valle del 1. Revision de fuentes secundarias 2. Andlisis del contexto
Cauca para conocer el estado § I(éomt)_;lmlgptoddlnamtl;.as lel_mturlales 3. Arbol de problemas
actual frente a la aplicacién del irﬁerﬁgsl cacion de problemalicas iﬁ?annalgzlji;#;tlugvc
Modelo Inls_:grado de Planeacion 4. |dentidad organizacional estudiada 5 Andlisis PESTEL
. Gestion e_l:lfocado a |E, ) 5. ldentificacion de factores externos 6. Resultados FURAG Construccion Sistema de
implementacion de la Politica 6. Andlisis comparativo IDI 7. Analisis de tendencias Variables
Institucional Servicio al 7. Identificacion de tendencias en la TihEEs
Ciudadano del MIPG. administracion publica
v 5
] Proposito del método

1. Identificacién tendencia positiva,
v 7 negativas y tendenciales
presente - futuro

2. Comparar critetios de

Aplicacidn herramientas
prospectivas

1. Abaco de Regnier

importancia y gobernabilidad .l )
3. Contrastar aspector de > % NI':'Ia;nlr'ZEHIIIEO
Importancia e Incertidumbre 4' MIC -MAC
. 4. |dentificar motricidad y 5 Delphi
dependencias de las variables .
) ; del sistemna.
Construir escenarios de futuro - Andlisis de opiniones de expertos

para la identificacion de las
capacidades
institucionales de la Gobernacion |~ | i
del Valle del Cauca para la
implementacion de
la Politica Institucional Servicio al
Ciduadano del MIPG

— Construccion de Escenarios > Andlisis Morfologico

Proponer ejes estratégicos y Fortalecimiento de
sus estrategias enfocadas en el capacidades institucionales
fortalecimiento de las para el

cumplimiento de la Politica
Institucional Servicio al
Ciudadano

capacidades institucionales par.

el cumplimiento de la Politica
Institucional Servicio al
Ciudadano del MIPG. L

Formulacion de ejes
estratégicos y estrategias

Fuente: Elaboracion propia, 2024

Identificacion variables
clave

Opiniones expertos

Escenario Optimista

60

Escenario Tendencial Apuesta de

Escenario Pesimista

Estrategias formuladas
para el cumplimiento de
la apuesta de futuro

futuro



61

Fuentes y técnicas para la recoleccion de la informacion

Betancourt Guerrero (2011) clasifica la informacién en tres tipos principales: primaria,
secundaria y terciaria. La informacion primaria proviene directamente de fuentes originales,
proporcionando datos de primera mano obtenidos a través de documentos, entrevistas, encuestas
y consultas con expertos. Por otro lado, la informacion secundaria se basa en el procesamiento de
fuentes primarias, organizando y analizando los datos obtenidos para facilitar su acceso y
comprension. Finalmente, las fuentes terciarias consisten en recopilaciones de referencias que
permiten ubicar fuentes secundarias, funcionando como guias para localizar informacion ya

procesada.

Para la recoleccion de la informacion en este trabajo se utilizard como fuente primaria de
informacion, la aplicacion de entrevistas y consultas a expertos actores para la identificacion de
las variables generales y las claves, revision de normatividad aplicable tanto interna como
externa a la entidad; asi mismo se hara uso de fuentes secundarias de informacion relacionada
con los temas de Prospectiva Estratégica y otros documentos como la Agenda Prospectiva del
Valle del Cauca 2013-2032 - Vision Valle 2032, documentos como el Plan de Desarrollo
Departamental, entre otros que contienen informacion sobre los procesos implementados y las
propuestas de programes, programas y proyectos en la Administracion Central Departamental del

Valle del Cauca.
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7. Diagnéstico Situacional de la Gobernacion del Valle del Cauca para Conocer el
Estado Actual Frente a la Aplicacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion

Enfocado a la Implementacion de la Politica Institucional Servicio al Ciudadano.

Con el proposito de estructurar el diagnostico de la Gobernacién del Valle del Cauca, se
hace uso de métodos que han permitido levantar y analizar informacion interna y externa, los
métodos utilizados para llevar a cabo el diagnéstico del entorno interno son: a) Arbol de
problemas, b) Analisis de la Cultura Organizacional Gobernacion del Valle del Cauca, y c)
Analisis de gestion y desempeiio de la Politica Institucional Servicio al ciudadano del MIPG; y
para el diagndstico externo a través de: a) Analisis PESTEL sobre factores externos relacionados
la implementacion de la Politica Institucional Servicio al Ciudadano del MIPG, y b) Anélisis de

tendencias de futuro en la administracion publica.
7.1 Analisis Interno
7.1.1 Contexto Regional

El Valle del Cauca se encuentra en la Region Pacifica de Colombia, la cual incluye los
departamentos de Choco, Valle del Cauca, Cauca y Narifio. Esta Region, limita al norte con
Panama y el Mar Caribe, al sur con Ecuador, al este con los departamentos de Antioquia,

Risaralda, Quindio, Tolima, Huila, Caqueta y Putumayo, y al oeste con el océano Pacifico.

El Valle del Cauca tiene una extension de 22.140 kildmetros cuadrados, lo que equivale a
2.214.000 hectareas, y esta dividido en 42 municipios distribuidos en cuatro subregiones: Norte,

Centro, Sur y Pacifico, las cuales a su vez se subdividen en ocho microrregiones. Esta
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organizacion territorial funcional fue establecida mediante la Ordenanza Departamental N° 513

de 2019, la cual adopta el Plan de Ordenamiento Territorial Departamental (POTD).

Division por Subregiones y Microrregiones

De acuerdo a lo establecido en el Articulo 77, de la Ordenanza 513 de 2019, se adopta en
el Departamento del Valle del Cauca la siguiente Subregionalizacién en coherencia con el
caracter del Departamento del Valle del Cauca y la naturaleza misma del Ordenamiento del
Territorio, que materializa las especificidades presentes en el territorio; condiciones
fisiconaturales, funcionales, productivas y culturales, se reconocen y tratan acorde a las

realidades y requerimientos existentes.

Las Subregiones contienen una subdivision conformada por un conjunto de municipios
con caracteristicas comunes que los integran y permiten proponer, concordantemente con ello,
espacios de actuacion a los actores de las distintas zonas, en su justa medida y acorde a lo que
son, reconocerse a si mismos y la implementacion de las estrategias y acciones dentro de la

subregion.

Tabla 3

Micro regiones departamento Valle del Cauca

Subregién Microregion Municipios
Norte — Cargo El Aguila, Ansermanuevo, El Cairo, Argelia,
Cartago, Ulloa, Alcala, Obando
Norte Norte — Zarzal — Roldanillo Versalles, Toro, El Dovio, La Unién, La Victoria,
Roldanillo, Bolivar y Zarzal.
Centro — Sevilla — Caicedonia Caicedonia, Sevilla.
Centro Centro — Tulua Trujillo, Bugalagrande, Riofrio, Andulucia Tulua,
San Pedro.
Centro — Buga
Pacifico Pacifico Buenaventura
Sur — Cali Vijes, La Cumbre, Dagua, Yumbo, Santiago de
Sur Cali y Jamundi
Sur — Palmira Palmira, Ginebra, El Cerrito, Pradera y Florida

Fuente: Gobernacion del Valle del Cauca
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De acuerdo con la tabla 3 Microrregiones departamento del Valle del Cauca, estas ocho
zonas que cubren los 42 municipios del departamento, son parte de la estructura territorial para
garantizar acceso a la oferta de servicios, informacién y participacion en los procesos de la
entidad, en la ciudad de Cali, en centros poblados y en zonas rurales, lo que implica realizar
esfuerzos para que la ciudadania de todo el departamento acceda a la oferta institucional de la

Gobernacion del Valle del Cauca.

Tabla 4 Poblacion promedio atendida en las oficinas territoriales ario 2024

Oficina Cobertura Poblacion
Territorial promedio atendida afio 2023
—2024

Centro — Tulud | Bugalagrande, San Pedro, Tulu4, Riofrio, Andaluciay | Afio 2024: 300

Trujillo — atencion presencial; (Yotoco, Calima, Vijes, | Afio 2023: 458

Restrepo — atencion telefonica); (Ginebra, Guacari, El
Cerrito y Buga — atencion Telefonica).

Norte — Sede Cartago: (Zarzal, Ulloa, Alcala, Cartago — Afio 2024: 1350
Cartago atencion presencial); (El Aguila, Ansermanuevo, Ano 2023: 800
Argelia, El Cairo, El Dovio, Versalles — atencion
telefonica); (Caicedonia, Sevilla — atencion
telefonica); (La Victoria, El Toro, La Unién —
atencion telefonica); (Obando, Roldanillo, Bolivar —
atencion telefonica).

Pacifico Buenaventura, Dagua — atencion presencial Afio 2024: 1200
Ao 2023: sin datos
Sur Sede Florida (Cali, Candelaria, Florida, Jamundji, La Afio 2024: 400
Cumbre, Palmira, Pradera, Yumbo — atencion Afio 2023: sin datos
presencial).

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos suministrados y revisados con la Secretaria General con corte a 2024.

La tabla 4, muestra como algunos territorios que se encuentran distantes de los
principales centros poblados o de la Ciudad de Cali, no logran acceder de manera igualitaria,
algunas oficinas territoriales funcionan con una persona que responde a las solicitudes
ciudadanas, a través de atencion telefonica y en algunos casos existen oficinas territoriales como
el distrito de Buenaventura. Lo anterior demuestra que las personas en Cali y algunos centros

poblados, pueden acceder a toda la oferta institucional; mientras que, en los territorios mas
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alejados del centro, la ciudadania enfrenta otras barreras distintas como geograficas,
economicas, de seguridad diferenciadas al centro del departamento, para poder acceder a

servicios, tramites, proyectos, informacion y participacion.

Tabla 5

Poblacion del Valle del Cauca por grupo

Grupo étnico Cantidad y porcentaje
Poblacion negra, mulata o afrocolombiana 814.143 (17,52%)
Poblacion Indigena 38.790 (0,83%)
Poblacion Raizal 597 (0,013%)
Poblacion Palenquera 370 (0,008%)
Poblacion ROM 170 (0,004%)
Ningiin grupo étnico-racial 3.793.297 (81,62%)
Poblacion total 4.647.367 (100%)

Fuente: Proyecciones demograficas del Censo Nacional de Poblacion y Vivienda (CNPV) 2018 y GEIH del
Departamento Administrativo Nacional de Estadisticas (DANE).

Estos datos sobre la composicion étnica son de gran importancia, ya que los indicadores
demograficos son herramientas esenciales para la planeacion territorial y la gestion publica
eficiente, ya que permiten a los entes territoriales conocer en profundidad las caracteristicas
sociales, culturales, economicas y geograficas de la poblacion, como el Valle del Cauca, donde
existe una amplia presencia de comunidades étnicas, la administracion publica tiene la
responsabilidad de garantizar que la oferta institucional sea accesible, pertinente y culturalmente
adecuada. La Politica de Servicio al Ciudadano del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
(MIPG) establece que la atencion publica debe centrarse en las necesidades del ciudadano,
promoviendo la equidad en el acceso a servicios, independientemente de la etnia, la ubicacion
geografica o la condicion socioecondmica (Departamento Administrativo de la Funcion Publica,

2021).
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Es indispensable que se reconozca la existencia de multiples realidades poblacionales,
especialmente en zonas rurales y dispersas, donde el acceso a servicios como salud, educacion,
justicia, informacidn y participacion ciudadana requiere una mirada diferente, este
reconocimiento no solo debe traducirse en acciones afirmativas, sino también en el diseno de
politicas publicas diferenciadas que respondan a las particularidades culturales y organizativas de
las poblaciones étnicas. El desconocimiento de estas particularidades puede perpetuar situaciones
de exclusion y desigualdad, afectando la efectividad de la gestion publica y debilitando la

conflanza institucional.

El Estado colombiano, a través de sus entidades territoriales estd obligado a implementar
enfoques diferenciales que consideren las condiciones territoriales, étnicas y de ruralidad en la
distribucion de su oferta institucional. De este modo, se avanza en el cumplimiento de los
principios de equidad, participacion y sostenibilidad establecidos por el MIPG, y se fortalece la
gobernanza territorial, asegurando que todas las comunidades sean visibilizadas y atendidas de

manera digna y efectiva.

7.1.2 Principales indicadores de Vida — Demogrdficos

Al analizar la poblacion del Valle del Cauca en términos de vida, se observa como lo
demografico revela una compleja composicion étnica que refleja la diversidad cultural y social
de la region. Con una poblacion total de 4.647.367 habitantes, se destaca la presencia
significativa de varios grupos étnicos, siendo la poblacidon negra, mulata o afrocolombiana el méas

numeroso, representando el 17,52% del total. Este dato resalta la importancia de reconocer la
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influencia historica y cultural de la poblacion afrodescendiente en la identidad del Valle del
Cauca; asi como, la necesidad de abordar las desigualdades y discriminaciones que enfrentan

estos grupos en diferentes &mbitos de la sociedad.

Ademas, se observa la presencia de otras minorias étnicas, como la poblacion indigena,
raizal, palenquera y ROM, aunque en menor proporcion. Aunque sus niimeros pueden ser
pequefios en comparacion con la poblacion total, es crucial reconocer y respetar los derechos y la
identidad cultural de estos grupos, asi como trabajar en la proteccion y promocion de sus

intereses dentro del contexto regional.

Tabla 6

Poblacion del Valle del Cauca por grupo

Grupo étnico Cantidad y porcentaje
Poblacion negra, mulata o afrocolombiana 814.143 (17,52%)
Poblacion Indigena 38.790 (0,83%)
Poblacion Raizal 597 (0,013%)
Poblacion Palenquera 370 (0,008%)
Poblacion ROM 170 (0,004%)
Ningln grupo étnico-racial 3.793.297 (81,62%)
Poblacion total 4.647.367 (100%)

Fuente: Proyecciones demograficas del Censo Nacional de Poblacion y Vivienda (CNPV) 2018 y GEIH del
Departamento Administrativo Nacional de Estadisticas (DANE).

7.1.3 Presentacion de la empresa / entidad

Seglin la ley 2200 de 2022, que tiene por objeto establecer el régimen politico y
administrativo que rige a los departamentos como entidades territoriales, autonomas y
descentralizadas que hacen parte de la Republica unitaria en el articulo 2, establece que los
departamentos forman parte de la organizacion territorial del Estado y como entidad territorial
tienen autonomia para la administracion de los asuntos seccionales, la planificacion, promocion,

coordinacion del desarrollo econdmico, ambiental y social en los asuntos seccionales. Son
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instrumento de complementariedad de la accion municipal y enlace de las actividades y servicios

que prestan los municipios y la Nacion.

Los departamentos son personas juridicas de derecho publico, actiian bajo el principio de
autonomia dentro de los limites legales y constitucionales, administran recursos propios y las
otras fuentes de recursos transferidas a los mismos, se gobiernan por autoridades propias, ejercen
las competencias que les correspondan, establecen los tributos necesarios conforme a la ley para

el cumplimiento de sus funciones y participan en las rentas nacionales.

Nombre o razén social: Gobernacion del Valle del Cauca

Ubicacion Geografica: La Gobernacion de Valle de Cauca, tiene sede principal en la
ciudad de Cali y cuenta con 8 oficinas territoriales con sus 118 tramites, servicios, OPAS, bienes

y servicios de impacto econdmico y social, en los 42 municipios del departamento.

Objeto Social: Prestar asistencia técnica, administrativa y financiera a los municipios,
promover su desarrollo y el bienestar de sus habitantes. Prestar asistencia administrativa, técnica
y financiera a los municipios, promover su desarrollo y ejercer sobre ellos la tutela que las leyes

sefialen

Mision: La Gobernacion del Valle del Cauca define su marco de actuacion institucional a
través del planteamiento de la mision y vision para el periodo 2024 a 2027, asi como la vision de

largo plazo al 2032 de la siguiente manera:

Mision 2024-2027: “Mision. Recondzcase como mision del presente Plan de Desarrollo
Departamental la de consolidar un modelo de desarrollo socialmente equitativo, culturalmente
diverso, econdmicamente competitivo y ambientalmente sostenible, basado en el liderazgo

colectivo como movilizador para el dinamismo de sus sectores economicos estratégicos y en un
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sistema de ciudades que, en su gran diversidad, dan identidad y sentido al orgullo vallecaucano”

(Gobernacioén del Valle del Cauca, Ordenanza 655 de 2024)

Vision 2024-2027: Convertir al Valle del Cauca en una region lider en desarrollo humano
y sostenible reconocida por su buen gobierno, equidad, acceso a la educacion y conocimiento de
calidad, infraestructura y diversificacion productiva, participativa, plural eficiente y con alto
compromiso social; que promueva el desarrollo sostenible garantia de la conservacion del capital
natural, rica en biodiversidad servicios ecosistémicos riqueza étnico- cultural; con fuerza
productiva, turistica; infraestructura, tecnologia, atractiva para la inversion; que incentive la
innovacion, el emprendimiento, la cooperacion, la equidad, la convergencia regional y la
competitividad para la integracion global de la region Pacifico con el mundo. Se alinea con las
visiones subregionales del Departamento, que buscan potenciar la conectividad y
complementariedad de su sistema de ciudades. Conforme a lo propuesto tanto en la Vision Valle
2032, como en el Plan de Ordenamiento Territorial Departamental (POTD) del Valle del Cauca.

(Gobernacion del Valle del Cauca, Ordenanza 655 de 2024).

Vision Valle 2032: Ser una region lider en el desarrollo humano y sostenible, que se

articula a las dindmicas de desarrollo, potenciando la conectividad y complementariedad
de su sistema de ciudades, reconocida por la calidad de su buen gobierno, equidad, acceso de la
poblacion a la educacion, el conocimiento de talla mundial, la infraestructura y diversificacion
productiva para el desarrollo y la sustentabilidad de su territorio. (Gobernacion del Valle del

Cauca, 2023).
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Organigrama Gobernacion del Valle del Cauca

De acuerdo con el Decreto 1.22-1559 del 16 de septiembre de 2024 “Por el cual se ajusta
la estructura de la administracion central del departamento del Valle del Cauca y se definen las
funciones de sus dependencias, en su Articulo 27.DEL ORDEN CENTRAL DE LA
ADMINISTRACION DEPARTAMENTAL, establece que la Administracién Central del
Departamento del Valle del Cauca es el conjunto de organismos y/o dependencias bajo el mando
y orientacion directa del (Ia) Gobernador(a), cuyas tareas y funciones publicas se radican en la

persona juridica del Departamento del Valle del Cauca.

FEl orden central de la Administracion Central de la Gobernacion del Valle del Cauca esta

integrado por los siguientes 6rganos y dependencias principales:
27.1. El Despacho del Gobernador(a)
27.2. Las Secretarias
27.3. Los Departamentos Administrativos
27.4. Las Oficinas
27.5. Las Unidades Administrativas Especiales sin personeria juridica
PARAGRAFO: La Administracion Central Departamental del Valle del Cauca incluye un
segundo nivel de dependencia jerarquica y funcional, conformado por: Subsecretarias,

Subdirecciones, Oficinas Territoriales y Subgerencias y un tercer nivel de Subdirecciones

Técnicas o denominaciones equivalentes jerarquica y funcionalmente.
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Modelo de Operacién por Procesos en la Gobernacion del Valle del Cauca

El Modelo de operacion por procesos de la Administracion Central Departamental del

Valle del Cauca, se constituye en el eje central para la operacion del Modelo Integrado de

Planeacién y Gestion MIPG, la estructura del Mapa de Procesos contiene un despliegue de

Macroprocesos, Procesos y Subprocesos.

El mapa de procesos de la Gobernacion del Valle del Cauca cuenta con 12

Macroprocesos, 48 Procesos y 13 Subprocesos.

El proceso M4-P1 Servicio al Ciudadano es uno de los procesos misionales que

conforman el Macroproceso M4 Gestionar los Servicios y Deberes de los Grupos de Interés
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Estos procesos estan directamente relacionados con la razon de ser de la Gobernacion,
pues se enfocan en mejorar la calidad de vida de los ciudadanos, promover el crecimiento

econdmico y la seguridad, ademas de garantizar la prestacion de servicios y el fortalecimiento

institucional de los entes territoriales.

Figura 4 Mapa de procesos de la Administracion Central de la Gobernacion del Valle
del Cauca

MACROPROCESOS

-
ADMINISTRACION CENTRAL DE LA GOBERNACION DEL VALLE DEL CAUCA ' ,

MACROPROCESOS

M1- Planear del Desarrollo
Institucional y Regional

Propiciar el ol Fortalecer of

a SERVICIO AL CIUDADANO
lad

e‘c’i‘n%'n',?c'ﬁ’ % Publica de m;rug y
CompEtitve de Interés Tm:es Col;‘aciﬂt:a (@ N
(GESTION DEL RECAUDO
45 .
gg M7 - Administrar la Hacienda y las Fi Publi é ( GESTION CATASTRAL
2 8
§§ M8 - Gestionar el TalentoHumano 3 gt
>E SEY
£ GRE
§ 2 M9 - Gestionar Logistica de Recursos Fisicos é
k]
ks M10 - Gestionar la Actividad Juridica
M11 - Gestionar Soluciones T
: le]
M12- Evaluary Mejorar el SIG B
@ > ¥ paraiso
@ ¢ de todos
“UN
Departamento del Valle del Cauca

Fuente: Mapa de procesos Documento MP-M1-P3VO6 (2025)

7.1.4 Principales Productos y Servicios

De acuerdo con la oferta institucional que presta la Gobernacion del Valle del Cauca, se
cuenta con un inventario de 118 de tramites, servicios y Otros Procedimientos Administrativos

(OPA), de los cuales 79 son tramites, 35 servicios y 4 OPA.
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De acuerdo con el Decreto 088 de 2022 el tramite es el conjunto de requisitos, pasos o

acciones, regulados por el Estado, dentro de un proceso misional, que deben efectuar los

ciudadanos, usuarios o grupos de interés ante una entidad u organismo de la administracion

publica o particular que cumple funciones publicas o administrativas, para hacer efectivo un

derecho, ejercer una actividad o cumplir con una obligacion prevista o autorizada por la ley, en la

Gobernacion del Valle se cuenta con los siguientes:

Tabla 7

Listado de Tramites

Nombre Tramite Automatizacion Nombre Tramite Automatizacion
Ampliacion del Servicio Educativo En linea Cesantias Parciales para Docentes Oficiales En linea
Cierre Temporal o Definitivo de Programas
Anulacion de las Tornaguias Presencial de Educacion para el Trabajo y el Desarrollo En linea
Humano
Apertura, Re.gIStTO y/o Reemplazo de leros . Clasificacion en el Régimen de Educacion .
de las Organizaciones Comunales de Primero Presencial L . . En linea
de un Establecimiento Educativo Privado
y Segundo Grado
Aprobacu?n de las Refqrmas Estatutarlgs de , Clausura de un Establecimiento Educativo 10 liinez
los Organismos Deportivos y/o Recreativos En linea Oficial o Privado
Vinculados al Sistema Nacional del Deporte
Aprobacion o Renovacion de Plazas para el Parcialmente en | Concesion de Reconocimiento de un En linea
Servicio Social Obligatorio linea Establecimiento Educativo Oficial
Ascenso en el Escalafon Nacional Docente En linea Correcmgn de Errore§ ¢ Inconsistencias en Presencial
Declaraciones y Recibos de Pago
Ascenso 6 Reubicacion de Nivel Salarial en En linea Devolucion y/o Compensacion de Pagos en Presencial
el Escalafon Docente Oficial Exceso y Pagos de lo no Debido
Auxilio Funerario por Fallecimiento de un , Devolucién y/o Compensacmp de Pagos en .
. En linea Exceso y Pagos de lo No Debido por Presencial
Docente Pensionado . .
Conceptos No Tributarios
Cambio de Nombre o Razon Social de un q E).(e.nclon de Imp uﬁsto d.e RCng.tI”O de .
o . . En linea Vivienda de Interés Social, Mujer Cabeza de Presencial
Establecimiento Educativo Estatal o Privado o . ,
Familia y Comunidades Negras e Indigenas
Cambio de Propietario de un Establecimiento , Facilidades de Pago para los Deudores de Parcialmente en
- En linea .o . . ,
Educativo Obligaciones No Tributarias linea
Cambio de Sede de un Establecimiento q Facilidades de Pago para los Deudores de Parcialmente en
. En linea .o . . .
Educativo Obligaciones Tributarias linea
Cancelacion de la Personeria Juridica de - - -
. . L. . Fusion o Conversion de Establecimientos q
Fundaciones, Corporaciones y Asociaciones En linea Educativos Oficiales En linea
de Utilidad Comun sin Animo de Lucro
Cancelacion de la Personeria Juridica de las . .
. . , Impuesto al Consumo de Cervezas, Sifones, Parcialmente en
Organizaciones Comunales de Primero y En linea . . . .
Refajos y Mezclas de Origen Extranjero linea
Segundo Grado
Cancelacion de la Personeria Juridica de En linca Impuesto al Consumo de Cervezas, Sifones, Parcialmente en
Ligas y Clubes Deportivos Refajos y Mezclas Nacionales linea
Certificacion de Existencia y Representacion
Legal de Fundaciones, Corporaciones y/o En linea Impuesto al Consumo de Cigarrillos y Parcialmente en
Asociaciones de Utilidad Comutn y/o sin Tabaco Elaborado de Origen Extranjero linea
Animo de Lucro.
Certificacion de Existencia y Representacion En linea Impuesto al Consumo de Cigarrillos y En linea
Legal de las Ligas y Asociaciones Deportivas Tabaco Elaborado de Origen Nacional
Certificacion de la Personeria Juridica y En linea Impuesto al Consumo de Licores, Vinos, Parcialmente en
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Nombre Triamite Automatizacion Nombre Tramite Automatizacion
Representacion Legal de las Organizaciones Aperitivos y Similares de Origen Extranjero linea
Comunales de Primero y Segundo Grado
Certificado de Existencia y Representacion . .

S0 . , Impuesto al Consumo de Licores, Vinos, ,
Legal de las Instituciones de Educacion para En linea o . . . En linea
. Aperitivos y Similares de Origen Nacional
el Trabajo y el Desarrollo Humano
Cesantias Deﬁr_ntlvas a Beneficiarios de un En linca Impuesto al Degiiello de Ganado Mayor Parc1al,mente en
Docente Fallecido linea
. .. . q I t Loterias Fora Parcial t
Cesantias Definitivas para Docentes Oficiales En linea mpuesto de oterlas orancas 'y Sobre arcaimente en
Premios de Loteria linea
. En linea Pension Post-Mortem para Beneficiarios de .
Impuesto de Registro . En linea
Docentes Oficiales
En linea Reconocimiento de la Personeria Juridica de
Impuesto Sobre Vehiculos Automotores los Organismos Deportivos y Recreativos En linea
Vinculados al Sistema Nacional del Deporte
Reconocimiento de Personeria Juridica de
Ingreso al Escalafon Nacional Docente Parc1a1'mente e Fund'flmpnes, Corpqr_amones y/,o . En linea
linea Asociaciones de Utilidad Comun y/o Sin
Animo de Lucro
Inscripcion de Dignatarios de 1 o . o
nseripeion de ignatartos de fas Reconocimiento de Personeria Juridica de
Fundaciones, Corporaciones y/o q . -, :
S . | . En linea los Organismos de Accion Comunal de En linea
Asociaciones de Utilidad Comun y/o Sin .
- Primero y Segundo Grado
Animo de Lucro
Recuperacion de la  Nacionalidad g
! En linea
Colombiana
Inscripcion  de  Dignatarios de  las Reforma de Estatutos de Fundaciones,
Organizaciones Comunales de Primero y En linea Corporaciones y/o Asociaciones de Utilidad En linea
Segundo Grado Comiin y/o Sin Animo de Lucro
Inscripcion de dignatarios de los Organismos Registro de Libros de Fundaciones,
deportivos y recreativos vinculados al En Linea Corporaciones y/o Asociaciones de Utilidad Presencial
Sistema Nacional del Deporte Comun y/o Sin Animo de Lucro
Registro o Renovacion de Programas de las
Inscripcion de personas ante el Registro . Instituciones Promovidas por Particulares .
Presencial En linea

Unico Nacional de Transito — RUNT

que Ofrezcan el Servicio Educativo para el
Trabajo y el Desarrollo Humano

Aprobacion o Renovacion de Plazas para el

Parcialmente en

Registro y Autorizacion de Titulos en el

Parcialmente en

Servicio Social Obligatorio linea Area de la Salud linea
Inscripcion en el Registro Especial de En linea Reliquidacion Pensional para Docentes En linea
Prestadores de Servicios de Salud Oficiales
Inscrlp.c101.1 0 Reforma de Estatutgs de las , Renovacion de la  Habilitacion de | Parcialmente en
Organizaciones Comunales de Primero y En linea . .
Prestadores de Servicios de Salud linea
Segundo Grado
Leealizacién de las Tornacufas Parcialmente en | Reporte de Novedades al Registro Especial En linea
& £ linea de Prestadores de Servicios de Salud
Licencia de Funcionamiento de Instituciones .
. . Seguro por Muerte a Beneficiarios de 7
Educativas que Ofrezcan Programas de En linea . En linea
., Docentes Oficiales
Educacion Formal de Adultos.
Licencia de Funcionamiento para
Esta_blec1m1entos Educativos Promgwdgs Por q Sefializacion de los Productos Gravados con | Parcialmente en
Particulares para Prestar el Servicio Publico En linea .
. . Impuesto al Consumo linea
Educativo en los Niveles de Preescolar,
Bésica y Media
Licencia de Funcionamiento para las
Instituciones Promovidas por Particulares que , Sobretasa Departamental a la Gasolina Parcialmente en
.. . En linea .
Ofrezcan el Servicio Educativo para el Motor linea
Trabajo y el Desarrollo Humano
Nacionalidad Colombiana por Adopcién Parmal]mente en Sustl.tumon Pensional para Docentes En linca
linea Oficiales
. Parcial Tasa E: ial i i i q
Pasaporte Electrénico ar01armente en asa Especia de Seguridad y Convivencia En linea
linea Ciudadana
Pens_l 6n de Jubilacién para Docentes En linea Tornaguia de Movilizacion En linea
Oficiales
Pensié Reti Invali D q . . ;
ension de Retiro de Invalidez para Docentes En linea Tornaguia de Reenvio En linea

Oficiales
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Nombre Tramite

Automatizacion

Nombre Tramite

Automatizacion

Pension de Retiro por Vejez para Docentes

Oficiales

En linea

Tornaguia de Transito

En linea

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion publicada en la pagina web de la Gobernacion del Valle del

Cauca, 2024

Servicio es el resultado que obtiene el ciudadano por parte de la institucion al ejercer un

procedimiento administrativo esos pueden ser tangibles o intangibles. Entre ellos se encuentran:

Tabla 8

Listado servicios Gobernacion del Valle del Cauca

Nombre Servicio Automatizacién Nombre Servicio Automatizacion
Acrecimiento Pensional Presencial Certificado de Tiempo de Servicio ParcwEg:;nte en
Adquisicion de Estampillas Departamentales En linea Entrega de Ayudas Humanitarias Presencial
Asesoria Técnica en las Politicas, Programas . Identificacion y Caracterizacion de los .

Presencial . Presencial
y Proyectos del Sector Cultural Riesgos de Desastres
A i A flamient 1 - .
sesorla -y Acompanamiento - a - fas . Informacion Ante la Probabilidad de .
Comunidades Etnicas para Acceder a sus Presencial . Presencial
S Emergencias y Desastres
Derechos Constitucionales
Asesoria y Asistencia Técnica para la Implementacion de las Politicas
Implementacion de la Ruta de Violencia de Presencial Publicas para la Poblacion Mujer y la Presencial
Género Poblacion LGTBIQ
Asesoria y/o Asistencia Técnica en Proyectos . Inscripcion de Proveedores, .
Presencial . Presencial
de Infraestructura Contratistas y Terceros
Asesoria y/o Asistencia Técnica para el
Desarrollo de las Organizaciones Populares . Legalizacion Documentos para Parcialmente en
.. S Presencial . .
de Vivienda y Operadores de Servicios Apostillar linea
Publicos del Sector Rural
. . S . Licencias Ordinarias no Remuneradas
Asistencia 'y Acompafiamiento a Posible . . q
e Presencial para el Personal Directivo Docente, En linea
Victima de Trata de Personas . .
Docente y Administrativo.
AtenC} on y Orientacién a las Victimas del Presencial Orientacion al Migrante Presencial
Conflicto
Autorizacid li P ogi . . o . .
utorizacion de Sg idas Pedagégicas para Parcialmente en linea | Pago de Auxilio Funerario Presencial
Instituciones Educativas
Capacitacion a la Comunidad para la
Prevencion y el Manejo de Riesgo de Presencial Pago de Mesadas Presencial
Desastres
Certificacion de Beneficiario del Pasivo . Permiso para el Uso de Via a Cargo .
. En linea Presencial
Prestacional del Sector Salud del Departamento
Certificacion  Electronica de  Tiempos Registro de Pagos de Impuesto Sobre Parcialmente en

Parcialmente en linea

Laborados — CETIL Vehiculos Automotores linea
Rutas de Atencion Vulneracion de

Certificado de Convalidacion de Créditos Parcialmente en linea | Derechos Humanos y Derecho Presencial
Internacional Humanitario (D.I.H).

Certificado de Mesada Pensional Parcialmente en linea | Sustitucion Pensional Presencial

Certificado de no Exclusion Parcialmente en linea | Tiempo de Servicio En linea

. ., . , Certificado de Salarios o Factores Parcialmente en

Certificado de no Pension Parcialmente en linea . ,

Salariales linea

Certificado de Pension

Parcialmente en linea

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion publicada en la pagina web de la Gobernacion del Valle del
Cauca, 2024
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De acuerdo con el Decreto 088 (2022) OPA se define como el conjunto de requisitos,
pasos o acciones dentro de un proceso misional que determina una autoridad o particular que
ejerce funciones administrativas para permitir el acceso gratuito, de los ciudadanos, usuarios o
grupos de interés, a los beneficios derivados de programas o estrategias, cuya creacion, adopcion
e implementacion es potestativa de la entidad. En la Gobernacion del Valle del Cauca se

identifican los siguientes:

Tabla 9

Listado de Otros Procedimientos Administrativos - OPA

NOMBRE TRAMITE, SERVICIO, OPA DE CARA A PUBLICADO ESTADO DE
LA COMUNIDAD PAGINA WEB | AUTOMATIZACION

Certificado de Paz y Salvo de la Contribucion de

Valorizacion Departamental Si En linca

Exencion del Impuesto Sobre Vehiculos Automotores Si Presencial

Inscripcion, Adicion y Novedades en el Registro de
Contribuyentes del Impuesto al Consumo, Participacion de Si Parcialmente en linea
Licores y Alcohol Potable y No Potable

Levantamiento de Gravamen de Valorizacion Departamental Si Presencial

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion publicada en la pagina web de la Gobernacion del Valle del
Cauca 2024

De la oferta de 118 tramites, servicios y OPAS, 58 de estos se encuentran en linea, es
decir el 49%, requisito importante para garantizar el acceso virtual a la oferta de servicios de la
Gobernacion del Valle del Cauca, ademas de este listado, la entidad lidera otros servicios de
desarrollo econdmico y social, propio del ejercicio politico administrativo en los 42 municipios
en cabeceras municipales y territorios rurales. Asi también serd importante para en el presente
estudio, analizar las condiciones necesarias para que la ciudadania y grupos de interés accedan a

los tramites, servicios y otros procesos en linea en todo el departamento.
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7.1.5 Funcionamiento Actual de procesos, tramites y servicios institucionales

En la actualidad la entidad cuenta con una estructura que contempla una Subsecretaria
Administrativa y de Relacionamiento con el Ciudadano, desde alli se dirige, controla y evalua el
sistema de atencion al ciudadano, soportado a su vez con los procedimientos de gestion de las
PQRSDF, racionalizacion de tramites servicios y OPA, medicion de la satisfaccion e incluyendo
estrategias como la de Lenguaje Claro, en el marco de la transparencia y por ultimo

involucrando la participacion ciudadana en ciclo de la gestion.

Con base en el Programa de Induccion y Reinduccion 2024 y el Plan Operativo de
Capacitacion 2024 se evidencia la complementariedad estratégica entre ambos componentes de

formacion del talento humano de la Gobernacion del Valle del Cauca.

Los programas de induccion y reinduccion estan orientados a introducir o reforzar
conocimientos institucionales basicos y normativos, alinear a los servidores publicos con los
valores, estructura y procesos de la entidad, mientras que el Plan Operativo de Capacitacion, se
enfoca en la profundizacion técnica y actualizacion especializada, desarrollo de habilidades

blandas y digitales orientada a resultados e innovacion.

El plan operativo anual de capacitacion incluyd 39 eventos de capacitacion y el plan de
induccion y reinduccion para el afio 2024 incluy6 35 temadticas, a continuacion, se relacionan los

temas claves ofertados a los servidores publicos de la Gobernacion:

Tabla 10

Temas calve en induccion, reinduccion y Plan operativo anual de capacitacion

Tema Clave Induccion/Reinducciéon  Plan Operativo Capacitacion
Cédigo General Disciplinario v v

Normatividad vigente v v

Derecho de Peticion y Accion de Tutela v v

Gestion Documental v v' (Ley de archivo, TRD)
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Participacion Ciudadana v v

Derechos humanos /Politica Publica de v v’ Politicas plblicas: Formulacion,

Victimas implementacion y seguimiento

Equidad de Género / Enfoque Diferencial v v

Transparencia y Anticorrupcion v v" (Ley 2013, SARLAFT, SICOF,

SIGEP)

Gestion del Conocimiento e Innovacion 4 v (Pensamiento de Disefio)

Talento Humano v' (Proceso M8- v (Carrera administrativa, Servidor
Pl) Piblico 4.0)

MIPG v v (Politica de servicio al ciudadano,

Racionalizacion de tramites,
Auditorias de Calidad, indicadores)

Competencias digitales v v" (Microsoft Office, SAP, IA,
Seguridad Informatica, MGA)

Liderazgo y trabajo en equipo v v

Fuente: Elaboracion propia, a partir de los cronogramas de induccion, reinduccion y capacitaciones afio 2023 y
2024.

La Gobernacion del Valle del Cauca ha adoptado el MIPG como marco orientador para la
gestion publica, buscando integrar la planeacion, ejecucion, seguimiento y evaluacion de sus
procesos institucionales. Segun el informe de seguimiento de la Contraloria Departamental, se
han evidenciado avances en la articulacion del MIPG con el Modelo Estandar de Control Interno
(MECI), destacando la formalizacion de procesos y la implementacion de herramientas de

autodiagndstico para identificar areas de mejora (Contraloria del Valle del Cauca, s. f.).

En el marco del MIPG, la Gobernacion ha desarrollado acciones especificas para
fortalecer la Politica de Servicio al Ciudadano. Se han implementado mecanismos de
caracterizacion de usuarios y medicion de la percepcion ciudadana, logrando para el afio 2024 un
porcentaje de 64,24 muy satisfecho, 35,45% satisfecho y el 0,31% expresoé insatisfaccion

respecto al producto obtenido en su gestion con la entidad en esta categoria.

Durante el periodo comprendido entre el 1 de julio y 31 de diciembre de 2024, se

aplicaron 5171 encuestas de satisfaccion a los ciudadanos y grupos de valor de la Gobernacion
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del Valle del Cauca, una vez recibieron la respuesta o producto final, tras la gestion de sus

tramites, servicios u otros procedimientos administrativos en la entidad.

De acuerdo con el Informe de satisfaccion, atencion y/o expectativas de la ciudadania y
grupos de valor (2024) el 59% de los encuestados se acercan a la entidad a realizar gestion sobre
los servicios, el 35% sobre tramites, el 5% sobre orientaciones y el 1% para la radicacion de
PQRSDF. Asi mismo los tramites mas representativos son la adquisicion de estampillas con un
58,4%, seguido de la liquidacion del impuesto vehicular con un 24,7%, y registro de titulos de

salud con un 10,3%.

Se recibieron 124 observaciones durante el segundo semestre del 2024 donde se analizo
que el 71% manifiesta satisfaccion frente al servicio prestado, el 8% incluye felicitaciones por la
buena atencion de los funcionarios y el buen servicio, el 6% indica la necesidad de mejorar los
métodos de pago, el 4% recomienda mejorar los tiempos de respuesta, el 4% solicita mejorar la
actitud de los funcionarios, el 3% indica que se debe mejorar el tramite. Asimismo, otro 3%

solicita mejorar la informacion al ciudadano y el otro 1% solicita mejorar el espacio de atencion.

La Gobernacion ha promovido la participacion ciudadana a través de la implementacion
de una Ruta de Participacion Ciudadana con énfasis en la accion veedora. Esta estrategia busca
fortalecer el control social y la transparencia en la gestion publica, facilitando la incidencia de los
ciudadanos en las diferentes fases del ciclo de la gestion publica. Se han establecido mecanismos
institucionales para apoyar a las veedurias y se ha desarrollado una Escuela de Gobierno Abierto
Colaborativo para capacitar a los ciudadanos en temas de participacion y control social

(Gobernacion del Valle del Cauca, s. f.).
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Dimensiones del MIPG

Desde la institucionalidad, la Gobernacion del Valle del Cauca, avanza en la
implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, mediante la articulacion

gradual entre las politicas, orientando sus esfuerzos hacia la gestion por resultados.

Teniendo en cuenta que el MIPG funciona mediante la implementacion de siete
dimensiones, las cuales integran diversas politicas, practicas, herramientas e instrumentos que
deben ejecutarse de forma coordinada y conectada entre si, a continuacion, se describe como se

dinamizan en la Gobernacion del Valle del Cauca.

La Dimension de Talento Humano y las politicas que la integran permiten evaluar la
capacidad de la Gobernacion del Valle del Cauca para gestionar de manera eficiente el talento
humano, abarcando todas las etapas del ciclo del servidor publico. Esta gestion se realiza en
coherencia con las estrategias institucionales, la normativa aplicable en temas de personal y la

proteccion del derecho al didlogo social y la resolucion concertada de conflictos.

En la Dimension Direccionamiento Estratégico y Planeacion se ha mostrado avances
significativos en distintos aspectos: emplea informacion interna y externa para formular sus
planes (planeacion basada en evidencias), prioriza acciones orientadas a la satisfaccion
ciudadana, ha desarrollado lineamientos para gestionar riesgos de gestion, seguridad digital y

corrupciodn, e incorpora mecanismos de participacion ciudadana en su proceso de planeacion.

Para la dimension Gestion con Valores para Resultados, la Gobernacion ha ejecutado
acciones orientadas a alcanzar los resultados definidos en su planeacion institucional, actuando
con base en los valores del servicio publico. Ha fortalecido su capacidad operativa para llevar a

cabo estas actividades de manera eficaz y coherente con sus objetivos estratégicos, esta
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dimension también mide la capacidad de la entidad para gestionar el stock de regulaciones
existentes y propender por una nueva regulacion de calidad al promover e implementar las
herramientas y procesos sugeridos por la Politica de Mejora Normativa en las diferentes etapas
del ciclo de gobernanza regulatoria. Asimismo, ha promovido una relacion constante, fluida y

transparente con la ciudadania, consolidando espacios de participacion y didlogo.

Para la Dimension evaluacion de resultados se ha medido la capacidad de la entidad de
conocer de manera permanente los avances en su gestion y la consecucion efectiva de los
resultados planteados con la oportunidad, cantidad y calidad esperadas, e implementar acciones
para mitigar los riesgos que la desvian del cumplimiento de sus objetivos y metas; asi mismo, el
compromiso de la entidad para identificar aciertos y desaciertos en su gestion y promover

acciones de mejora para superarlos.

La dimensién Informacion y Comunicacion, promueve un adecuado flujo de informacion
interna y externa, gestionar eficazmente los documentos que la soportan y mantener canales de
comunicacion acordes con sus capacidades organizacionales y con lo previsto en la Ley de

Transparencia y Acceso a la Informacion.

La Dimension Gestion del Conocimiento y la Innovacion avanza en la entidad con la
implementacion de acciones, mecanismos € instrumentos orientados a identificar, generar,
transferir, apropiar y preservar el conocimiento en aras de facilitar procesos de innovacion y

mejorar la prestacion de productos y servicios a los grupos de valor.

En la Dimension de Control Interno, es importante fortalecer el Sistema de Control
Interno, a través de pardmetros necesarios (autogestion) para que la Gobernacion contintie y

mejore las acciones, politicas, métodos, procedimientos, mecanismos de prevencion, verificacion
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y evaluacion en procura de su mejoramiento continuo (autorregulacion), en la cual cada uno de

los servidores de la entidad se constituyen en parte integral (autocontrol).

Figura 5 Indice de Desempeiio por dimensiones del MIPG aiios 2018-2023
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Fuente: Informe de segunda linea de defensa: lineamientos y acciones para la mejora y sostenimiento del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion en la Gobernacion del Valle del Cauca, 2024

Considerando los resultados presentados en la figura 5, la dimension que presenta menor
puntaje para la vigencia 2023 es la Dimension 3: Gestion con Valores para Resultados con 77.5.
Evidencia una desaceleracion en la implementacion de los lineamientos de algunas politicas
clave, de relacionamiento con el estado — ciudadano tales como: Participacion ciudadana en la
Gestion Publica, Servicio al ciudadano y Racionalizacion de tramites. Es fundamental abordar
estas areas para garantizar un avance sostenible y eficiente en la gestion institucional. De igual
manera se observa que la variacion de la dimension entre 2022 (76,5) — 2023 (77,5) es de 1

punto.
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Tabla. Resultados IDI evaluados por Dimension y Politica para el ario 2023.

DIMENSION

Talento
Humano

Direccionamien
to Estratégico y
Planeacion

Gestion con
Valores para
Resultados

POLITICA
POLITICA 1

Gestion Estratégica

del Talento
Humano

95.3

POLITICA 2
Integridad

90.7

POLITICA 5
Compras y
Contratacion
Publica

91.4

POLITICA 7
Gobierno Digital

81.8

POLITICA 8
Seguridad Digital

90.0

RESULTAD

INDICES DE DESEMPENO EVALUADOS (0)
i01. Calidad de la planeacion estratégica del Talento
Humano

100.0
102. Eficiencia y eficacia de la seleccion meritocratica del
talento humano 91.7
103.Desarrollo del talento humano en la entidad

92.7
104.Desvinculacion asistida y retencion del conocimiento
generado por el talento humano

100.0
105.Cambio cultural basado en la implementacion del codigo
de integridad del servicio publico

100.0
106.Gestion adecuada de acciones preventivas en conflicto
de interés 8.9
i07.Coherencia entre los elementos que materializan la
Integridad en el servicio publico y la gestion del riesgo y
control

88.2
108.Planeacion efectiva y técnica de la contratacion publica

91.7
109.Registro y publicacion contractual en las plataformas 923
i10.Aplicacacion de lineamientos normativos, documentos
estandar e instrumentos 100.0
il1.Gobernanza

66.7
i12.Innovacion Publica Digital 100.0
113.Arquitectura 0.8
i14.Seguridad y Privacidad de la informacion 62.8
i15.Servicios Ciudadanos Digitales 0.0
116.Cultura y apropiacion 100.0
i17.Servicios y Procesos Inteligentes 50.0
118.Estado abierto 90.6
119.Decisiones basadas en datos 94.3
120.Proyectos de Transformacion Digital 66.7
i21.Estrategias de Ciudades y Territorios Inteligentes 50.0
i22.Asigancion de Recursos

90.0
i23.Implementacion Lineamientos de Politica 90.0

24 Despliegue de Controles 92.9



POLITICA 9
Defensa Juridica

97.7

POLITICA 10
Mejora Normativa

61.5

POLITICA 11
Servicio al
ciudadano

71.8

POLITICA 12
Racionalizacion de
Tramites

66.0

POLITICA 13
Participacion
Ciudadana

75.8

POLITICA 15
Transparencia,
Accesoala
Informacion y
lucha contra la
Corrupcion

125.Gestion de las actuaciones prejudiciales

126.Gestion de la defensa judicial

127.Gestion del cumplimento de sentencias y conciliaciones
128.Gestion de la accion de repeticion

129.Gestion del conocimiento juridico

i30.Planeacion y disefio de los actos administrativos de
caracter general

i31.Redaccion, consulta publica y revision de los actos
administrativos de caracter general

i32.Publicacion y evaluacion de los actos administrativos

i33.Diagnostico y planeacion del servicio y relacionamiento
con la ciudadania

134.Talento humano idéneo y suficiente al servicio y
relacionamiento con la ciudadania

135.0ferta institucional de facil acceso, comprension y uso
para la ciudadania

136.Evaluacion de la gestion del servicio y medicion de la
experiencia ciudadana

137.Accesibilidad para personas con discapacidad

i38.Identificacion de los tramites a partir de los productos o
servicios que ofrece la entidad

139.Priorizacion de tramites con base en las necesidades y
expectativas de los ciudadanos

140.Tramites racionalizados y recursos tenidos en cuenta
para mejorarlos

i41.Beneficios de las acciones de racionalizacion
adelantadas

142 Capacidades institucionales instaladas para la promocion
de la participacion

143 Planeacion anual de la estrategia de participacion
ciudadana en la gestion ptblica

144 Implementacion de acciones de participacion ciudadana
en las diferentes fases del ciclo de gestion

45 Capacidad de involucrar efectivamente a los diferentes
grupos poblacionales en las acciones de participacion
garantizando el enfoque diferencial

146 Evaluacion de los resultados de la estrategia anual de
participacion ciudadana y su aprovechamiento en acciones
de mejora institucional

147 Rendicién de cuentas en la gestion publica

148.Gestion de Riesgos de Corrupcion

100.0
100.0
100.0
87.5

100.0

71.4

53.2
65.5

85.1

50.0

71.7

83.3
50.0

100.0

83.3

57.7

64.3

78.6

87.0

69.2

57.1

63.0
73.5

98.7

84



i49.Indice de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica
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96.2 94.1
POLITICA 16 150.Calidad del Componente estratégico
Gestion
Documental 60.0
i51.Calidad del Componente administracion de archivos 81.8
152.Calidad del Componente documental 853
y 74.9 i53.Calidad del Componente tecnologico 79.6
Inforrna.1c101.1’y 154.Calidad del Componente cultural 857
Comunicacion ] ) .
POLITICA 17 155.Indice Planeacion Estadistica
Gestion de la
Informacion
Estadistica 86.8
i56.Indice Fortalecimiento de registros administrativos 75.0
77 i57.Indice Calidad Estadistica 64.5
POLITICA 18 158.Planeacion de la gestion del conocimiento y la
Gestion del innovacion
Conocimiento 86.5
Gestion del 159.Generacion y produccion del conocimiento 957
Conocimiento 160.Generacion de herramientas de uso y apropiacion del
y la Innovacion conocimiento 91.4
90.5 i61.Generacion de una cultura de propicia para la gestion del
conocimiento y la innovacion 100.0
162.Analitica institucional para la toma de decisiones 100.0
POLITICA 19 163.Ambiente propicio para el ejercicio del control
Control Interno 90.8
164.Evaluacion estratégica del riesgo 96.3
165.Actividades de control efectivas 93.4
Control Interno 166.Informacion y comunicacion relevante y oportuna para
93.6 el control 86.7
167.Actividades de monitoreo sistematicas y orientadas a la
mejora 97.5
168.Evaluacion independiente al sistema de control interno 100.0

Fuente: Reporte interactivo Resultados Medicion del Desempeifio Institucional 2023, Pagina web Funcion Publica.

Todas las dimensiones del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) se
articulan de manera sistémica y complementaria para cumplir con los principios de la Politica de
Servicio al Ciudadano. Esta articulacion permite que el talento humano acttie con integridad, que
la planeacion institucional se oriente a resultados, que los procesos se simplifiquen, la
informacion sea accesible, el conocimiento se gestione eficientemente y el control interno

garantice la transparencia y cumplimiento normativo a todo nivel.
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7.1.6 Arbol de problemas Gobernacion del Valle del Cauca en el proceso Servicio al
Ciudadano.

El equipo de trabajo del proceso Servicio al Ciudadano, de acuerdo con el Modelo de
Operacion por Procesos de la Administracion Central de la Gobernacion del Valle del Caucay la
Politica de Gestion y Desempefio del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - Servicio al

Ciudadano, lidera los siguientes procedimientos:

Tabla 12

Listado de procedimientos del proceso Servicio al Ciudadano

PR-M4-P1-01 Procedimiento para racionalizacion de tramites, servicios y OPA

PR-M4-P1-02 Procedimiento para la Medicion de la satisfaccion de los ciudadanos y grupos de
interés

PR-M4-P1-03 Tratamiento de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones

PR-M4-P1-05 Planificacion, ejecucion y seguimiento a las acciones de dialogo con la comunidad

PR-M4-P1-06 Procedimiento de relaciones publica protocolo

PR-M4-P1-07 Procedimiento para rendicion de cuentas

PR-M4-P1-08 Procedimiento de tratamiento y gestion de denuncia segura

PR-M4-P1-08 Procedimiento de tratamiento y gestion de denuncia segura

PR-M4-P1-09 Procedimiento para la caracterizacion de usuarios, ciudadanos y grupos de interés

PR-M4-P1-10 Procedimiento sobre el uso y aplicacion de lenguaje claro

Fuente: Elaboracion propia, 2024

El equipo de trabajo que integran el proceso Servicio al Ciudadano de la Gobernacion del
Valle del Cauca, participé de un taller interno, que permitid reflexionar sobre los retos y las
dificultades que enfrenta en la actualidad este importante proceso, tomando como insumo la

implementacion de los procedimientos anteriormente mencionados.

Actualmente, diversos criterios establecidos en la Politica de Servicio al Ciudadano,
identificados en la medicidn del autodiagnostico 2023 como se observa en la tabla 16 constituye
un desafio para la entidad superar los componentes con menor calificacion teniendo en cuenta
que esta situacion afecta negativamente la calidad de los servicios prestados, la gestion de

tramites y la garantia de procesos internos efectivos; aunado a una deficiencia en las estrategias
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de comunicacion de la gestion gubernamental hacia la poblacion que reside en el Valle del
Cauca, lo que repercute en la satisfaccion del ciudadano y en la imagen institucional, en el
mismo para este analisis el equipo de trabajo revisoé los resultados del Informe de Revision por la
Direccion afio 2023 que relaciona el numero de funcionarios de planta vs el personal de personal
por prestacion de servicios asignados por proyecto donde se observa que éstos superan en
cantidad al personal vinculado por planta, a continuacion, los datos de las Secretaria de
Desarrollo Econdémico y Competitividad, Salud, Planeacion que actualmente cuentan con
servicios certificados por el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion -

ICONTEC.

Tabla 13

Planta de Personal de Planta de las Secretarias con procesos con servicios certificados ario
2023

Numero funcionarios Numero funcionarios Numero funcionarios
Secretaria de Desarrollo Departamento Secretaria de Salud
Economico y Administrativo de Departamental
Competitividad Planeacion

TOTAL 22 60 143

Fuente: Informe Revision por la Direccion afio 2023

Tabla 14 Planta por prestacion de servicios de las Secretarias con procesos con servicios
certificados anio 2023

Secretaria Proceso Numero de Personal por
Prestacion de Servicios
Asignados por Proyecto

Secretaria de M2-P2 Promover el Desarrollo Econdémico del 206
Desarrollo Departamento del Valle del Cauca
Econémico y
Competitividad
M1-P1 Direccionar la Planificacion del Desarrollo 38

Regional e Institucional y el Ordenamiento
Departamental Territorial

M2-P3 Gestion de la Ciencia, Tecnologia e 9
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Innovacioén-CTEIL
Departamento MS5-P1 Asesoria y Asistencia Técnica a las 25
Administrativo | EntidadesTerritoriales y M5-P2 Evaluacion y
de Planeacion Seguimiento a la Gestion a las Entidades
Territoriales
M3-P2 Gestion de la Salud Publica 45
M3-P6 Gestion del Aseguramiento y Desarrollo de 46
Servicios
M3-P7 Gestion Financiera y del Talento Humano 18
para el Sistema General de Seguridad Social en
Secretaria de Salud
Salud MO9-P4 Gestionar el apoyo logistico y el almacén de 14
Departamental .
la Secretaria de Salud
TOTAL 401

Fuente: Informe Revision por la Direccion afio 2023

Tabla 15

Personal para la prestacion de servicios del proceso Servicio al Ciudadano

Numero funcionarios de Planta Numero funcionarios por
vinculados al proceso Servicio al servicios prestados
Ciudadano de la Secretaria General

TOTAL 11 136

Fuente: Informe Revision por la Direccion afio 2023

La informacion anterior, también evidencia que la Gobernacion del Valle del Cauca no
cuenta con una distribucion de funcionarios de planta equitativa de acuerdo con el Modelo de

Operacion por Procesos vigente.

Por lo expuesto, el equipo de trabajo identifico la “Deficiente calidad en la prestacion de
la oferta institucional y la atencidon oportuna de los requerimientos de los ciudadanos” como el

problema central con causas y efectos directos e indirectos como se indica en la figura No. 4.



Tabla 16

Resultados componentes del autodiagnostico de la Politica Servicio al Ciudadano aiio 2023

. CALIFICACION
CATEGORIA DEL COMPONENTE CATEGORIA
Caracterizacion usuarios y medicion de percepcion 87
Formalidad de la dependencia o area 60
Procesos 91
Atencion incluyente y accesibilidad 53
Sistemas de informacion 86.25
Publicacién de informacion 825
Canales de atencion 97
Proteccion de datos personales 98
Gestion de PQRSD 74
Gestion del talento humano 40
Control 100
100

Buenas practicas

Fuente: Documento autodiagnoéstico Politica Servicio al Ciudadano 2023

89



Figura 6 Arbol de problemas proceso Servicio al Ciudadano
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Figura 7 Arbol de objetivos proceso Servicio al Ciudadano
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Como resultado de esta jornada de trabajo con el equipo de la Secretaria General se
construye la propuesta de arbol de objetivos que plantea una estrategia integral para mejorar la
calidad en la prestacion de la oferta institucional y garantizar la atencidon oportuna a los
ciudadanos, estructurandose en tres ejes clave: optimizacion de los recursos, fortaleza

institucional y fortalecimiento de la imagen publica.

Parte de las reflexiones obtenidas, es la importancia de la mejora progresiva en la calidad
de la oferta institucional de la Gobernacion del Valle del Cauca, para lograr la satisfaccion de la
ciudadania y demads grupos del valor, que hacen uso de los diferentes trdmites servicios y
procedimientos de la institucion, entendiendo la complejidad territorial de las diferentes
subregiones y dindmicas territoriales; en este sentido se destaca la importancia de optimizar los
recursos, mejorar la comunicacion con la ciudadania, frente a la oferta institucional unificada, la
sistematizacion de los sistemas de gestion para mejorar la coordinacion y eficiencia
administrativa en la Gobernacion del Valle del Cauca, la capacitacion del talento humano, entre

otros que aseguren una atencioén oportuna y de calidad a los requerimientos de la poblacion.
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7.1.7 Analisis cultura organizacional gobernacion del Valle del Cauca, orientado a la
implementacion de la Politica Institucional Servicio al Ciudadano del MIPG.

Con relacion a las variables internas de este diagndstico, se inicia con el analisis de la
Cultura Organizacional, comprendiendo que la institucion adopta una serie de valores y practicas
que constituyen una identidad organizacional, y que esta, incide en el compromiso del equipo,
frente a la calidad de los servicios recibidos por la ciudadania. En este sentido se ha revisado el
informe “Analisis de resultados del estudio de la Cultura Organizacional de la Gobernacion del
departamento del Valle del Cauca”, a corte 12 de diciembre de 2023, presentado por La
Subdireccion Técnica de Desarrollo y Bienestar del Talento Humano, del Departamento
Administrativo de Desarrollo Institucional de la Gobernacion del Valle. El anélisis se concentra
en algunas cifras y datos tomados del informe en mencion, como un ejercicio reflexivo en linea

con la politica institucional MIPG Servicio al Ciudadano.

En el marco del presente andlisis es importante conocer las orientaciones sobre como
consolidar la Cultura Organizacional, “para impulsar y concretar un cambio en la cultura y en
cualquier organizacion es indispensable seguir algunas reglas y recomendaciones establecidas
por diversos autores, de las cuales se rescatan las que definid Juran (1990)” (Rincén & Aldana,

2021, pag.2).

= Involucrar a la alta direccion de la organizacion. Sin su apoyo poco o nada podra

concretarse.

= Impulsar un continuo aprendizaje y capacitacion. Dirigido a todos los niveles tanto

operativos como del equipo de la alta direccion.
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= Recompensas, reconocimiento y celebracion.

= Procesos organizativos que permitan la construccion de equipos para la mejora de la

calidad.

= Reclutar, seleccionar y socializar empleados orientados a la calidad.

= Adicionalmente el mismo autor proporciona unas reglas necesarias para lograr

transformar la cultura de alguna organizacion.

= Proveer la participacion de la organizacion durante la planeacion y ejecucion del

cambio.

= Proveer suficiente tiempo para que la organizacion evalue las ventajas del cambio

cultural en la organizacion.

= Comenzar gradualmente, de forma fluida y realizar pruebas piloto.

= Crear un clima social favorable, para lo cual es indispensable la participacion del

equipo directivo de alto nivel.

= Responder positivamente a los problemas suscitados por los empleados.

= Trabajar con el lider reconocido de la cultura que a menudo es informal.

Tratar a las personas con dignidad y hacer los cambios constructivos.

Este listado es un punto de referencia, para analizar la Cultura Organizacional de cara a
los procesos de Gestion de Calidad, que no son ajenos a las entidades publicas y que tienen una

fuerte relacion con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG.



Analisis de Resultados

La poblacion para este estudio son servidores publicos de la Gobernacion del
departamento del Valle del Cauca de todos los niveles (auxiliar administrativo, técnico,
profesional, y directivo). Se seleccionaron de manera aleatoria 297 personas con el objetivo de

tener una vision holistica de la entidad. El analisis de la Cultura Organizacional tuvo las

siguientes variables y dimensiones:

Tabla 17

Variables y dimensiones cultura organizacional

No. Dimension No. Variables
1 1 Satisfaccion laboral
Personas 2 Innovacion y solucién de problemas
2 Cliente 3 Servicio de entrega a clientes
internos y externos
3 4 Comunicacién
5 Estructura de poder
Organizacion 6 Relacién entre procesos
7 Planeacién y decision
8 Misién y Vision
9 Eficacia
4 10 Valores
11 Rituales
Cultura 12 Héroes
Organizacional 13 Simbolos
14 Estructura y Sistemas
15 Competencia

Fuente: Documento analisis del estudio Cultura Organizacional Gobernacién Valle del Cauca 2023

Caracteristicas individuales de los servidores publicos

En el presente capitulo de este documento se dan a conocer en detalle los principales
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aspectos del perfil personal y laboral de los empleados de la Gobernacion del Departamento del

Valle del Cauca.
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Figura 8 Rango de edad en arios
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Fuente: Documento andlisis del estudio Cultura Organizacional Gobernacion Valle del Cauca 2023

En la ndmina de la Gobernacion del Departamento del Valle del cauca, se aprecia que la
mayoria de los servidores publicos estan en el rango entre los 55 y mas afios de edad,

representando cerca del 35% de toda la planta de personal (414 personas).

De acuerdo con la grafica, una proporcion alta de funcionarios son mayores de 50 anos,
en relacion con un porcentaje bajo de personas jovenes como por ejemplo el rango entre 18 y 19,
en este sentido la consolidacion de la Cultura Organizacional como factor de cambio para

mejorar el Servicio al Ciudadano, deberd analizar estas proporciones.



Figura 9 Género de la poblacion encuestada

® Femenino

m Masculino

Fuente: Documento analisis del estudio Cultura Organizacional Gobernacion Valle del Cauca 2023

Planta de personal de 1.159 funcionarios.

Figura 10 Nivel educativo de los empleados

= Bachiller

m Técnico o Tecndlogo
Pregrado

= Especializacion

= Maestria

m Doctorado

Fuente: Documento analisis del estudio Cultura Organizacional Gobernacién Valle del Cauca 2023

De la figura No. 10 se puede afirmar que el 80% de la planta de personal cuenta con estudios

profesionales
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Figura 11 Tipo de vinculacion

m Carrera
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Fuente: Documento andlisis del estudio Cultura Organizacional Gobernacion Valle del Cauca 2023

Figura 12 Tiempo vinculacion en la entidad

= 0-5afos

= 6 - 10 afios

= 11-55 afios
16 - 20 afios

m Mas de 21 afios

Fuente: Documento analisis del estudio Cultura Organizacional Gobernacion Valle del Cauca 2023

Las figuras No. 11 y 12, ponen en evidencia la necesidad de revisar la proporcion de
personal de planta versus el personal contratista, ya que pareciera que la vinculacion del 77%
como personal de carrera administrativa representara un alto nivel de estabilidad. Es importante
en el presente analisis, comparar la relacion del personal de planta y personal contratista,

teniendo en cuenta que la cultura organizacional atraviesa las relaciones organizacionales.
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Analisis de las Dimensiones y variables de la Cultura de la Organizacion

Al realizar el diagnostico de la cultura organizacional de la Gobernacion del
Departamento del Valle del Cauca se determind que existen seis variables que necesitan una
intervencion inmediata: Relacion entre procesos, innovacion y solucion de problemas,
satisfaccion laboral, comunicacion, rituales y servicio de entrega a clientes internos y externos, al
mismo tiempo, aunque arrojaron un resultado por encima de la meta 3.5, se deben reforzar las

variables de valores y eficacia.

Tabla 18

Media de variables y dimensiones

No. Dimension Actual | No. Variables Actual

1 Personas 3,5 1 Satisfaccion laboral 3,7
2 Innovacion 3,3

2 Cliente 3,6 3 Servicio de entrega 3,6
3 Organizacion 3,7 4 Comunicacion 3,5
5 Estructura de poder 3,9

6 Relacion entre procesos 3,3

7 Planeacién y decision 3,7

8 Misioén y Vision 4,0

9 Eficacia 3,7

4 Cultura 3,8 10 | Valores 3,8
organizacional 11 | Rituales 3,5

12 | Héroes 43

13 Simbolos 4.0

14 | Estructura y Sistemas 4,3

15 | Competencia 3,5

Fuente: Documento analisis del estudio Cultura Organizacional Gobernacién Valle del Cauca 2023

Se tuvieron en cuenta todas las respuestas obtenidas de los servidores publicos, las cuales
se encontraban en una escala Likert de 1 a 5 mediante las cuales expresaban su nivel de acuerdo-
desacuerdo con las proporciones del cuestionario. Con fines analiticos se tomaron dichas
respuestas y se les calculd su valor promedio, y como estaban en una escalade 1 a 5, se
definieron los siguientes rangos, indicativos del estado actual de la cultura organizacional como

un todo, asi: 1,00 — 1,99: Malo 2,00 — 2,99: Regular 3,00 — 3,99: Bueno 4,00 — 5,00: Excelente.
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Figura 13 Resultado general de la cultura organizacional y las variables de sus dimensiones.

Satisfaccion laboral
6

Innovacion y solucion de

Competencia
pe problemas

Servicio de entrega a clientes

Estructura y sistemas
internos y externos

Simbolos Comunicacién

Héroes Estructura de poder

Rituales Relacion entre procesos

Valores Planeacion y decision

Eficacia Mision y vision

Fuente: Documento analisis del estudio Cultura Organizacional Gobernacion Valle del Cauca 2023

Serie rojo: cultura actual — Serie azul: cultura requerida

Entre las variables criticas que son visibles en la figura No. 13, la Innovacion y solucion
de problemas, y la relacion entre procesos, son algunos aspectos por mejorar, para que la Cultura
Organizacional genere mayor cohesion organizacional, para el cumplimiento de la Politica

Servicio al Ciudadano.

Recomendaciones Generales:

Estas recomendaciones son tomadas del informe “Analisis de resultados del estudio de la

Cultura Organizacional de la Gobernacion del departamento del Valle del Cauca™:

= Realizar una segunda medicion de cultura organizacional para identificar los avances
en el modelamiento cultural involucrando al 100% de los servidores publicos, para
que de esta manera cualquier accion pueda generar resultados positivos para una

solida cultura.
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= Desarrollar una cultura organizacional fundamentada en el control, el seguimiento, la
evaluacion, la gestion del conocimiento, el mejoramiento continuo, la seguridad

digital, la calidad y los principios de integridad y legalidad.

= La gobernacion del Valle ha sufrido varios cambios organizacionales por lo tanto se
debera trabajar en gran medida en la gestion del cambio en las personas nuevas y las
que llevan més de 20 afios para que tengan una actitud flexible para que se puedan

cumplir las metas, los proyectos, los objetivos de los procesos.

= Generar espacios frecuentes de integracion y aprendizaje, entre servidores publicos de

diferentes dependencias, de tal modo que se fortalezcan y/o se creen nuevos vinculos.

En relacion con la Cultura Organizacional en la implementacion de la politica de servicio

al ciudadano, se presentan estas reflexiones:

= No se incluyeron categorias como la pertenencia étnica importante en un territorio tan
diverso étnicamente, fomentar el autoreconocimiento étnico al interior del equipo y el
reconocimiento de la poblacion étnica como categoria interna hubiera sido interesante,
como se materializa de la Participacion Ciudadana y la incorporacion de los enfoques
diferenciales, para entender desde adentro como construir acciones diferenciales, a partir
de los valores y creencias que fundamentan la Cultura Organizacional, entendiendo que

la ciudadania en el departamento es bastante heterogénea.

= Solo hicieron parte del estudio y respondieron las preguntas los funcionarios de planta, es
fundamental seguir reflexionando frente al papel de contratistas en la prestacion de los
servicios dirigidos a ciudadanos y grupos de valor, sobre todo teniendo en cuenta que los

contratistas superan en numero al personal de planta, y también conviven y hacen parte
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de la consolidacion de la cultura organizacional, quienes no hicieron parte de estudio,

aunque tienen alta responsabilidad en la consolidacion y la prestacion de los servicios.

= Segun datos del estudio el 53.5% de las personas encuestadas llevan entre 0 y 5 afos en
la Gobernacion del Valle del Cauca, es decir mas de la mitad de esta muestra
representativa es personal nuevo al interior de la entidad, y teniendo en cuenta que la
implementacion del MIPG, inicia en el afio 2017 pero que ha sido un proceso de
aprendizaje continuo y lento, que ha articulado otros procesos, lo que implica un

aprendizaje y apropiacion.

= La existencia de convenios interinstitucionales que fortalezcan la cultura organizacional
pueden mejorar la implementacion de la politica de servicio al ciudadano del MIPG en la
Entidad, a través de la identificacion de socios estratégicos que ayuden a movilizar

acciones para mejorar el servicio al ciudadano.

7.1.8 Anadlisis del desempeiio de la Politica Institucional Servicio al Ciudadano del MIPG

El gobierno colombiano ha estado comprometido con la mejora continua de los sistemas
existentes a lo largo de los afios. Desde la promulgacion de la Constitucion Politica de 1991, se
ha centrado en optimizar la prestacion de los servicios estatales y fortalecer las herramientas de
gestion. En este contexto, se han consolidado los principios de la funcidon administrativa y los
mecanismos de control, con el objetivo de guiar las acciones de los servidores publicos y
proporcionar las herramientas necesarias para alcanzar las metas de las entidades

gubernamentales en Colombia.
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Ademas, es importante destacar que mejorar la calidad en la prestacion de los servicios
del Estado es fundamental para garantizar una gestion publica eficiente y satisfacer las
necesidades de la ciudadania. La constante busqueda de eficacia y transparencia contribuye al

desarrollo y bienestar de la sociedad.

En el afio 2012 se disefio el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion como instrumento
de articulacion y reporte de la planeacion tal como lo menciona el articulo 2 del Decreto 2482,
integrando los Sistema de Desarrollo Administrativo, el Sistema de Gestion de la Calidad y
configurar el Modelo Estandar de Control Interno como herramienta de seguimiento y control;
en el afio 2017 mediante el Decreto 1499 se avanz6 en la actualizacion de este Modelo que hace
posible la articulacion del Sistema de Gestion y el Sistema de Control Interno reduciendo
tiempos, facilitando procesos guiando la toma de decisiones para la gestion institucional hacia

metas estratégicas para el cumplimiento de los objetivos de cada entidad.

Este Modelo (MIPG) es un marco de referencia liderado por el Departamento
Administrativo de la Funcioén Publica que establece los lineamientos para la planeacion y la
gestion institucional que se desarrolla a través de siete dimensiones: Talento humano,
Direccionamiento estratégico y planeacion, Gestion con valores para resultados, Evaluacion de
resultados, Informacion y comunicacion, Gestion del conocimiento y la innovacion y Control

interno.

Tiene como proposito generar resultados que atiendan los planes de desarrollo y
resuelvan las necesidades y problemas de los ciudadanos, con integridad y calidad en el servicio,
cada dimension se desarrolla a través de una o varias de las diecinueve Politicas de Gestion y

Desempefio Institucional, esta articulacion se describe a continuacion:



Figura 14 Estructura del Modelo integrado de planeacion y gestion MIPG
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Fuente: Estructura Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, elaboracion propia con base en el

Manual Operativo del MIPG 2023.

Una de las politicas que se desarrolla en la tercera dimension de gestion con valores para
resultados que contribuye a la efectividad del relacionamiento estado — ciudadano, es la Politica

Institucional de Servicio al Ciudadano.

Los lineamientos de esta politica se desarrollan a través de los siguientes componentes y

escenarios de relacionamiento del ciudadano:
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Figura 15 Componentes de la Politica Institucional Servicio al Ciudadano
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Fuente: Informe de segunda linea de defensa: lineamientos y acciones para la mejora y sostenimiento del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion en la Gobernacion del Valle del Cauca, 2024

Para conocer la gestion y el desempefio institucional de las entidades del orden nacional y
territorial en el marco de los criterios y estructura tematica establecido a través de las politicas
del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, el Gobierno Nacional anualmente utiliza una
herramienta que consta de diversas preguntas para recolectar informacion denominada
Formulario Unico de Reporte y Avance de Gestion FURAG, los resultados de esta evaluacion
proporcionan informacion para la toma de decisiones en materia de gestion; lo reportado por las
entidades se procesa estadisticamente y se calcula el Indice de Desempefio Institucional, tal
como lo describe la Funcion Publica (2024) La Medicion del Desempefio Institucional es una
operacion estadistica certificada por el DANE, que mide anualmente la gestion y desempefio de
las entidades publicas, proporcionando informacion para la toma de decisiones en materia de

gestion y control interno.
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En el siguiente grafico se presenta el desempefio de la Gobernacion del Valle del Cauca,
evaluado a lo largo de las vigencias 2018, 2019, 2020 y 2021. El puntaje obtenido muestra la

variacion en comparacion con el grupo par.

Figura 16 Indice de desempeiio institucional afios 2018-2021

m I. indice de Desempernio Institucional
Promecio grupo pa W oy

576 814 98.7 982
2021 & 2020
09 C 70 °

495 72 7 95 50.0 /9 2 835
2019 & 2018

Nota 1: El promedio de grupo pac corresponds al promedio de pantajes de las entidades gue Bacen pare de dicho grupo (osds ifommacion ver archive Deseripeddn Grpos Pranes) Este valor solo se visakiza cuando

se filua o comsulta vwa sols enudad.

Fuente: Indice de Desempeiio Institucional mayo 2022 - Departamento Administrativo de la Funcion Publica.

Para el afo 2022 se obtuvo 82.4 y para el 2023 84,1 como se aprecia en la siguiente grafica:

Figura 17 Indice de desempeiio institucional aiios 2022-2023

I. indice de Desempeifio Institucional

Promedio grupo par - Puntaje consultado

82,4 84,1

47 91 53 93
Minimo Puntaje Maximo Puntaje Minimo Puntaje Maximo Puntaje
grupo par 2022 grupo par grupo par 2023 grupo par

Fuente: Indice de Desempefio Institucional agosto 2024 - Departamento Administrativo de la Funcion Publica.

Los datos presentados en las figuras 16 y 17 evidencian un progreso gradual en la

implementacion y operacion del MIPG. Tomando como referencia el informe de la vigencia
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2018, con un Indice de Desempefio Institucional (IDI) de 79.2, se logré alcanzar un IDI de 82.4

en el informe correspondiente a la vigencia 2022 y de 84,1 para la medicion del 2023. Esto

representa un avance de 4.9 puntos. Asi mismo es importante mencionar que los indices de

desempefio evaluados pueden variar de la medicion de una vigencia a otra, lo que motiva a

realizar reflexiones en mayor detalle para conocer las debilidades en aspecto mas puntuales en

cada dimension y politica. Para la medicion de la vigencia 2022, el Departamento Administrativo

de la Funcion Publica realiz6 la siguiente aclaracion frente a los resultados de esta:

“Los resultados de esta medicién no son comparables con las mediciones anteriores, ya

que se realizaron cambios significativos a las preguntas de las politicas, dado los procesos de

actualizacion de las temdticas y directrices”.

Para la medicion de la vigencia 2023, aclaro:

Los resultados de la vigencia 2023 son comparables con los resultados de la medicion de

la vigencia 2022, no obstante, no son comparables con vigencias anteriores.

Los resultados historicos de la medicion FURAG revelan la evaluacion de la Politica de

Servicio al Ciudadano mediante diversos indices de Desempeio Institucional. A continuacion, se

presentan los que fueron objeto de medicion entre la vigencia 2018 a 2023:

Tabla 19

Indices de desempeiio de la Politica Institucional Servicio al Ciudadano 2018-2023

Ano 2018 y 2019 Ao 2020 a 2021 Ano 2022y 2023
-Arreglos institucionales | -Planeacion  estratégica  del | -Diagnostico y
implementados y  politica | servicio al ciudadano planeacion del servicio y
formalizada . relacionamiento con la

-Fortalecimiento del talento | . ,
o .. ciudadania
-Procesos y procedimientos para | humano al servicio del

un servicio de calidad

ciudadano

-Talento humano id6neo
y suficiente al servicio y
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-Fortalecimiento de habilidades
y compromiso con el servicio de
servidores publicos

-Cobertura de los servicios de la
entidad

-Certidumbre en el servicio

-Cumplimiento de expectativas
de ciudadanos y usuarios

-Gestion del relacionamiento
con los ciudadanos

-Conocimiento al servicio del
ciudadano

-Evaluacion de
medicion de
ciudadana

-Accesibilidad

gestion  y
la percepcion

-Acceso a  oportunidades
laborales y condiciones de
trabajo (Accesibilidad)

-Acceso a la oferta
institucional (Accesibilidad)

relacionamiento con la
ciudadania

-Oferta institucional de
facil acceso,
comprension y uso para
la ciudadania

-Evaluacioén de la gestion
del servicio y medicion

de la experiencia
ciudadana

-Accesibilidad para
personas con
discapacidad

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados FURAG vigencias 2018-2023

Con base en lo anterior, la medicion FURAG para la Politica Servicio al Ciudadano,

refleja los siguientes resultados del Indice de Desempefio Institucional:

Figura 18 Resultado Puntaje IDI Politica Institucional Servicio al Ciudadano 2018-2023
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Fuente: Informe de segunda linea de defensa: lineamientos y acciones para la mejora y sostenimiento del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion en la Gobernacion del Valle del Cauca, 2024
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De acuerdo con la grafica anterior se observa que la variacion de la Politica entre los afios

2022 y 2023 es de -5.3 puntos.

Para la vigencia 2022 y 2023, los Indices de desempeiio institucional de la politica
servicio al ciudadano fueron ajustados como se muestran en la Tabla No. 19, a continuacion, se

presentan los resultados para cada indice:

Tabla 20

Variacion de los resultados por indice de la Politica Institucional Servicio al Ciudadano arios 2022-2023

IDI Diagnoéstico 'y  Talento humano  Oferta Evaluaciéon de Accesibilidad
Detallado planeacion  del idoneo y institucional de la gestion del para  personas
servicio y suficiente al facil acceso, servicio y con
relacionamiento servicio y comprension 'y medicion de la  discapacidad
con la ciudadania  relacionamiento uso para la experiencia
con la ciudadania ciudadania ciudadana
Aiio 2022 77,8 96,3 83,3 84,6 55,9
Afio 2023 85,1 50,0 71,7 83,3 50,0
Variacion 7,3 -46,3 -11,6 -1,3 -5,9

Fuente: Informe de segunda linea de defensa: lineamientos y acciones para la mejora y sostenimiento del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion en la Gobernacion del Valle del Cauca, 2024

De acuerdo con los resultados anteriormente presentados, el indice con menor puntuacion
para ambos periodos evaluados es el de accesibilidad para personas con discapacidad; para el afio
2023 el indice talento humano idoneo y suficiente al servicio y relacionamiento con la
ciudadania presenta una variacion negativa de 46,3 puntos. Solo el indice Diagndstico y

planeacion del servicio y relacionamiento con la ciudadania logré incrementar el resultado.

En el marco del Plan de Desarrollo 2020-2023, se observa una variacion de 2,3 puntos en
el Indice de Desempefio Institucional (IDI) relacionado con la politica de Servicio al Ciudadano.
Esta variacion se produjo entre el IDI correspondiente al afio 2020 y el IDI correspondiente al
afio 2023. La diferencia se atribuye a la actualizacion y ajuste de los lineamientos e indices de

desempefio asociados a dicha politica realizado a partir del afio 2022.
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En ese orden de ideas, resulta fundamental fomentar una reflexion sobre la razon de ser
de la entidad. Esto implica analizar su proposito original, los derechos que esta encargada de
salvaguardar y los desafios sociales a los que se enfrenta, encontrando que es esencial definir el
valor publico que la entidad debe generar, en este sentido, cobra gran importancia la Politica de
racionalizacion de tramites, la cual establece una serie acciones de racionalizacion constantes

que contribuyen a hacer mas eficiente la oferta de tramites y servicios al ciudadano.

Ademas, es crucial identificar a qué grupos de ciudadanos se dirigen los productos y
servicios de la entidad, es decir, sus grupos de valor, y cudles son los derechos, necesidades y
problemas que deben atenderse, es por ello que desde la Secretaria General se operativiza el
proceso de Servicio al Ciudadano, en el cual se imparte lineamientos para caracterizar al
ciudadano, se realiza el seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias-
PQRSD, las cuales son gestionadas a través de dos sistemas para la recepcion: una Sede
Electronica, disponible en el portal web institucional, y un Sistema de Administracion de

Documentos Electronicos — SADE, a través de la ventanilla tinica (Secretaria General, 2023).

En el cuatrienio anterior (2020 — 2023), la Gobernacion del Valle a través de la atencion
por digiturno reporto 133.906 personas atendidas, de las cuales 21.909 fueron en el afio 2020,
17.051 en el 2021, 65.533 en el afio 2022 y 29.413 en el Gltimo afio; ahora, en cuanto a PQRSD
atendidos se reportaron a corte octubre de 2023, 179.972 de los cuales 75.059 fueron en 2020,
51.705 en el afio 2021, 33.109 en el 2022, y en el ultimo afio fueron 20.099 (Secretaria General,

2023).

Pero el servicio al ciudadano no solo implica atencion al usuario, sino también el
fortalecimiento de la cultura institucional, por esto, es pertinente referenciar que durante el

gobierno anterior se capacité a mas de mil funcionarios mediante doce capacitaciones, y mas de
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cuarenta jornadas de sensibilizacion, que abarcaban tematicas como caracterizacion de

ciudadanos, lenguaje claro, entre otros (Secretaria General, 2023).

En este proceso, son claves las oficinas territoriales, quienes son operativizadas a través
de los jefes de oficina, los cuales son actores fundamentales para gestionar las actividades de la
Politica de Servicio al Ciudadano; asimismo, no se debe dejar lado la Politica de Racionalizacion
de Tramites, que es uno de los escenarios de relacionamiento con el ciudadano, es por esta razon
que durante el proceso de implementacion de esta Politica, la Gobernacion del Valle del Cauca
formaliz¢ el liderazgo de la Secretaria General como la dependencia encargada de llevar a cabo
esta politica. En este sentido, se llevaron a cabo diversas acciones para asegurar el control y la

gestion eficiente del Sistema Unico de Informacion de Tramites (SUIT).

Para el presente diagnostico se debe considerar también el Sistema de Control Interno
referido en las practicas y procedimientos disenados para llevar a cabo actividades de monitoreo
y evaluacion a los diferentes procesos, garantizar el cumplimiento normativo, proporcionar
informacion confiable y lograr los objetivos de la entidad, por ello el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG) considera el control interno como clave para asegurar que todas las
dimensiones (estratégica, operativa, de informacion y de evaluacion) cumplan su propoésito y esto
lo logra de acuerdo con lo estipulado en el Manual operativo del MIPG V05 (2023), en la
séptima dimension, Control Interno, la cual se desarrolla a través del Modelo Estandar de
Control Interno -MECI “Con esta dimension, y la implementacion de la politica que la integra,
permite cumplir el objetivo de MIPG “Desarrollar una cultura organizacional fundamentada en

la informacion, el control y la evaluacion, para la toma de decisiones y la mejora continua”.

El Sistema de Control Interno en la Politica de Servicio al Ciudadano del Modelo

Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) es fundamental para garantizar la eficiencia,
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transparencia y calidad en la atencién a los ciudadanos, algunas razones clave incluyen la mejora
de la gestion mediante la evaluacion y optimizacion de procesos internos, la prevencion de
irregularidades a través de mecanismos que protegen los recursos publicos y la confianza
ciudadana, el cumplimiento normativo para evitar sanciones y riesgos legales, y la rendicion de
cuentas al proporcionar evidencia de la gestion y resultados para que los ciudadanos evaluen el

desempefio institucional.

Teniendo en cuenta uno de los elementos de la estructura del Modelo Estandar de Control
Interno referido al esquema de responsabilidades integrada por tres lineas de defensa y una
estratégica, establece que la gestion de riesgos y del control estan distribuidas en varias areas y
no se concentran en las oficinas de control interno, en este sentido se menciona entre otras, que
la segunda linea de defensa est4 conformada por servidores que ocupan cargos del nivel directivo
o asesor (media o alta gerencia), quienes realizan labores de supervision sobre temas

transversales para la entidad y rinden cuentas ante la Alta Direccion.

El Manual Operativo del MIPG V05 (2023) establece lo siguiente:

“Esta linea se asegura de que los controles y procesos de gestion del riesgo de la 1? linea
de defensa sean apropiados y funcionen correctamente, ademas, se encarga de supervisar la
eficacia e implementacion de las practicas de gestion de riesgo, ejercicio que implicara la
implementacion de actividades de control especificas que permitan adelantar estos procesos de

seguimiento y verificaciéon con un enfoque basado en riesgos”

Para dar cumplimiento con lo expuesto anteriormente, el Comité Institucional de Gestion
y Desempefio de la Gobernacion del Valle del Cauca aprobo la Politica Institucional de Control

Interno, en el afio 2023 PO-M1-P3-03 Version: 01, donde designa los roles y responsabilidades
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mediante el esquema de lineas defensa y a través de los 5 componentes del Modelo Estandar de
Control Interno, adicionalmente se establecen los procesos que por su rol transversal ejercen
segunda linea de defensa en la Gobernacion del Valle del Cauca, entre ellos el proceso Servicio
al Ciudadano por los temas transversales que lidera: PQRSDF, Racionalizacion de Tramites,

Lenguaje Claro, Caracterizacion de Ciudadanos y Grupos de Valor, entre otros.

Es importante mencionar también al Comité Institucional de Coordinacion de Control
Interno, para resaltar esta instancia en la toma de decisiones en la Entidad y como receptor de los

productos que generan las segundas lineas de defensa.

7.2 Analisis de factores externos a la Gobernacion del Valle del Cauca, frente a la

implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano del MIPG.

7.2.1 Metodologia PESTEL (Politicos, Econdmicos, Sociales, Tecnoldgicos, Ambientales y
Legales)

El anélisis del contexto es fundamental, las entidades publicas buscan mejorar la politica
de servicio al ciudadano segtn el enfoque del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
(MIPG), los planes de desarrollo a todos los niveles, especialmente el Plan de Desarrollo
Departamental, responden a demandas y problematicas ciudadanas, que son identificadas
previamente para formular planes, programas, proyectos y politicas méas efectivas de cara a las

realidades de los territorios.



Tabla 21 Andlisis factores politicos

OPORTUNIDAD Y/O
FACTORES ANALIZADOS AMENAZA
Oportunidad Amenaza
POLITICOS A|M|B|AM|B
Fuente Caracteristica Impacto Variable
http://secretariasenado. | De acuerdo con la Constitucion Politica de
gov.co/senado/basedoc/ | 1991  (Art.  286), “Son entidades
constitucion_politica 1 | territoriales los  departamentos, los
991.html distritos, los municipios y los territorios
indigenas.
Articulo 20. Los departamentos forman Cambios en los lincamientos de los
parte de la organizacion territorial del bi local ional dri
http://secretariasenado. | Estado y como entidad territorial tienen gobiernos foca le § ¥ nacionaies que p 01 rian
gov.co/senado/basedoc/ | autonomia para la administraciéon de los comprometer la  continuidad de - planes,
ley 2200 2022.html#i |asuntos seccionales, la planificacion, programas y proyectos. Autonomia territorial | X
nicio promocion, coordinacion del desarrollo
econdmico, ambiental y social en los
asuntos seccionales. Son instrumento de
complementariedad de la acciéon municipal
y enlace de las actividades y servicios que
prestan los municipios y la Nacion. Alineacion con los | X
LEY ORGANICA ARTICULO 1lo. OBJETO. La presente nuevos gobiernos
2200 DE 2022 ley tiene por objeto establecer el régimen | ~,bios en el marco legal que aumenten las
http://www.secretariase | politico y administrativo que rige a 10s | finciones de las entidades territoriales sin
nado.gov.co/senado/bas depgrtgmentos ~ como ent%dades proporcionar recursos adicionales para su
edoc/ley_2200_2022.ht | territoriales, autdbnomas y descentralizadas implementacion
ml que hacen parte de la Republica unitaria.
https://cmscedae.registr | EI nuevo Coddigo Electoral regular el
aduria.gov.co/uploads/ |derecho constitucional a elegir y ser
PL_111 Codigo Elect |elegido, las funciones de las autoridades
oral y otras_disposicio | publicas electorales, los procedimientos , "
nes_2022_3cc3al2ffe.p gara su ejercicio, asegufa el proceso Este deregho fortale(;e ]fi autonom{a POhtlca
de las entidades territoriales, permitiéndoles . .
df electoral para que el resultado de las legi . b ¢ 4 Cambios de gobierno
elecciones y las demas manifestaciones de CICEIT & SuS Proplos gobernantes y, por ende, departamental y
la  participacion  politica  electoral gestionar sus intereses de maneta mas nacional
representen con fidelidad, autenticidad, dlrect?f y acorde a sus necesidades
transparencia y efectividad la voluntad de espectiicas. X
Sentencia T 232 de los ciudadanos.
2014
https://www.corteconst | El derecho a elegir y ser elegido es, un
itucional.gov.co/Relato | derecho de doble via, en el entendido de
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OPORTUNIDAD Y/O
FACTORES ANALIZADOS AMENAZA
Oportunidad Amenaza
POLITICOS A M| B | A M|B
Fuente Caracteristica Impacto Variable

ria/2014/T-232-14.htm

que se permite al ciudadano concurrir
activamente a ejercer su derecho al voto o,
también, a postular su nombre para que
sea elegido a través de este mecanismo

https://www.funcionpu
blica.gov.co/eva/gestor
normativo/norma.php?i
=199883

https://www.mintrabajo

.gov.co/comunicados/2
024/junio/aprobada-la-
reforma-pensional-en-
la-camara-de-
representes

La Ley 2277 de 2022 introdujo varios
cambios importantes:

Impuesto sobre la renta: Se establecié una
tarifa del 35% para sociedades nacionales
y extranjeras.

Impuesto a los dividendos 'y
medioambientales: Se  implementaron
nuevas tarifas y regulaciones.

Impuesto sobre las ventas y patrimonio:
Se ajustaron las tarifas y se introdujeron
nuevas disposiciones para mejorar la
recaudacion.

La reforma pensional aprobada en 2024
establece un sistema de pilares en primera
instancia por congreso:

Pilar solidario: Proporciona una renta
basica para los adultos mayores mas
vulnerables.

Pilar semicontributivo: Para quienes no
alcanzan a pensionarse con las semanas
cotizadas.

Pilar contributivo: Para quienes cotizan en
Colpensiones.

Pilar de ahorro individual: Para quienes
desean mejorar sus ingresos en la vejez.

Estas reformas pueden impactar a las
gobernaciones en términos de recaudacion
de impuestos, gestion de recursos y
provision de servicios

La reforma tributaria puede proporcionar a
las entidades territoriales mayores recursos
fiscales y fomentar practicas empresariales
mas sostenibles, aunque también puede
presentar desafios en términos de adaptacion
a las nuevas regulaciones y su impacto en la
economia local.

Reforma pensional: este nuevo esquema
puede tener varios efectos en el servicio al

ciudadano que ofrecen las entidades
territoriales:
Mayor Inclusion Social: Con el pilar

solidario, se garantiza una renta basica para
los adultos mayores mas vulnerables, lo que
podria reducir la pobreza en este grupo y
disminuir la carga sobre los servicios
sociales locales.

Mejora en la Planificacion y Gestion: Las
entidades  territoriales  tendran  que
coordinarse mejor con el gobierno central
para implementar los nuevos sistemas de
pensiones, lo que podria llevar a una mejora
en la planificacion y gestion de recursos.
Aumento en la Demanda de Servicios: Con
mas personas accediendo a pensiones, podria
haber un aumento en la demanda de
servicios complementarios como salud y

Reformas que
impactan la
operacion de la
entidad.

Transferencias de la

Nacién a través del

Sistema General de

Participaciones y/o

del Sistema General
de Regalias.
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FACTORES ANALIZADOS

OPORTUNIDAD Y/O
AMENAZA

POLITICOS

Oportunidad

Amenaza

A

M

B

A

M

B

Fuente

Caracteristica

Impacto

Variable

asistencia social, lo que requerird una mayor
capacidad de respuesta por parte de las
entidades territoriales

Abriendo caminos en la
prospectiva de América
Latina y el Caribe
pag,125-128

La OCDE (2017b) también establece tres
tipos de habilidades requeridas para crear
valor publico, las habilidades
profesionales son los conocimientos
técnicos normales de los servidores
publicos que les permiten operar las
instituciones. Las habilidades estratégicas
son aquellas que permiten a los
profesionales crear impacto y mejorar el
valor publico para ciudadanos y clientes.
Las habilidades de innovacion son
aquellas que  permiten  desarrollar
soluciones novedosas para desafios
politicos persistentes y emergentes.

Es esta direccion la CEPAL (2018)
complementa los lineamientos de la
OCDE destacando la necesidad de que la
gestion publica aborde varios factores
criticos contemporaneos: el manejo de la
participacion, la pluritemporalidad, siendo
esta la capacidad de enlazar el pasado el
presente y el futuro; la multiescalaridad,
definida como la capacidad de pensar en
los niveles local, regional, nacional y
global al mismo tiempo; la
intersectorialidad, entendida como la
capacidad de moverse en la articulacion
entre sectores; y el aprendizaje y la
innovacion.

las habilidades necesarias para crear valor
publico en el ambito de la gestion publica:

Habilidades  Profesionales: son los
conocimientos técnicos y competencias
especificas que los servidores publicos
deben tener para operar eficientemente las
instituciones.

Habilidades  Estratégicas: Implican la
capacidad de planificar, tomar decisiones
estratégicas 'y diseflar politicas que
beneficien a la sociedad en general.
Habilidades de Innovacion: Los servidores
publicos deben ser capaces de desarrollar
soluciones creativas y novedosas para
problemas complejos. Esto implica pensar de
manera innovadora, adaptarse al cambio y
buscar constantemente mejoras.

Ademas, la Comision Econdémica para
América Latina y el Caribe (CEPAL)
complementa estos lineamientos de la
OCDE al resaltar la importancia de abordar
factores criticos contemporaneos en la
gestion publica, como la participacion
ciudadana, la temporalidad, la escala, la
intersectorialidad y el aprendizaje continuo.

Pensamiento
estratégico y
prospectivo en la
gestion publica

Competencias de alto
Gobierno CEPAL

Ley 850 de 2003

Mecanismo de control social mediante el
cual los ciudadanos vigilan y fiscalizan la
gestion publica tanto de entidades publicas
como entidades privadas que ejecutan
recursos publicos o que desarrollan
actividades de interés publico

Importancia de las Veedurias en el servicio
al ciudadano.

Veedurias
Ciudadanas
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Fuente: elaboracion propia, 2024

Tabla 22 Andlisis factores economicos-financieros
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FACTOR ECONOMICO Y FINANCIERO Oportunidad Amenaza
Fuente Caracteristica Impacto Variable A|/M B A M| B
De acuerdo con la piramide poblacional, el 31.2% de la| En  relacion con las
poblacion es joven (menores de 15 aflos), el 58.9% esta | empresas y las personas
en edad productiva (entre 15 y 64 afos), y el 9.9% se | que se encuentran
considera persona mayor (mayores de 64 afios). Esto | contratadas, y estas | Tasa de desempleo X
indica una alta dependencia econdémica de la poblacion | industrias o  pequeilas
joven y mayor en relacion con la poblacion en edad | empresas, que articulan el
productiva. pago de impuestos a través
=  Tasa de desempleo de Valle del Cauca fue 13,2% de tramites con la
afio 2022. Gobernacion del Valle del
= Tasa de desempleo mujeres fue de 5,8 afio 2022 Cauca
Fuente: Caracterizacion de la poblacion sisbenizada en
el Valle del Cauca, afio 2023
Durante el trimestre Movil enero — marzo de 2024, el
total de ocupados en el Valle del Cauca, corresponden a
Documento bases del | la siguientes ramas de las actividades econdmicas:
plan de desarrollo del | comercio y reparacion de vehiculos 22,2%;
Valle del Cauca 2024 — | manofacturas 16,2%; administracion ptblica y defensa
2027 12%; actividades artisticas 10,8%; alojamiento y
servicios de comida 8,1%; transporte y almacenamiento
8%; construccion 6,2%; actividades financieras y de
Perfiles  econdmicos | seguros 2,3%; informacion y comunicaciones 2%;
departamentales, Valle | actividades inmobiliarias 1,9%; electricidad, gas y agua
del Cauca — Ministerio | 1,5%; mineria 0,1%.
de Industria, Comercio | Fuente: perfiles econdmicos departamentales Valle del
y Turismo. Cauca — Mincomercio
Documento bases del | En cuanto a la infraestructura relacionada con el | El crecimiento e industrial
plan de desarrollo del | desarrollo econémico y social, el Valle del Cauca | en el departamento del
Valle del Cauca 2024 — | obtiene una puntuacion perfecta de 10. Esta calificacion | Valle del Cauca, es una Sector privado en la X
2027 refleja la infraestructura relativamente avanzada | oportunidad para el region
conexion existente de Colombia con el puerto de | crecimiento de la region, y
Buenaventura y toda su logistica, lo que facilita el | el incremento de las
Perfiles  econdmicos | transporte, la comunicaciéon y el acceso a servicios | oportunidades de
departamentales, Valle | basicos. Esta robusta infraestructura proporciona una | empleabilidad y el impulso
del Cauca — Ministerio | base solida para continuar avanzando y trabajando en | de emprendimientos en
de Industria, Comercio | progreso. diferentes cadenas de valor
y Turismo. El desempefio en términos de innovacion dentro del | y actividades productivas /




118

FACTOR ECONOMICO Y FINANCIERO Oportunidad Amenaza
Fuente Caracteristica Impacto Variable A|IM| B A M| B
pais, y la evolucion del puntaje y ranking del Valle del | innovadoras.
Cauca, 2016: 47%, 2017: 47%, 2018: 51,3%, 2019:
48,9% 2020: 51,9%.
Fuente: perfiles econémicos departamentales Valle del
Cauca — Mincomercio
El PIB del Valle del Cauca, en el periodo enero — marzo
de 2024, comparado con el PIB nacional:
Minas y Canteras, Nal: 7,2, Dptal: 0,1; Informacion y
telecomunicaciones, Nal: 2,5 Dptal: 2,3; Industrias
manofactureras, Nal: 11,2 Dptal: 15,9; Electricidad, gas
y agua: Nal: 3,7 Dptal: 3,9; Derechos ¢ impuestos, Nal:
10,1 Dptal: 10,9; Construccion, Nal:3,9 Dptal: 2,4;
Comercio, hoteles y reparacion, Nal: 18,4 Dptal: 18,6; | Nuevas  inversiones y
Agricultura, ganaderia y pesca, Nal: 8,9 Dptal: 8,9; | procesos de mejora en la
Administracion publica y defensa, Nal: 13,4 Dptal: 11,7; | industria, que potencia el Crecimiento Econémico X
Actividades inmobiliarias, Nal: 7,1 Dptal: 10,1; | crecimiento econémico del
Actividades financieras y de seguros, Nal: 3,9 Dptal: | departamento del Valle del
3,3; Actividades cientificas y técnicas, Nal: 6,3 Dptal: | Cauca.
8,6; Actividades entretenimiento, Nal: 3,2 Dptal: 3,2
Perfiles  econdmicos | De acuerdo con las cifras comparadas con el PIB
departamentales, Valle | nacional, Producto Interno Bruto (PIB) del Valle del
del Cauca — Ministerio | Cauca experimentd un crecimiento importante en
de Industria, Comercio | algunos sectores que juegan un papel significativo en
y Turismo. este crecimiento, como por ejemplo industrias de
manufacturas y la construccion.
Pobreza monetaria: para el afio 2021 el porcentaje de | Esta situacion refleja las
personas a nivel nacional que se encontraban en pobreza | condiciones de vida
monetaria era del 39,7% (19.634.000 personas), en | presentes en los cuarenta y
contraste con el porcentaje de personas en condicion de | dos (42) municipios del
pobreza monetaria en el departamento que alcanzo el | departamento, donde se
32,1% (1.462.000 personas), para el afio 2022 mostrd | puede destacar que para el
interesantes avances en esta materia a nivel | afio 2020, el municipio con
departamental, disminuyendo el nimero de personas en | mayor  porcentaje  de
condicion de pobreza monetaria en ciento setenta y tres | poblacion en condiciones
Documento en mil (173.000); lo que permitié que a nivel departamental | de pobreza
emprendimiento rural | el porcentaje de personas en esta condicion llegara al | multidimensional fue El
en la construccion de | 28,1% (1.289.000), una disminucion de 4 puntos | Aguila, que alcanzé el
paz: andlisis de la porcentuales en un afio. 43,5% de la poblaciéon en
desarticulaciéon enel | Pobreza extrema: Situacion similar se presentd en |esta condicién, mientras
Valle del Cauca — cuanto a la cantidad de personas a nivel departamental | que el de mejor desempeiio
Colombia. que se encontraban en condicion de pobreza monetaria | en  este  aspecto  fue
extrema, en donde a nivel nacional para el afio 2021 se | Palmira, llegando al 11,5% | Pobreza X
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FACTOR ECONOMICO Y FINANCIERO

Oportunidad

Amenaza

Fuente

Caracteristica

Impacto

Variable

A

M

B

M B

llegd al 13,7% (6.774.000 personas), en contraste con la
cantidad de personas en esta situacion a nivel
departamental que alcanzo el 11,6%, lo cual muestra una
mejor situacion en este aspecto a nivel departamental, lo
cual mostré importantes avances para el afio 2022 donde
a nivel nacional se tuvo un leve incremento en la
cantidad de personas en esta condicion llegando al
13,8% (un incremento de ciento treinta y un mil
(131.000) personas, mientras en el departamento dicha
cifra disminuyé en cincuenta y seis mil (56.000)
personas; ubicandose este indicador en el 10,3%, lo que
muestra una disminucion de 1,3 puntos porcentuales.
Pobreza Multidimensional: Para el afo 2022 a nivel
nacional se presentaron avances en este indicador,
llegando a un porcentaje de poblacién en condicién de
pobreza multidimensional del 12,9% (8,7% en cabeceras
municipales y 27,3% en centros poblados y rural
disperso), una disminucion de poblacion en esta
condicién de 3,1 puntos porcentuales.

Fuente: DANE — Censo Nacional de Poblacion y
Vivienda (CNPV) 2018, publicado en 2020.

de la poblacion en esta
condicion, situaciéon que
para el aflo 2022 mostrd
cambios importantes en
esta  materia;  avances
destacables en algunos
municipios con
disminuciones

significativas de personas
en condiciéon de pobreza
multidimensional y
retrocesos alarmantes en
otros con incrementos
significativos en el
porcentaje de personas en
condicion de  pobreza
multidimensional, donde
los mejores municipios
fueron Yumbo y
Guadalajara de Buga con
un 11,8% de la poblacion
en esta condicion y el de
peor desempefio
Buenaventura con  un
indice de 41,6.

Fuente: elaboracion propia, 2024

Tabla 23 Andlisis factores socioculturales

SOCIALES Y CULTURALES

Oportunidad

Amenaza

Fuente

Caracteristica

Impacto

Variable

A

M

B

A

M B

Documento bases del
plan de desarrollo del
Valle del Cauca 2024
-2027

Poblacion total de 4.647.367 habitantes, se

destaca la presencia significativa de varios

grupos étnicos:

—  Afrocolombiana/negra/mulata:
(17,52%)

—  Poblacion indigena: 38.790 (0,83%)

—  Poblacién Raizal: 597 (0,013%)

814.143

La planeacion y prestacion de los
servicios de la Gobernacion del
Valle del Cauca, a sus grupos de
valor, teniendo en cuenta los
enfoques diferenciales
relacionados con la pertenencia
étnica, la concentracion de
poblacion del departamento

Multiculturalidad
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SOCIALES Y CULTURALES

Oportunidad

Amenaza

Fuente

Caracteristica

Impacto

Variable

A

M

B

A

M

B

—  Poblacién Palenquera: 370 (0,008%)
—  Poblacion Room: 170 (0,004%)
— Ningun grupo étnico-racial:
(81,62%)
Fuente: proyecciones demograficas del censo
nacional de poblacion y vivienda (CNPV) 2018 y
GEIH del DANE
Con un total estimado de 4.656.374 habitantes,
se evidencia una marcada concentracion
poblacional en ciertas 4areas, siendo la
microrregion de Cali la mas densamente poblada,
con aproximadamente el 57.59% del total
departamental,  equivalente a  2.681.478
habitantes. Esta cifra refleja el atractivo y la
importancia de la capital departamental como
centro econémico y de servicios.
La mayoria de la poblacion se concentra en areas
urbanas, representando el 85.93% del total
departamental, se resalta la importancia de
abordar las necesidades especificas de estas
comunidades en términos de infraestructura,
servicios basicos y oportunidades de desarrollo.

3.793.297

hacia los principales centros
poblados, y las demandas de
estos ciudadanos y ciudadanas
para acceder a servicios,
programas, tramites y procesos
de la Gobernacion del Valle del
Cauca, debe tenerse en cuenta
para cumplir con la misionalidad
de la institucién.

Dispersion geografica

X

Documento bases del
plan de desarrollo del
Valle del Cauca 2024

—2027

No hay informacion disponible actualizada sobre
la situacion de la poblacion en condicion de
discapacidad en el departamento. Sin embargo,
en una investigacion realizada sobre esta
poblacion entre los afios 2009 y 2013 en el Valle
del Cauca, se identifico que el 80% de dicha
poblacion reside en las cabeceras municipales,
67% de las personas de este grupo poblacional
reportd alguna deficiencia en estructuras o
funciones, 49% limitaciones en la actividad y
87% reportd restricciones en la participacion.

Se hace importante:

Priorizar y procurar espacios
apropiados para la ubicacion de
las personas con movilidad
reducida que usan sillas de
ruedas o utilizan otros medios.
Uso de lengua de sefias a las
personas sordas. El intérprete
debe quedar justo en frente de
ellas quienes, a su vez,
preferiblemente, debian hacerse
juntas.

Acompariar a cada una de las
personas con discapacidad visual
o con baja vision.

Accesibilidad contemplando
necesidades de las personas
con discapacidad.

Documento bases del
plan de desarrollo del
Valle del Cauca 2024

—2027

Los habitante de calle son en su mayoria
personas entre los veintinueve (29) a cincuenta y
nueve (59) afos, los cuales representan el
46,82%, seguido de las personas con 60 afios en

Tiene un efecto sobre las
acciones de la Gobernacion del
Valle del Cauca, relacionado con
sus politicas sociales y con la

Enfoques Diferenciales
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SOCTALES Y CULTURALES Oportunidad Amenaza
Fuente Caracteristica Impacto Variable A M| B/A M| B
adelante con el 26,94% y de las personas entre | disminucion o incremento en la
los dieciocho (18) a veintiocho (28) afios con | percepcion de la seguridad en la
15,53%; los factores que llevan a estas personas | ciudad. Y por supuesto de las
a adoptar este estilo de vida estan relacionados | inversiones que debe realizar la
con elementos de desigualdad estructural que | Gobernacion en este sentido.
generan exclusién, como pobreza, falta de
vivienda, falta de empleo e ingresos, barreras
para el acceso a educacidn y capacitacion,
cambios econdémicos e institucionales de fuerte
impacto social, entre otros, y con elementos
biograficos, como vivir en contextos con
presencia de distintos tipos de violencias, ruptura
o desintegracion de lazos familiares y redes de
apoyo, trastornos mentales, consumo de
sustancias psicoactivas, pérdida de trabajo o
bienes, desastres en masa y/o naturales, entre
otros.
De acuerdo con fuentes del Gobierno de
Colombia, el Alto Comisionado de las Naciones | El fendmeno migratorio sin duda
Unidas para los Refugiados (ACNUR) informa | obliga a la gobernacion del Valle
que, hasta diciembre de 2022, en Colombia, |del Cauca, a  estructurar
habia 2.477.588 personas en situacion de | programas y proyectos, que
migracion, de las cuales solo 1.611 habian | requieren ademas recursos para | Fenomeno Migratorio que
Documento bases del | obtenido el estatus de refugiados. El 85,7 % de | su implementacion, programas y | sobrepasa la capacidad X
plan de desarrollo del | esta poblacion migrante y refugiada proviene de | proyectos que responden a las | institucional de atencion.
Valle del Cauca 2024 | Venezuela, debido al flujo migratorio reciente; | necesidades de poblacion
—2027 ademas, el 98,5 % de las 22.692 solicitudes de | migrante en el departamento y a
asilo pendientes han sido presentadas por |las situaciones generadas por el
personas de nacionalidad venezolana (ACNUR, | mismo fenémeno migratorio.
2023).
https://www.unidadvic | El Valle del Cauca es el segundo departamento | Responsabilidad economica de la
timas.gov.co/es/valle- | de Colombia, después de Antioquia, en | Gobernacion del Valle del
cauca-conmemora- | poblacion victima del conflicto armado, llegando | Cauca, frente a casos de
victimas-apoya- a las 650.699 personas. Cali y Buenaventura | desplazamiento o cualquier otro
luchas-y-resistencias/7 | concentran la mayor cantidad de victimas, con el | hecho victimizante individual o
34% y 30%, respectivamente, seguidas de Tulud | colectivo, de acuerdo con las .
Conflicto armado X

(5%) y Palmira (3,6%).

En el departamento, el 53,8% de las victimas son
mujeres, el 39,4% se reconoce como negros o
afrocolombianos y el 3,9% como indigenas, por
lo que hizo la directora territorial hizo énfasis en
la afectacion que ha guerra ha tendido en las

competencia o jurisdiccion legal
que le compete a la Gobernacion.



https://www.unidadvictimas.gov.co/es/valle-cauca-conmemora-victimas-apoya-luchas-y-resistencias/7
https://www.unidadvictimas.gov.co/es/valle-cauca-conmemora-victimas-apoya-luchas-y-resistencias/7
https://www.unidadvictimas.gov.co/es/valle-cauca-conmemora-victimas-apoya-luchas-y-resistencias/7
https://www.unidadvictimas.gov.co/es/valle-cauca-conmemora-victimas-apoya-luchas-y-resistencias/7
https://www.unidadvictimas.gov.co/es/valle-cauca-conmemora-victimas-apoya-luchas-y-resistencias/7
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Oportunidad

Amenaza

Fuente
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Impacto

Variable

A

M

B

A

M

B

comunidades étnicas, “que en muchos casos han
tenido que dejar sus territorios para huir y hacer
parte de los cordones de miseria en las
ciudades”.  El hecho victimizante que ha
impactado a la mayor cantidad de personas es el
desplazamiento forzado.

Documentos sobre
inseguridad y
violencia armada en
Cali y el departamento
del Valle del Cauca.

https://lapalabra.unival

le.edu.co/violencia-e-
inseguridad-en-cali-
un-retrato-entre-luces-
y-sombras/

El homicidio en Cali tiene muchas causas. Es un
fenomeno complejo que se relaciona con el
narcotrafico, problemas de  convivencia,
rencillas, ajustes de cuentas, robos. Explorando
la relacion entre homicidios y robos, Boris
Salazar, investigador en temas de crimen y
violencia, explica que los cambios de tecnologia
han tenido un gran impacto sobre estas
dinamicas delictivas: “En los afios mas recientes,
los homicidios no solo se estdan dando en las
zonas donde uno esperaba que se dieran, es decir,
donde existe una concentracion espacial, el
Oriente y la Ladera. Estan ocurriendo también en
la franja central de la ciudad. Otro problema de
seguridad es el hurto y el robo a mano armada en
las calles y establecimientos. Hay un cambio de
tecnologia. Los robos se hacen en motocicletas
con armas de fuego o traumaticas. Eso implica
que hay una mayor probabilidad de ser asesinado
cuando se da el encuentro con el ladrdn.

El impacto que tiene la
inseguridad y la violencia,
particularmente en la ciudad de
Cali, en la libre movilidad, en la
industria y el comercio

Inseguridad

Documento bases del

Plan de Desarrollo del
Valle del Cauca 2024

—-2027

En 2022, la Gobernacion del Valle del Cauca
destacé con una puntuacion de 92 en el “Indice
de transparencia y acceso a la informacion
publica” lo que indica un notable compromiso
con la transparencia y la eficacia institucional,
aspectos fundamentales para alcanzar los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

El impacto medido sobre la
implementacion de  planes,
programas y proyectos
comprometidos en el plan de
inversiones.

Cumplimento de Plan de

Desarrollo

La percepcion y
satisfaccion de la
ciudadania.

La confianza ciudadana en las instituciones
publicas es esencial para la legitimidad del
Estado y la efectividad de los servicios oftecidos,
ya que "sin confianza, los ciudadanos son menos
propensos a cooperar con las autoridades,
cumplir las normas y participar en procesos
democréticos" (OCDE, 2017, p. 14).

En la Gobernacion del Valle del
Cauca, la confianza ciudadana
tiene un impacto alto, para medir
la percepcion.

Confianza Ciudadana



https://lapalabra.univalle.edu.co/violencia-e-inseguridad-en-cali-un-retrato-entre-luces-y-sombras/
https://lapalabra.univalle.edu.co/violencia-e-inseguridad-en-cali-un-retrato-entre-luces-y-sombras/
https://lapalabra.univalle.edu.co/violencia-e-inseguridad-en-cali-un-retrato-entre-luces-y-sombras/
https://lapalabra.univalle.edu.co/violencia-e-inseguridad-en-cali-un-retrato-entre-luces-y-sombras/
https://lapalabra.univalle.edu.co/violencia-e-inseguridad-en-cali-un-retrato-entre-luces-y-sombras/
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SOCTALES Y CULTURALES Oportunidad Amenaza
Fuente Caracteristica Impacto Variable A M| B/A M| B
https:/foro.org.co/wp-
content/uploads/2020/ . . L,
- s Incidencia de la participacion
07/Estudio-de-caso- Algunas iniciativas en este ciudadana en la toma de
participacio%CC%81n | En la actualidad se estan volviendo a abrir sentido, ya establecidas por la decisi X
-Cali202025.pdf espacios orientados a la participacion de las Gobernacién del Valle del Cauca | “°¢"310"¢
personas, como un ejemplo la toma en decisiones | para facilitar la participacion
en ejercicio de presupuesto participativo ciudadana.
Fuente: elaboracion propia, 2024
Tabla 24 Andlisis factores tecnologicos
TECNOLOGICOS Oportunidad | Amenaza
Fuente Caracteristica Impacto Variable A|/M| B |A M| B
Cuarta Reunion de la Conferencia la transformacioén digital del
de Ciencia, Innovacion y gobierno puede contribuir a Disponibilidad de
Tecnologias de la Informacion y La Comision Econdmica para América Latina y | construir  administraciones | tecnologias de industria
las Comunicaciones de la el Caribe (CEPAL) considera que la ciencia, la | publicas mas transparentes, | 4.0 para avanzar en la
Comision Econdmica para tecnologia y la innovacion constituyen una |eficaces y  democraticas modernizacion de la X
América Latina y el Caribe capacidad y una fuerza impulsora fundamentales | acercando el Estado a la| gestion de la entidad.
Bogota, 4 y 5 de abril de 2024 de la transformacion productiva ciudadania.
Lineamientos para el periodo que las economias de los paises de la region
2024-2025 necesitan para alcanzar el desarrollo productivo
https://innovalac.cepal.org/4/sites/i | sostenible e inclusivo tan anhelado. Las tecnologias emergentes
nnovalac4/files/2400188s_ccitic.4 estan transformando el sector
_docto_posicion_web.pdf publico hacia un modelo
Panorama estilizado de la ciencia, la tecnologia | conocido como Gobierno
Comision Econoémica para y la innovacion en América Latina y el Caribe | Inteligente. En este contexto, | Sistemas de informacion
América Latina y el Caribe sobre la base del gasto en investigacion y |el uso de datos abiertos, big para la atencion de X
(CEPAL), sobre la base de desarrollo data, ciencia de datos, asi| necesidades ciudadanas
informacion de Red La situacion en América Latina y el Caribe es | como tecnologias como el
Iberoamericana de Indicadores de | heterogénea. En montos absolutos, la Argentina, | Internet de las Cosas (IoT) y
Ciencia y Tecnologia (RICYT) [en | el Brasil y México representan el 83% del gasto | blockchain,  facilitan la
linea] http://www.ricyt.org; de la region, segun datos de 2020. El Brasil por | prestacion  eficiente  de
Organizacion de Cooperacion y si solo representa el 62% y también lidera en | servicios y la formulacion de
Desarrollo Econémicos (OCDE), | términos relativos, pues destina un 1,2% de su | politicas publicas
OCDE.Stat [base de datos en PIB a I+D (2020). En cambio, Colombia, El | fundamentadas en datos
linea] http://stats.oecd.org/; e Salvador, Guatemala, Panama, el Paraguay, el | concretos.
Instituto de Estadistica de la Pert y Trinidad y Tobago gastan menos del Costo de acceso a nuevas X
UNESCO, UIS.Stat [en linea] 0,2% de su PIB en I+D. tecnologias



https://foro.org.co/wp-content/uploads/2020/07/Estudio-de-caso-participacio%CC%81n-Cali202025.pdf
https://foro.org.co/wp-content/uploads/2020/07/Estudio-de-caso-participacio%CC%81n-Cali202025.pdf
https://foro.org.co/wp-content/uploads/2020/07/Estudio-de-caso-participacio%CC%81n-Cali202025.pdf
https://foro.org.co/wp-content/uploads/2020/07/Estudio-de-caso-participacio%CC%81n-Cali202025.pdf
https://foro.org.co/wp-content/uploads/2020/07/Estudio-de-caso-participacio%CC%81n-Cali202025.pdf
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Amenaza
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B

A

M

B

http://data.uis.unesco.org/

https://www.cepal.org/es/publicaci
ones/7330-gobierno-electronico-
la-gestion-publica

El Gobierno electrénico es la transformacion de
todo el gobierno como un cambio de paradigma
que fusiona la utilizacion intensiva de las TIC
con modalidades de gestion, planificacion y
administracion, como una nueva forma de
gobierno. Bajo este punto de vista, el GE basa y
fundamenta su aplicacion en la Administracion
Publica, teniendo como: objetivo contribuir al
uso de las TIC para mejorar los servicios e
informacion ofrecida a los ciudadanos y
organizaciones, mejorar y simplificar los
procesos de soporte institucional y facilitar la
creacion de canales que permitan aumentar la
transparencia y la participacion ciudadana.

La utilizacion de los recursos de TIC para
potenciar la capacidad de un Gobierno en el
logro de sus metas y entrega eficiente de sus
servicios a los ciudadanos es absolutamente
imprescindible

Optimizar el uso de los
recursos para el logro de los
objetivos de la Entidad.

Ataques cibernéticos a los
diferentes sistemas de
informacion de la
Gobernacion del Valle del
Cauca o de sus aliados
tecnoldgicos que afecten la
seguridad de la informacion
y la operacion de la Entidad

Nuevos desarrollos
tecnologicos

Uso y percepcion del
Gobierno Electronico

X

https://legalinstruments.oecd.org/e
n/instruments/oecd-legal-
0450#backgroundInformation

Declaracion sobre Innovacion del Sector Publico
de OCDE (2019)

La innovacion, implementar algo novedoso en el
contexto para lograr impacto, es una estrategia
proactiva que los gobiernos pueden utilizar para
responder, adaptarse y prepararse para este
contexto.

Por lo tanto, las organizaciones del sector
publico deben poder innovar de manera
consistente y confiable, de modo que se pueda
implementar una respuesta innovadora a
cualquier desafio (actual o futuro) que requiera
un nuevo enfoque cuando y donde sea necesario

Promover el uso de la
innovacion en los procesos
internos de las entidades que
mejore los servicios a la
ciudadania y grupos de valor

La adopcion de innovaciones
en los procesos internos de
las entidades promueve la
transformacion 'y  mejora
significativamente los
servicios ofrecidos a la
ciudadania y a los grupos de
valor, generando un impacto
positivo y sostenible en su
calidad de vida y en Ila
eficiencia operativa de la
entidad.

Inteligencia artificial en
tramites y servicios
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TECNOLOGICOS Oportunidad Amenaza
Fuente Caracteristica Impacto Variable A|/M| B |A M| B
Implementacion de
herramientas innovadoras
para medir y analizar la
percepcion  ciudadana en
tiempo real.
Innovacion Tecnolégica | X
Decreto para la digitalizacion y automatizacion
de tramites.
Decreto 088 del 24 enero de 2022
https://mintic.gov.co/portal/715/art Transformacion digital del
icles- pais y el fortalecimiento de
198550_decreto_88 24 enero_20 la relacion entre la
22.pdf ciudadania y el Estado Tramites Racionalizados
y eficientes que faciliten | X

https://colaboracion.dnp.gov.co/C
DT/Conpes/Econ%C3%B3micos/3

975.pdf

https://minciencias.gov.co/sites/def
ault/files/upload/noticias/hoja_de
ruta_adopcion_etica_y_sostenible
de_inteligencia_artificial _colombi
a_0.pdf

(Decreto 088 de 2022)

Politica Nacional para la Transformacion Digital
e Inteligencia Artificial (Conpes 3975 de 2019):
Este documento establece las bases para la
adopcion de la IA en el sector publico,
promoviendo su uso ético y sostenible.

Hoja de ruta para el desarrollo y aplicacion de la
inteligencia artificial en Colombia, presentada en
febrero de 2024 por el Ministerio de Ciencia,
Tecnologia e Innovacion, esta hoja de ruta guia
el desarrollo de politicas y acciones del gobierno
en torno a la IA, con un enfoque en la ética, la
educacion, la investigacion y la innovacion.

el acceso a la ciudadania

Fuente: elaboracion propia, 2024


https://mintic.gov.co/portal/715/articles-198550_decreto_88_24_enero_2022.pdf
https://mintic.gov.co/portal/715/articles-198550_decreto_88_24_enero_2022.pdf
https://mintic.gov.co/portal/715/articles-198550_decreto_88_24_enero_2022.pdf
https://mintic.gov.co/portal/715/articles-198550_decreto_88_24_enero_2022.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Econ%C3%B3micos/3975.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Econ%C3%B3micos/3975.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Econ%C3%B3micos/3975.pdf
https://minciencias.gov.co/sites/default/files/upload/noticias/hoja_de_ruta_adopcion_etica_y_sostenible_de_inteligencia_artificial_colombia_0.pdf
https://minciencias.gov.co/sites/default/files/upload/noticias/hoja_de_ruta_adopcion_etica_y_sostenible_de_inteligencia_artificial_colombia_0.pdf
https://minciencias.gov.co/sites/default/files/upload/noticias/hoja_de_ruta_adopcion_etica_y_sostenible_de_inteligencia_artificial_colombia_0.pdf
https://minciencias.gov.co/sites/default/files/upload/noticias/hoja_de_ruta_adopcion_etica_y_sostenible_de_inteligencia_artificial_colombia_0.pdf
https://minciencias.gov.co/sites/default/files/upload/noticias/hoja_de_ruta_adopcion_etica_y_sostenible_de_inteligencia_artificial_colombia_0.pdf

Tabla 25 Andlisis factores ambientales
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AMBIENTALES Oportunidad | Amenaza
Fuente Caracteristica Impacto Variable A|M|B|A|M|B
En el marco del Objetivo (ODS) niimero 13, que
se centra en la accion por el clima, se han llevado
a cabo mediciones relevantes para comprender el | La Gobernacion del Valle del
impacto de las emisiones de gases de efecto | Cauca aun no implementa
invernadero en el departamento del Valle del | tecnologias eficientes que le Legislacion de
Cauca. Segun el Inventario Nacional de Gases de | permitan ser una entidad con proteccion X
Efecto Invernadero de la Tercera Comunicacion | sentido ambiental. medioambiental
Nacional de Cambio Climatico (TCNCC) de
junio de 2023, se estima que el departamento | Desarrollar acciones por la
genera alrededor de 16.503 kilotoneladas de | restauracion, proteccion y
CO2. cuidado de los nacimientos
de agua que abastecen | Adopcion de tratados
Documento bases del plan de desarrollo Por otro lado, es fundamental destacar la |nuestras comunidades, a| internacionales en X
del Valle del Cauca 2024 — 2027 capacidad de los ecosistemas estratégicos del |través de la reforestacion, materia medio
departamento del Valle del Cauca para capturar | aislamiento, herramientas de ambiental
emisiones de gases de efecto invernadero. Segin | manejo del paisaje y el
los datos, estos ecosistemas contribuyen | control de vertimientos.
Plan de accion 2024 — 207, Corporacion | significativamente a  la  absorcion  de
Auténoma Regional del Valle del Cauca. | aproximadamente 4.403 kilotoneladas de CO2.
Para el caso del recurso hidrico, el analisis de la | Programas y proyectos que | Conciencia X
situacion de aprovechamiento se centra en |liderados o en coordinaciéon | Ambiental
variables como la demanda hidrica, representada | con la Gobernacion del Valle
por la cantidad de agua requerida para el |del Cauca, se realizan para
desarrollo de las diferentes actividades sociales y | generar un mayor alcance
econdémicas. El aprovechamiento del agua |relacionados la participacion
superficial se destina principalmente para|y aportes de la sociedad,
consumo agricola, seguido por el abastecimiento | sector privado, | Gestion ambiental en
de acueductos; el agua subterranea es para uso | organizaciones y la | la atencion al X
Plan de accién 2024 — 207, Corporacién agrl’co~1a, princi’palmente para el riego de culFivos instituciqnglidad, frenFe a las | ciudadano
X . de cafna de azucar y en un menor porcentaje se | problematicas  ambientales
Autéonoma Regional del Valle del Cauca oo . . fon:
distribuye en usos industriales y domésticos, | del departamento.
incluyendo el consumo humano.
En términos de la biodiversidad, la situacion de
aprovechamiento se analiza desde la sustitucion
de cobertura natural en el departamento,
estimando que el 41% del area de coberturas
naturales de los ecosistemas ha sido sustituida
principalmente por actividades agropecuarias,
plantaciones y construcciones, siendo del 85% en
los ecosistemas secos.
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En lo concerniente a deforestacion, de acuerdo
con informacion del Sistema de Monitoreo de
Bosques y Carbono del IDEAM, la tasa
promedio anual de deforestacion en el Valle del
Cauca, en los tultimos 10 afos, es de 614

Plan de accion 2024 — 2027, Corporacion
Autonoma Regional del Valle del Cauca

Contaminacion de los recursos naturales

A partir del contexto geografico, el departamento
presenta, de oriente a occidente, tres regiones
fisiograficas que corresponden a la cordillerana
(flancos izquierdo y derecho de la Cordillera
Occidental y flanco izquierdo de la cordillera
Central), de valle geografico del rio Cauca
(tierras planas entre cordilleras) y del Andén
Pacifico (faja costera que limita con el Océano
Pacifico). En términos climaticos, el Valle del
Cauca presenta un comportamiento muy variado
debido a la presencia de diferentes pisos
altitudinales, desde los 0 msnm en la Costa
Pacifica hasta los 3500 msnm en el Paramo de
las Hermosas en la cordillera Central, ademas de
los factores generales de la circulacion global y
del cambio en la posicion del sol durante el afio.

La densa red hidrica que ha formado el valle
geografico del rio Cauca hace posible la
ocurrencia de inundaciones de sur a norte del
departamento, la llanura de  desborde
corresponde a un estimado de 100.000 hectéreas
potencialmente inundables que corresponden al
29% del valle geografico. Por otro lado, la
presencia de terreno montafoso y la condicion
climatologica del departamento hacen posible
todo tipo de fendmenos de movimiento en masa.

La condicién asociada a movimientos en masa,
en conjuncioén con la rica red hidrica del Valle
del Cauca, determinan la ocurrencia de
fenomenos de avenida torrencial sobre el
piedemonte de las cordilleras, en particular, en
algunas corrientes sobre las cordilleras Central y

Programas y proyectos que
liderados o en coordinacion
con la Gobernacion del Valle
del Cauca, se realizan para
generar un mayor alcance
relacionados la participacion
y aportes de la sociedad,

sector privado,
organizaciones y la
institucionalidad, frente a las
problematicas  ambientales

del departamento

Contaminacion
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AMBIENTALES Oportunidad | Amenaza
Fuente Caracteristica Impacto Variable A|/M|B|A |M|B
Occidental.
Sobre el corredor marino cercano al continente,
se encuentra el conocido Cinturon de Fuego,
zona propensa a la ocurrencia de sismos lo que
ha propiciado la presencia de terreno escarpado
en forma de cordilleras, y con ello la formacion
de diversos sistemas de fallas geologicas sobre la
corteza. A partir de este referente, se tiene
entonces un departamento con un contexto de
amenaza sismica alta y amenaza por Tsunami
sobre la Costa Pacifica. (CVC - UNIVALLE,
2021).
Efectos adversos y acciones
coordinadas con actores
estratégicos y la autoridad
ambiental para prevenir y
responder frente a la
. rrenci t ibl
En el contexto de riqueza natural del gglclhoes cia de estos posibles
departamento, se presentan situaciones ’
mbientales negativ: n ser rigen .,
ambientales N g.at as que pueden se d.e. oree La Gobernacion del Valle del
natural o antropico y causan un desequilibrio en
los ciclos naturales con el progresivo deterioro de Cauca, debe a la
_Plan de accion 2024 — 2027, Corporacién .. . . sostenibilidad de los sistemas
R . los recursos y del territorio. Estas situaciones ., .
Autéonoma Regional del Valle del Cauca . . . de produccién de alimentos y
ambientales negativas se han clasificado en tres - P .
. - aplicar practicas agricolas
grupos relacionados con el aprovechamiento, la o X
L resilientes que aumenten la | Desastres Naturales
contaminacion de los recursos naturales y el A
https://www.cepal.org/es/acuerdodeescazu | . productividad y la
riesgo de desastres: . .
produccion, contribuyan al
. mantenimiento de los
= Aprovechamiento de los recursos naturales .
ecosistemas, fortalezcan la
con efectos adversos . -,
R capacidad de adaptacion al
=  Contaminacion de los recursos naturales T
. cambio climatico, los
=  Riesgo de desastres naturales , .
fendmenos meteorologicos
extremos, las sequias, las
inundaciones y otros
desastres, y mejoren
progresivamente la calidad
del suelo y la tierra
En el Valle del Cauca, se evidencia un |Aprovechamiento de . .
. . . . Economia  Circular
importante avance en esta area, como lo | residuos, practicas (Reciclaje ofras X
demuestra el hecho de que un total de 1.210 | ambientalmente sostenibles y estrate iJas) y
Documento bases del plan de desarrollo empresas estan  dedicadas formalmente al | disminuciéon  del  impacto &
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AMBIENTALES Oportunidad | Amenaza
Fuente Caracteristica Impacto Variable A|/M|B|A |M|B
del Valle del Cauca 2024 — 2027 reciclaje, lo que representa un impresionante | negativo en el manejo de los
89,5% de cumplimiento con respecto a este | residuos solidos.
indicador. Este significativo numero de
empresas dedicadas al reciclaje en la region del
Valle del Cauca guarda una estrecha relacion con
la tasa de reciclaje, siendo un claro reflejo del
compromiso y la conciencia ambiental presentes
en la comunidad. De estas 1.210 empresas, se
distribuyen de manera representativa en las
diferentes  camaras de  comercio  del
departamento.
Fuente: elaboracion propia, 2024
Tabla 26 Analisis factor legal
FACTOR LEGAL Oportunidad | Amenaza
. M
Fuente Caracteristica Impacto Verkble DA 1
Ley 2052 de 2020 Articulo 1.  Establecer Marco normativo y legal X
http://secretariasenado.gov.co/senado/ba | disposiciones transversales a aplicable al servicio al
sedoc/ley 2052 2020.html la Rama Ejecutiva del nivel | Con la entrada en vigencia de esta ciudadano
- - nacional y territorial y a los | normativa que establece disposiciones
particulares que cumplan | para la racionalizacion de tramites, las
funciones  publicas  y/o | entidades territoriales deben considerar
administrativas, en relacion | la digitalizacion y automatizacion de
con la racionalizacion de | sus tramites, lo que facilita la gestion
tramites, con el fin de|en linea y mejora la eficiencia
facilitar, agilizar y garantizar | administrativa, asi mismo al pretender | Lineamientos de la Funcion X

el acceso al ejercido de los
derechos de las personas, el
cumplimiento de sus
obligaciones, combatir la
corrupcion 'y fomentar la
competitividad.

la simplificacion de los procesos
administrativos, se reduce la carga
burocratica para los ciudadanos y las
empresas, facilita el acceso a los
servicios publicos y se fomenta una
administracion mas transparente y
competitiva

Articulo 17. En la Nacion, en
los Departamentos, Distritos
y Municipios con poblacion

superior a 100.000
habitantes, deberan crear
dentro de su planta de

La creacion de una dependencia unica
dentro de la planta de personal
existente, que se encargara de liderar la
implementacion de politicas que
mejoren la relacion entre el Estado y
los ciudadanos, esta estrategia permite

Publica para la
implementacion de la politica
de servicio al ciudadano.
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FACTOR LEGAL

Oportunidad

Amenaza

Fuente

Caracteristica

Impacto

Variable

A

M

B

A

M

B

personal existente  una
dependencia o entidad tnica
de relacion con el ciudadano
que se encargara de liderar al
interior de la entidad la
implementacion  de  las
politicas que incidan en la
relacion Estado Ciudadano

el fortalecimiento de la relacién con
los ciudadanos, promoviéndolo como
un tema estratégico dentro de la
gestion  publica, garantizando su
relevancia y asegurando que reciba la
atencion adecuada a nivel directivo.

https://www.funcionpublica.gov.co/eva/

gestornormativo/norma.php?i=56882

Ley de Transparencia y del Derecho de

Acceso a la Informacion Publica
Nacional

El objeto de la presente ley
es regular el derecho de
acceso a la informacion
publica, los procedimientos
para el ejercicio y garantia
del derecho y las
excepciones a la publicidad
de informacion.

Las entidades territoriales estan
obligadas a divulgar proactivamente
informacion relevante sobre su gestion,
incluyendo datos econdmicos,
presupuestarios 'y de planificacion.
Esto mejora la transparencia y permite
a los ciudadanos estar mejor
informados sobre, las actividades y
decisiones de sus gobiernos locales, de
igual manera las entidades territoriales
deben establecer mecanismos
eficientes para responder a las
solicitudes de informacion de manera
oportuna y adecuada; al aumentar la
transparencia y facilitar el acceso a la
informacion, se da la garantia de una
rendicion de cuentas permanente.

Transparencia en la
informacion publica al
ciudadano

Funcién Publica: Resultado del Indice de
desempeiio institucional

E Indice de
Institucional) es
herramienta
Departamento
Administrativo de la Funcion
Pubica (DAFP) que mide la
gestion de las entidades
publicas en sus ectapas de
planeacion, ejecucion,
seguimiento 'y toma de
decisiones. Evaluia el
desempefio de las entidades
publicas a través de
indicadores que miden la
capacidad de las

Desempeiio
una
del

El IDI busca identificar fortalezas y
area de mejora, y se utiliza para
autodiagnostico y disefio de acciones
de mejora en las entidades publicas

Resultado de la evaluacion del
indice de desempefio
institucional
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FACTOR LEGAL

Oportunidad

Amenaza

Fuente

Caracteristica

Impacto

Variable

A

M

B

A

M

B

instituciones para mejorar su
gestion y el desempeilo
institucional

Ley 1499 de 2017

https://www.funcionpublica.gov.co/eva/
gestornormativo/norma_pdf.php?i=8343
3

La Ley 1499 de 2017, que
modifica el Decreto 1083 de
2015, establece el Modelo
Integrado de Planeacion y
Gestion ~ (MIPG).  Este
modelo tiene varios impactos
positivos en la relacion entre
el Estado y los ciudadanos,
busca fortalecer la relacion
entre el Estado y los
ciudadanos mediante una
gestion publica mas
eficiente, transparente y
orientada a la satisfaccion de
las necesidades ciudadanas.
El enfoque del MIPG en la
calidad del servicio y en la
satisfaccion de las
necesidades de los
ciudadanos contribuye a
mejorar la percepcion y la
confianza en las instituciones
publicas.

Mejorar la atencién al ciudadano a
través de la implementacion de
mecanismos mas eficientes para
atender peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, lo que mejora la
satisfaccion ciudadana y fortalece la
confianza en las instituciones publicas.

Generacion de valor publico

Fuente: elaboracion propia, 2024
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7.3 Tendencias Globales y su Impacto en la Administracion Publica

Revisar las tendencias mundiales que tengan un impacto en la administracion publica, es
un ejercicio importante para el objeto del presente estudio, entendiendo la magnitud e
importancia de la Gobernacion del Valle del Cauca, su oferta de tramites, servicios y la relacion

con la ciudadania en los territorios del Departamento.

Los retos del presente y del futuro en materia de investigacion de la Administracion
Publica son un asunto complejo, la Administracién Publica es todo un mundo. En los
paises desarrollados y en aquellos en vias de desarrollo las inversiones publicas gestionan
entre el 35% y el 42% de su respectivo producto interno bruto (PIB). La administracion
es la méxima empleadora, al tener millones de empleados publicos que puede llegar a
contratar por valor del 20% del PIB en el sector privado, con lo cual tiene un enorme
impacto en este sector. Con el concepto de gobernanza, y donde existen logicas de
colaboracion publico-privada, se rompen las murallas de la Administracion Publica

(Escuela Superior de Administracion Publica, 2022, pag.72).

La administracion publica enfrenta desafios, que hacen parte de agendas globales, asi
como las problematicas particulares en los territorios alejados del centro del pais y de las grandes
ciudades, por ello, con base en el documento Vision Colombia 2050 discusion sobre el pais del
futuro y el documento Visiones y Transformaciones de la Administracion Publica ESAP 2022, se
identifican cuatro grandes visiones o tendencias que tienen y tendran relevancia en la manera

como la administracion publica enfrenta los desafios en Latinoamérica y el mundo.
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La Administracion Publica est4 vinculada con la gestion digital, las administraciones
digitales, los modelos productivos, los simuladores de la administracion y de la gestion
publica, indican que en la estructura administrativa actual de América Latina se responde
al interrogante sobre coémo predecir los procesos de la Administracion Publica a través de
la planificacion digital, el gobierno en linea y las gerencias digitales (Escuela Superior de

Administracion Publica, 2022, pag.80).

Sin duda la irrupcion de nuevas tecnologias, la ciencia, tecnologia e innovacién son
fundamentales para el desarrollo de procesos de mejora institucional, asi como en la prestacion
de tramites, bienes y servicios comunitarios, sociales y econémicos a cargo de la
institucionalidad, la incorporacioén de avances tecnologicos se constituye en un elemento
transversal y esta presente en aspectos claves del sistema estudiado, en la comunicacion e
innovacion relacionados con el gobierno en linea, la transformacion tecnologica, en el
cumplimiento de la ley de transparencia y del derecho de acceso a la informacion publica ley
1712 de 2014, Racionalizacion de tramites Ley 2052 de 2020, obligatorias para las entidades

publicas en Colombia.

Para algunos, no se habla de gobierno abierto sino de Estado abierto y con los arreglos
que eso enlaza con las administraciones publicas supranacionales, se configura una
primera tendencia en ese nivel institucional para preguntarse sobre el papel de la
Administracion Publica como un problema de concrecion del Estado en los términos de
su régimen de regulacion y de gobernanza (Escuela Superior de Administracion Publica,

2022, pag.86).



134

Es una tendencia hegemodnica que encuentra una vision sobre el ser humano y la
inteligencia artificial que va a solucionar grandes problemas sociales, en su version
radical y en la idea de crear conciencia desde la inteligencia artificial como un medio
reproductor para solventar los problemas que aquejan a la Administracion Publica

(Escuela Superior de Administracion Publica , 2022, pag. 87).

En la importancia de que los expertos en inteligencia artificial deban ser capaces de
trabajar con algoritmos que articulen bases de datos sectoriales con pardmetros similares ya que
cada plataforma clasifica datos de manera diferente y se requiere una mejor conectividad e
informacion entre instituciones de acuerdo a cada caso, acceso a la informacion entre
instituciones del estado, también en la necesidad de que existan competencias de caracter digital
para bienes y servicios institucionales, en garantizar acceso en todos los territorios del
departamento mas alld de las ciudades principales y de perfeccionar la gestion de la informacion
que inclusive se puede catalogar como un perfil de futuro en el servicio civil ya que la gestion de
grandes volumenes de informacion apoyados por la tecnologia son un artefacto publico para la

gestion institucional.

A principios del siglo XX, el perfil del empleado ptiblico dominante fue el de jurista,
porque se creia que la Administracion Publica solo tenia inquietudes juridicas. En la
segunda mitad del siglo, el perfil del empleado ptiblico empezd a cambiar porque se

percibid poco a poco que el fenomeno de lo publico estaba cambiando y requeria gestores
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publicos profesionalizados que no provinieran de las practicas clientelistas. Luego, en el
siglo XXI, el perfil predominante esta relacionado con la gestion de la informacion en la
Administracion Publica, puesto que las entidades publicas son organizaciones que

gestionan informacion (Escuela Superior de Administracion Publica , 2022, pag. 75).

Los cambios demograficos y las dindmicas de poblamiento a nivel territorial y nacional,
tienen que ver con el futuro envejecimiento de la poblacidon en Latinoamérica versus las tasas de
fecundidad y con ello la incidencia en la pirdmide poblacional, uno de los retos es entender estas
realidades, también la incidencia de los procesos migratorios, la ausencia de oportunidades sobre
todo en lo rural, el desplazamiento forzado, los desplazamientos voluntarios desde zonas rurales
hacia cabeceras municipales, los desastres naturales, el conflicto armado en lo rural y urbano, las

transiciones demograficas y el papel del estado y los entes territoriales y su adaptacion en estas

circunstancias.

Los retos del Estado se multiplican por la infraestructura que implica la conexion de los
mercados en grandes inversiones de obras, vias, hidroeléctricas, etc. El desafio para el
Estado es gigantesco. Desde luego hay que lidiar con los resultados de los desequilibrios
sociales que se producen tras una transicion de lo rural a lo urbano, tanto de localizacion
de la poblacion como de cambio de pirdmide poblacional y demografica (Escuela

Superior de Administracion Publica, 2022, pag.137).

A este reto de inequidad se suman las demandas sociales a nivel global relacionadas con

el surgimiento de nuevas ciudadanias, la democratizacion, el acceso a servicios del
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Estado y los derechos colectivos (Departamento Nacional de Planeacion Colombia, 2022,

pag.37).

En este sentido, la participacion ciudadana se considera como una vision necesaria en la
implementacion de politicas publicas y el relacionamiento con los ciudadanos-clientes, esta
narrativa asi también la incorporacion de enfoques diferenciales como la equidad de género entre
otros, que tienen que ver con la capacidad resolutiva, con las capacidades y recursos para
entregar servicios oportunos y de calidad, en los diferentes territorios en las ciudades con todas
su complejidades, y en territorios que enfrentan barreras de acceso especificos en lo rural.
Sumado a tendencias centralistas y el papel de las regiones de acuerdo con sus capacidades y

recursos para dar respuesta en sus territorios.

Esto implica respuestas como la presencia de multiples desarrollos tecnologicos, las
nuevas ciudadanias con nuevos canales y mecanismos de reivindicaciones, y los grandes
problemas que demuestran el sufrimiento profundo de la poblacién. Algunos estudiosos
argumentan que la humanidad esta al borde de la extincion mientras otros ya advierten su
deceso, lo que implica la definicion de limites planetarios que se traducen en acciones
para prevenir el cambio climatico y las crisis econdmicas (Escuela Superior de

Administracion Publica, 2022, pag., 89).

La Gestion ambiental como acciones que responden al cambio climético asi como las
agendas globales, qué tienen como preocupacion el medio ambiente y a su vez la relacion con la
gestion publica en el mundo, plantean una ruptura entre la relacion del hombre con la naturaleza,
resultados poco efectivos y que han tenido como propdsito lograr la estabilidad de los
ecosistemas de una manera mundial, en particular en regiones donde existen preocupaciones

especificas frente al calentamiento global, inundaciones, olas de calor, que afectan las dindmicas
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poblacionales, esta gestion medioambiental en muchas ocasiones también ha estado atravesada
por problemas de salud publica y otras situaciones sociales como las emergencias humanitarias
qué son de responsabilidad de las instituciones publicas, las agendas globales como Objetivos de
Desarrollo Sostenible, el tratado de Paris, y la responsabilidad de los gobiernos en el

cumplimiento de la Metas trazadas en estas agendas.

El sector ambiental no es un sector, es una dimension del desarrollo que es otro problema
para entender la institucionalidad. Respecto al desarrollo sostenible, las utilidades del
sector industrial son proporcionales al dafio ambiental. El sector industrial, al menos en
Colombia, no incorpora en sus costos operacionales, los costos ambientales que incluyen
todo lo que impactan negativamente el medio ambiente (Escuela Superior de

Administracion Publica , 2022, pag.202).

Por lo anterior, la digitalizacion en la administracion piblica como un elemento
transversal en sus procedimientos, en el cumplimiento de normas y leyes, en mejorar los
procesos de accesibilidad, de articulacion con otras instituciones, y en los procesos de
comunicacion e innovacion; la participacion ciudadana desde un anélisis y perspectiva social,
relacionado en la manera como accede la ciudadania y grupos de interés a la administracion
publica; la gestion medioambiental relacionada con el cambio climético y articulada con
agendas mundiales frente a la preocupacion de la naturaleza y el clima en el mundo entero; los
dinamicas de poblamiento, vinculada a la transiciéon demografica coémo se adapta lo ptblico
ante las realidades poblacionales, y como la comprension de los fendmenos poblacionales son

indispensables en la implementacion del servicio al ciudadano.



138

Figura 19 Relacion tendencias y variables.
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La figura No 19 Relacion tendencias y variables, muestra como las variables agrupadas
con apoyo de los funcionarios, pueden estar siendo influenciadas por las tendencias
identificadas: participacion ciudadana, digitalizacidon, gestion ambiental y transicion

demografica.

7.3.1 Casos de Exito Tendencia Digitalizacion en Administracion Publica, Internacional,
Latinoamérica y Colombia

Para ejemplificar como en el mundo, las tendencias globales afectan la administracion
publica, se toma la tendencia Digitalizacion, y se identifican dos casos de €xito y su andlisis para

el caso Colombiano.
Caso de éxito 1: Estonia en gobernanza digital

Estonia es un ejemplo paradigmatico de gobernanza digital efectiva, caracterizada por la
construccion de una infraestructura tecnoldgica robusta, un marco legal innovador y una alta
confianza ciudadana. Sus pilares fundamentales incluyen identidad digital, intercambio de datos,

interoperabilidad, seguridad y una cultura institucional de “innovacion sin legado”.

Identidad Digital y Confianza: Desde 2002, Estonia implemento un sistema de
identificacion electronica (e-ID) obligatorio para ciudadanos y residentes. Esta tarjeta inteligente
permite autenticarse, firmar documentos digitalmente, votar y acceder a servicios procedimientos
que se completan en segundos, impulsando la confianza en el Estado (Ministerio de Economia de
Estonia, citado en Estonia, 2025). La credibilidad del sistema se sustenta en un marco normativo

solido que regula su uso y garantiza seguridad.
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X-Road el eje interoperable del Estado Digital: EI X-Road es un sistema middleware de
intercambio seguro de datos entre sistemas gubernamentales y privados. Lanzado en 2001,
permite que agencias se comuniquen de forma eficiente y confidencial, reduciendo el ingreso
repetido de datos y potenciando la eficiencia administrativa. Su caracter abierto y reproducible

ha sido adoptado por paises como Finlandia (NIIS, 2017).

Principio 'once-only' y eficiencia: El principio "once-only" obliga al Estado a solicitar
datos a los ciudadanos solo una vez. Esto reduce el error, la duplicacion de datos y la carga
administrativa. Su adopcion nacional en Estonia se encuentra respaldada por leyes como el

Public Information Act (2007) y ha sido clave para fortalecer la interoperabilidad.

Marco Legal y Cultura Innovadora: Tras el colapso soviético, el pais aprovecho la
oportunidad histdrica para evitar herencias burocraticas y diseiar un Estado digital desde cero. El
ex primer ministro Mart Laar reflexion6 que su juventud les permitié hacer “cosas imposibles”
sin cargas del pasado. Esta postura se complementd con marcos legales vanguardistas para

tecnologia e interoperabilidad.

Resultados: El disefio de gobernanza digital en Estonia ha generado un ambiente de
confianza entre ciudadanos y Estado, integridad de datos, eficiencia administrativa y servicios
accesibles en linea 24/7. Durante la crisis por COVID-19, esta infraestructura permitio un

intercambio de datos fluido y respuesta inmediata, basado en datos actualizados en tiempo real.

El éxito de Estonia demuestra que una gobernanza digital sélida y confiable es posible
cuando convergen infraestructura tecnoldgica avanzada, marcos legales progresistas,

interoperabilidad eficiente y alta confianza publica. Estas lecciones resultan decisivas para
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paises que buscan modernizar su administracion publica a través de tecnologias digitales.

Estonia asesora a muchos gobiernos en el mundo para la implementacion de estas buenas practicas de
gobierno digital y ciberseguridad, actualmente esta desarrollando tecnologia para servicios
gubernamentales en la nube, asi mismo en 2021 fue el primer pais de la Union Europea en utilizar

certificados digitales de vacunacion (e-Estonia, 2021).

Caso de éxito 2: Gobierno Digital de Uruguay

Uruguay es uno de los paises latinoamericanos con mayor avance en la digitalizacion de la
administracion publica. A través de la Agencia de Gobierno Electronico y Sociedad de la
Informacion y del Conocimiento (AGESIC), el pais ha implementado una estrategia nacional de
transformacion digital que permite que mas del 90% de los tramites gubernamentales puedan
realizarse en linea, garantizando mayor eficiencia, transparencia y accesibilidad (AGESIC, 2022).
Esta transformacion ha estado acompaiada de politicas de inclusion digital como el Plan Ceibal, que

ha proporcionado conectividad y dispositivos tecnologicos a estudiantes y docentes en todo el pais

(ECLAC, 2021).

En el caso de éxito uruguayo, los principales factores de transformacion digital que explican

su avance sostenido e integral en la administracion publica son los siguientes:

Liderazgo institucional y gobernanza digital clara: Uruguay cuenta con la AGESIC (Agencia
de Gobierno Electronico y Sociedad de la Informacion y del Conocimiento), que actua como ente
rector, coordinador y articulador del ecosistema digital del Estado. Su mandato es claro, con
autonomia técnica y respaldo politico de alto nivel, lo que ha garantizado continuidad y coherencia

en la estrategia digital (OCDE, 2020).
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Marco normativo integral y actualizado: El pais ha desarrollado un s6lido marco legal que
regula aspectos clave del entorno digital: a) Ley de acceso a informacion publica, b) Ley de

proteccion de datos personales, ¢) Ley de firma electronica.

Normativas sobre interoperabilidad y ciberseguridad: Este marco ha generado confianza y

seguridad juridica tanto para las instituciones como para los ciudadanos (AGESIC, 2022).

Infraestructura digital e interoperabilidad: Uruguay ha implementado una plataforma
nacional de interoperabilidad, que permite el intercambio seguro y eficiente de datos entre
instituciones publicas. Ademas, todos los organismos estan integrados en la plataforma digital unica

del Estado (gov.uy), lo que facilita el acceso a tramites y servicios en linea (CEPAL, 2020).

Enfoque centrado en el ciudadano: El disefio y la prestacion de los servicios digitales estan
orientados a las necesidades reales de los usuarios, promoviendo la simplicidad, accesibilidad y
usabilidad. Los ciudadanos pueden acceder con una identidad digital Gnica (ID Uruguay) a mas del

90% de los tramites publicos (AGESIC, 2022).

Inclusion digital y equidad territorial: Uruguay ha invertido sostenidamente en cerrar brechas
digitales, el Plan Ceibal es un ejemplo emblematico de inclusion, proporcionando dispositivos y
conectividad a estudiantes en todo el pais. Asimismo, se han desarrollado politicas especificas para

integrar a la poblacion rural y vulnerable a la sociedad digital (ECLAC, 2021).

Cultura digital y cambio organizacional: La transformacion digital ha sido acompanada por
procesos de capacitacion y cambio cultural dentro de las entidades publicas. Se ha promovido el
desarrollo de competencias digitales, el trabajo colaborativo y la innovacion en la gestion (OCDE,

2020).

Caso Colombia
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En Colombia la transicion del gobierno electronico, lo que se denomina gobierno digital

ha tenido los siguientes antecedentes legales y programas:

=  CONPES 3072 - Agenda de conectividad - afio 2000

= Decreto 767 de 2002 - Lineamientos Generales Politica Gobierno Digital

= Decreto 1151 de 2008 - Estrategia de gobierno electronico denominada Gobierno en

Linea también conocida como (GEL)

= Ley 1341 de 2009 - Para facilitar el libre acceso y sin discriminacion de los habitantes

del territorio nacional a la sociedad de la informacidon

=  CONPES 3650 - Importancia Estratégica de la Estrategia de Gobierno en Linea - afio

2010

= Plan Vive Digital 2010-2014

= (CONPES 3701 - Lineamientos de Politica para Ciberseguridad y Ciberdefensa - 2011

= Decreto 2693 de 2012 -Lineamientos para la estrategia de Gobierno en Linea

= Ley 1581 de 2012 - Proteccion de datos personales

= Decreto 1510 de 2013 - Contratacién y compra publica por medios electronicos

= Plan Vive Digital para la Gente 2014-2018

= Decreto 1078 de 2015 - Actualizacion estrategia Gobierno en Linea

= (CONPES 3854 - Politica Nacional de Seguridad Digital - 2016
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=  Decreto 1008 de 2018 - Politica de gobierno digital bajo los principios de innovacion,

competitividad, proactividad y seguridad de la informacion

= (CONPES 3920 - Politica Nacional de Explotacion de Datos Big Data - 2018

= Ley 1978 de 2019 - Modernizacion del sector de las tecnologias de la informacion y

las comunicaciones

=  CONPES 3975 de 2019 - Politica Nacional para la transformacion digital e

inteligencia artificial

=  Decreto 620 de 2020 - Lineamientos generales en el uso y operacion de los servicios

ciudadanos digitales

=  (CONPES 3995 - Politica Nacional de Confianza y Seguridad Digital — 2020

= (CONPES 4144 Politica Nacional de Inteligencia Artificial

Lo anterior demuestra los esfuerzos que se ha venido impulsando para mejorar el acceso
a tramites y servicios en los diferentes territorios, en Colombia y por ende las regiones como el
Valle de Cauca, se podrian adoptar como referencia elementos que a través de los procesos de
digitalizacion logren mejorar el acceso a la oferta de servicios, informacion y participacion de la
ciudadania a la Gobernacion del Valle del Cauca, a través de un marco normativo, la creacion de
una plataforma nacional de interoperabilidad y la priorizacion de la inclusion digital, en todo el
territorio teniendo en cuenta las complejidades de acceso y a zona rurales y dispersas, asi como

centros poblados, adoptando un enfoque centrado en el ciudadano y promover la co-creacion de
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servicios de participacion activa con la ciudadania y grupos de interés, lo cual favoreceria la

confianza y el uso efectivo de los servicios publicos digitales.

En los casos de éxito mencionados se establecen los pilares que estos paises han
establecido y que son un ejemplo que, en nuestro Gobierno y territorios, los esfuerzos ya
emprendidos y cuales estrategias pudieron complementar y acciones por emprender de manera
mas efectiva, de acuerdo con la condiciones territoriales y sociales particulares del Valle de

Cauca y otras regiones.

En términos de comparabilidad, si bien Colombia enfrenta desafios estructurales distintos
a los de Estonia o Uruguay, como la desigualdad territorial, los conflictos sociales y las
limitaciones presupuestales, la adopcion progresiva de componentes tecnologicos y de
gobernanza digital puede ser estratégica. No se trata de replicar literalmente un modelo, sino de
adaptar principios clave de interoperabilidad, identidad digital, transparencia, orientacion al
usuario y cultura digital a las capacidades y necesidades de las regiones colombianas. Sin
olvidar que los esfuerzos para incorporar la Digitalizacioén en tramites, servicios y participacion,
acceso informacion y demads procesos hacia la ciudadania, deben articularse con el Modelo

Integrado de Planeacion, y su estructura.

7.3.2 Inteligencia Artificial en el Sector Publico

En educacion, SIMO es la nueva propuesta de Microsoft que contempla procesos de
educacion personalizada que contribuyan a reducir el abandono escolar y entrenar a los
estudiantes para el trabajo con inteligencia artificial y ciencia de datos e incluso un bot que

decodifica la expresion facial de un estudiante, dejando ver que tanto se le esta dificultando
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entender un tema, con el fin de auxiliar al docente a trasformar la forma en que se ensefia para

reducir la desercion (Microsoft. 2019).

En este mismo sentido, en Estados Unidos, México, Espana y Australia se han utilizado
aplicaciones de inteligencia artificial para detectar la desercion escolar. Estos sistemas utilizan
modelos de predicciones basados en historicos de notas de las asignaturas que pueden detectar
patrones de riesgo; asimismo, el algoritmo cuenta con otras fuentes de datos como informacion

del estudiante, si es nuevo o antiguo, nimero de cursos matriculados, y las veces que ha repetido.

Las ciudades inteligentes, también utilizan la [A para gestionar aspectos como el
alumbrado, trafico, vigilancia y mantenimiento e inspeccion de la infraestructura mediante la
incorporacion de sensores y Big Data, a través de Internet de las Cosas (IOT), que aportan en
gran escala al desarrollo del territorio en las dimensiones de sostenibilidad y habitabilidad
(Ocafia Fernandez, 2021), por ejemplo, la Autoridad de Aguas y Alcantarillados del Distrito de
Columbia, utiliza inteligencia artificial para la extraccion fiable de las aguas residuales, pues
algunas de sus instalaciones de tuberias tienen mas de 200 afios de uso, y los casi 3000
kilometros de cafierias necesitan inspecciones y asistencia permanentes. En sintesis, el analisis de

video con IA ayuda a reducir costes y optimizar el mantenimiento.

En cuanto a empleo publico, el sector piiblico de muchos paises se estd beneficiando de la
IA, en la automatizacion de tareas rutinarias, aumentando la capacidad de trabajo de los
funcionarios publicos, pues estos pueden dedicar mas tiempo al analisis, la toma de decisiones y
labores que generan valor publico; asimismo, la ciudadania disfrutard de una experiencia de
servicio eficaz y personalizada con servicios del Estado cada vez mas predictivos en plataformas

interoperables.
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Este suceso se daria por los procesos de automatizacion, robotica e IA; en el caso de
Latinoamérica, el fendmeno se encuentra caracterizado en el informe: El futuro del trabajo en
América Latina y el Caribe del BID, donde se explica que en los paises de la region no es tan
significativo el uso de estas tecnologias versus su utilizacion en los paises del primer mundo. Por
ejemplo, en Colombia o Chile, el nimero de robots por cada mil trabajadores es de 10, en
Estados Unidos la cifra es de 131; sin embargo, en un planeta hiperconectado digitalmente y con
la velocidad actual de los cambios tecnoldgicos en paises como Colombia y Brasil ya se han
empezado a reducir los niveles de empleos que se realizan con operaciones repetitivas, los cuales

estan siendo sustituidos por robots e Inteligencia Artificial (BID, 2021).

Por otra parte, la introduccion de automatizacion e Inteligencia Artificial genera retos
para las administraciones publicas, entre los que se encuentran: desarrollar un talento humano
con las competencias necesarias para adaptarse a los procesos de transformacion digital de la
cuarta revolucion industrial; la aceleracion digital a causa del covid-19 y los desafios de la

Gobernanza Publica Inteligente (GPI).

Estado colombiano e Inteligencia Artificial

En las ultimas administraciones, el tema de la tecnologia sigue siendo un componente
principal de la agenda, los procesos de transformacion digital del Estado colombiano han sido
lideradas por el Ministerio de las TIC, a través de varias iniciativas entre ellas Gobierno en Linea
(GEL), Plan Vive digital, entre otros. Hoy existen lineamientos como el Modelo Integrado de

Planeacion y Gestion (MIPG) con un foco hacia la tecnologia con sus politicas de Gobierno y
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Seguridad digitales que son monitoreadas por medio del instrumento FURAG; en sus mediciones

se muestran importantes avances:

Tabla 27

Transformacion digital

Politica 2018 2019 2020 2021
Gobierno Digital 79,6 81,3 81,3 85,5
Seguridad Digital 74,3 78,5 82,1 86,3

Fuente: Elaboracion propia con base en FURAG (DAFP, 2022).

Otras iniciativas desarrolladas por el Gobierno Nacional son la estrategia para la IA
apoyada por la Corporacion Andina de Fomento (DAPRE, 2021a) que se materializa en la
conformacién de un Consejo Internacional de IA, como sucede hoy en Alemania, Nueva
Zelanda, Espafia y Reino Unido. Este Consejo estard soportado legalmente por la Ley 489 de
1998 y su articulo 45 (Comisiones intersectoriales), a este asisten altos funcionarios del Estado y

expertos internacionales permanentes.

El documento CONPES 3975 sefiala que se trata de las condiciones requeridas para
impulsar la IA, al apalancar el proceso de transformacion digital del Estado, sumado al potencial
de otras tecnologias digitales como Blockchain, realidad aumentada, computacion en la nube,
entre otros. Lo sefialado, esta en la linea con el proposito de aprovechar las oportunidades y
enfrentar los retos de la cuarta revolucion industrial y la Gobernanza Publica Inteligente (GPI).
También se cuenta con el Plan TIC 2018-2022, El futuro digital es de todos que se enmarca en el

Plan Nacional de Desarrollo (PND) 2018-2022 que aborda importantes componentes como:
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= Masificacion de internet de banda ancha e inclusion digital para toda la poblacion

colombiana

* Transformacién mediante implementacion de tecnologias digitales como blockchain,

IoT, IA, entre otras.
= Relacionamiento eficiente entre mercados, ciudadanos y Estado

En el actual gobierno se cuenta con la Estrategia para la democratizacion de las TIC para
conectar el pais y cerrar la brecha digital en las regiones, esta estrategia se articula al Plan

Nacional de Desarrollo 2022-2026 (MinTIC, 2022c).

7.4 Resultado del Diagnostico Situacional

Para la construccion del Diagnostico de la Gobernacion del Valle del Cauca, se hace uso
de diferentes metodologias, para el analisis interno se desarrollan: del Arbol de problemas,
Analisis de la Cultura Organizacional del Valle del Cauca, en Analisis de desempefio de la
politica Servicio al Ciudadano; y para el analisis externo se utiliza la metodologia PESTEL,;
como también se incluye un analisis de tendencias mundiales en Administracion Publica, que

complementan el anélisis de factores internos y externo, las metodologias:

1. Arbol de Problemas construido con funcionarios de la Gobernacion de Valle del

Cauca — Secretaria General

2. Analisis de resultados del estudio de la Cultura Organizacional de la Gobernacion del

departamento del Valle del Cauca”, a corte 12 de diciembre de 2023, presentado por



150

la Subdireccion Técnica de Desarrollo y Bienestar del Talento Humano, del

Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional de la Gobernacién del Valle

3. Andlisis de desempefio de la politica de Servicio al Ciudadano del Modelo Integrado

de Planeacion y Gestion (MIPG) — Andlisis comparativo.

4. Analisis PESTEL

5. Analisis de Tendencias Mundiales de Administracion Publica.

Una vez realizados los andlisis mencionados y con base en estos resultados, se
consolidan factores internos y externos que inciden en la implementacion de la politica “Servicio
al Ciudadano”, y en como la Gobernacion del Valle del Cauca, garantiza el acceso de la
ciudadania y grupos de interés en todo el departamento a la oferta de servicios institucionales.

Son estos, los factores generales identificados:

Tabla 28.

Variables identificadas(internas/externas)

Factores Internos (Arbol de problemas, Anlisis
Cultura Organizacional, Analisis de desempeifio de
la politica Servicio al Ciudadano)

Factores Externos (PESTEL, Analisis Tendencias)

Rotacion del personal por prestacion de servicios

Autonomia territorial

Atencion a tramites, peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes y denuncias de la ciudadania

Alineacion con los nuevos gobiernos

Demora en los tiempos de atencion

Cambios de Gobierno

Deterioro de la imagen institucional

Reformas que impactan la operacion de la entidad.

Personal con conocimientos en los sistemas de
gestion

Transferencias de la Nacion a través del Sistema
General de Participaciones y/o del Sistema General
de Regalias.

Mecanismos de atenciéon especial y preferente para
personas en estado de indefension o debilidad
manifiesta

Pensamiento estratégico y prospectivo en la gestion
publica

Proceso manuales en el manejo de informacion por
procesos.

Competencias de alto Gobierno CEPAL

Funcionarios desconocen la politica de servicio al
ciudadano

Veedurias Ciudadanas

Sistemas de informacion para la atencion de las
necesidades de la ciudadania

Tasa de desempleo

Interaccion entre los procesos del sistema de gestion
de calidad

Sector privado en la region
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Factores Internos (Arbol de problemas, Analisis
Cultura Organizacional, Analisis de desempeiio de
la politica Servicio al Ciudadano)

Factores Externos (PESTEL, Analisis Tendencias)

Aplicacion de instrumentos metodologicos para la
racionalizacion de tramites

Crecimiento econémico

Diagnostico y planeacion del servicio orientado al | Pobreza
relacionamiento con la ciudadania
Atencion al ciudadano Multiculturalidad

Lineamientos de la funcién publica para Ia
implementacion de la politica servicio al ciudadano

Dispersion geografica

Campafias y piezas comunicativas efectivas

Accesibilidad contemplando necesidades de las
personas con discapacidad.

Transparencia en la informacion publica al ciudadano

Enfoques diferenciales

Asignacion de recursos presupuestales

Fenomeno Migratorio que sobrepasa la capacidad
institucional de atencion.

Plataformas tecnoldgicas acorde con las necesidades
de la entidad

Conflicto armado

Estructura fisica para el servicio al ciudadano

Inseguridad

Soluciones individuales por insuficiencia del Talento
Humano para aplicacion de metodologias

Cumplimiento del Plan de Desarrollo

Oferta institucional de facil acceso y comprension de
la ciudadania

Cumplimiento del Plan de Desarrollo

Funcionarios desconocen normativa sobre tramites y
servicios

Confianza Ciudadana

Cultura de servicio

Incidencia de la participacion ciudadana en la toma
de decisiones

Estructura organizacional y la planta de personal para
el relacionamiento estado ciudadania articulada con
el modelo de operacion por procesos de la entidad.

Disponibilidad de tecnologias industrias 4.0

Rechazo al cambio al percibir sistemas de gestion
como laborales adicionales

Sistemas de informacion para la atencion de
necesidades ciudadanas

Seguimiento de procesos

Costo de acceso a nuevas tecnologias

Comportamiento ético de servidores publicos y
contratistas

Nuevos desarrollos tecnoldgicos

Cultura Organizacional enfocada al servicio al
ciudadano

Uso y percepcion del Gobierno electronico

Innovacion en la solucion a problemas

Inteligencia artificial en tramites y servicios

Satisfaccion laboral

Innovacion Tecnologica

Comunicacion interna

Tramites Racionalizados y eficientes que faciliten el
acceso a la ciudadania

Estructura de poder

Legislacion de proteccion medioambiental

Sistema de evaluacion de servidores publicos

Adopcion de tratados internacionales en materia
medio ambiental

Talento Humano al servicio y relacionamiento con la
ciudadania

Conciencia ambiental

Convenios interinstitucionales para el fortalecimiento
del servicio al ciudadano

Gestion ambiental en la atencion al ciudadano

Indicadores de medicion en la atencion al ciudadano

Contaminacion

Estructura del MIPG, para su implementacion.

Desastres naturales

Direccionamiento estratégico

Economia Circular, reciclaje y otras estrategias

Desempefio institucional

Marco normativo y legal aplicable al servicio al
ciudadano

Canales de atencion al ciudadano

Lineamientos de
implementacion de

la funcién publica para la
la politica de servicio al
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Factores Internos (Arbol de problemas, Analisis
Cultura Organizacional, Analisis de desempeiio de
la politica Servicio al Ciudadano)

Factores Externos (PESTEL, Analisis Tendencias)

ciudadano.

Digitalizacion en tramites y servicios

Transparencia en la informacion publica al
ciudadano

Resultado de la evaluacion del indice de desempefio
institucional

Generacion de valor publico

Fuente: Elaboracion propia, 2024

7.4.1 Priorizacion del Sistema de Variables

Con base en la identificacion de factores internos y externos, como resultado del ejercicio

diagndstico, se realiza una jornada de trabajo con tres funcionarios quienes conocen la dinamica

de las instituciones publicas, y el contexto social y geografico del departamento del Valle del

Cauca, con base en los resultados del diagndstico y su experiencia, apoyaron en la consolidacion

del 48 variables tomadas del diagnoéstico y articuladas a la implementacion de la politica Servicio

al Ciudadano y al Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG.

Se presenta a continuacion una descripcion breve de cada una de las variables:

Tabla 29 Listado variables generales

FACTORES VARIABLE

NOMBRE
CORTO

DESCRIPCION

Politico 1. Cambios de
departamental y nacional

gobierno

CGDN

Procesos de eleccion popular para nuevos
gobernantes a nivel nacional y
departamental y la coherencia de sus
programas de gobierno con la mision y
las necesidades de la entidad.

2. Autonomia Territorial

AUT

La autonomia territorial fortalece la
capacidad de las instituciones publicas
para responder eficazmente a las
necesidades locales, promoviendo
desarrollo sostenible, gobernanza
participativa y decisiones
contextualizadas frente a los desafios
futuros.

3.  Competencias de
Gobierno CEPAL

alto

CEP

De acuerdo con Medina (2020), la
CEPAL (2018) complementa los
lineamientos de la OCDE destacando la
necesidad de que la gestion publica




FACTORES

VARIABLE

NOMBRE
CORTO

DESCRIPCION

aborde varios factores critico
contemporaneos: los retos de
participacion, pluritemporalidad,
multiescalaridad, intersectorialidad y
aprendizaje e innovacion, lo anterior
adicional a las competencias de tipo
estratégicas, humanas, trabajo en red,
innovacién y profesionales que deben
tener los dirigentes de las entidades.

4. Diagnostico y planeacion del
servicio orientada al
relacionamiento con la
ciudadania.

DRC

De acuerdo con la Funcion Publica
(2021) mide la capacidad institucional de
definir las estrategias, planes, programas,
proyectos y servicios a partir de la
caracterizacion, necesidades, propuestas y
diferencias de grupos de wvalor vy
ciudadanos, definiendo los recursos y un
disefio organizacional en funcién de un
eficaz servicio al ciudadano.

Este es un indice de desempeiio de la
Politica Servicio al Ciudadano, el cual es
muy importante teniendo en cuenta que
ha sido objeto de medicion en los tltimos
dos afios 2022 y 2023 a través del
FURAG.

5. Lineamientos de la Funcion
publica para la implementacion
de la Politica Servicio al
Ciudadano

LFP

Marco de referencia desde la Funcion
Publica para la implementacion de los
requisitos de la politica servicio al
ciudadano del MIPG.

6. Estructura de politicas del
MIPG para su
implementacion

POL

Conjunto organizado de directrices,
criterios unificados y normas del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion
(MIPG).

7. Convenios
interinstitucionales para el
fortalecimiento del servicio
al ciudadano

CON

Colaboracion entre diferentes entidades
para mejorar la calidad y eficiencia del
servicio publico. Estos convenios buscan
aprovechar recursos y conocimientos
compartidos, promoviendo la
transparencia, la participacion ciudadana
y la rendicion de cuentas

8. Veedurias Ciudadanas

vC

Las veedurias ciudadanas fortalecen la
transparencia y el control social en las
administraciones publicas, fomentando la
participacion  activa, previniendo la
corrupcion y asegurando una gestion
eficiente y responsable de los recursos
publicos.

Social /
Cultural

9. Accesibilidad
contemplando las
necesidades de la poblacion
con discapacidad

APD

Indice de desempefio, teniendo en cuenta
que ha sido objeto de medicion en los
ultimos dos afios 2022 y 2023 a través del
FURAG. Capacidad de la entidad para
definir e implementar estrategias, planes,
programas, procesos, proyectos y
servicios que son necesarios para facilitar
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FACTORES

VARIABLE

NOMBRE
CORTO

DESCRIPCION

la inclusién, acceso y uso de la oferta
institucional por parte de las personas con
discapacidad.

10. Mecanismos de

atencion
especial y preferente para
personas en estado de
indefension o debilidad
manifiesta.

MAE

Son politicas, estrategias y acciones
disefiadas para garantizar que infantes,
mujeres embarazadas, nifios,
adolescentes, adultos mayores, veteranos
de la fuerza publica y personas en estado
de indefension  reciban  servicios
prioritarios 'y  adaptados a  sus
necesidades, buscan garantizar que todas
las personas, independientemente de su
condicion, puedan acceder a servicios
esenciales de manera equitativa y digna.

11.

.Cultura

organizacional
enfocada en el Servicio al
Ciudadano

COS

La cultura organizacional es la
personalidad de la entidad, la que
caracteriza su forma de ser y hacer las
cosas y que tiene como base: sus valores,
creencias, habitos, tradiciones, actitudes y
experiencias.

12. Confianza ciudadana

CIU

Nivel de aceptacion, reconocimiento y
confianza, que los ciudadanos tienen,
sobre la entidad y los procesos que lidera,
como la base sobre la que se construye la
legitimidad de las instituciones publicas.

13.

Transparencia en la
informaciéon  publica al
ciudadano

TIP

Informaciéon  generada  accesible y
disponible para todos los ciudadanos.
Esto implica que se proporcionen datos
claros, precisos y actualizados sobre
actividades, decisiones y ejecucion de
recursos, fomentando asi la rendicion de
cuentas y la participacion ciudadana.

14.Incidencia de la

participacion ciudadana en
la toma de decisiones.

IPC

Mecanismos para que, en las entidades
publicas, las opiniones y aportes de
ciudadanos logren incidir en la toma de
decisiones de los directivos. Esta
participacion puede mejorar la
transparencia, la legitimidad y la eficacia
de las politicas y acciones
implementadas, promoviendo una gestion
mas inclusiva y democrética.

15.

Fendémeno Migratorio que
sobrepasa la capacidad
institucional de atencion

FMI

Situacion en la que el flujo de migrantes
es tan alto que la entidad no puede
satisfacer adecuadamente las necesidades
de la poblacion migrante. Esto puede
resultar en una falta de recursos, personal
y de infraestructura para atender a todos
los migrantes de manera efectiva.

16. Desplazamiento forzado

DPZ

Responsabilidad de la Gobernacion del
Valle del Cauca, frente a casos de
desplazamiento o cualquier otro hecho
victimizante individual o colectivo.

17. Estructura fisica para el

EFS

Abarca los espacios fisicos donde se
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FACTORES

VARIABLE

NOMBRE
CORTO

DESCRIPCION

servicio al ciudadano

prestan los servicios, aspecto fundamental
para garantizar una atencion eficiente y
de calidad al ciudadano.

Tecnoloégico

18.

Sistemas de informacion
para la atencion de las
necesidades de la
ciudadania

SIC

Permiten una gestion eficiente y
transparente, facilitando el acceso a
informaciéon y servicios que ofrece la
Entidad.

19.

Digitalizacion y
automatizacion de tramites

DAT

Se refiere al proceso de convertir
procedimientos administrativos
tradicionales en formatos digitales y
automatizados. Esto implica el uso de
tecnologias digitales para transformar
documentos en papel en archivos
electronicos y la implementacion de
sistemas automatizados que gestionen y
procesen estos tramites sin intervencion
humana.

20.Tramites

racionalizados 'y
eficientes que faciliten el
acceso de los ciudadanos a
sus derechos.

TRM

Simplificacion y optimizaciéon de los
procedimientos  administrativos  para
hacerlos mas eficientes y accesibles. Esto
incluye la reduccion de costos, tiempos,
documentos y eliminacion de pasos
innecesarios para completar un tramite,
acciones de racionalizacion
administrativa, normativa o tecnologica,
posteriormente se debe divulgar y
promover la apropiacion de mejoras
implementadas y los beneficios generados
al ciudadano.

21.

Inteligencia artificial en
tramites y servicios

IAR

La incorporacion de inteligencia artificial
en los tramites, servicios y
procedimientos de la entidad, asi como en
la mejora de sus procesos internos.

22.

Innovacion tecnologica

ITC

Desarrollos tecnologias, herramientas,
sistemas y procesos que aportan avances
significativos en actualizacion y mejora
de procesos y servicios

23.Disponibilidad de

tecnologias de industria 4.0
para avanzar en la
modernizacion de la
gestion de la entidad

TEC

Las tecnologias habilitadoras y de
empoderamiento se estan integrando cada
vez mas en el piso de produccién y en el
pensamiento estratégico de la
organizacion. Los procesos estan mas
automatizados y con el apoyo de robots la
operacion también se vuelve mas segura,
facilita la toma de decisiones (Analitica
de datos, big data, data science, realidad
aumentada, internet de las cosas,
prototipado, block chain, fabricaciones
3D, inteligencia artificial, innovacién
publica)

Organizacional

24.

Pensamiento estratégico y
prospectivo en la gestion

PEP

Alta direccidén con vision estratégica que
oriente el accionar de la entidad a largo
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publica

plazo, que permita identificar
oportunidades 'y  desafios  futuros,
establecer objetivos claros y alineados
con los recursos para alcanzarlos.

25.Direccionamiento

estratégico

DIE

Definicién de la materializacion de una
mision coherente con las funciones de la
entidad y unos objetivos estratégicos que
orienten ¢l rumbo hacia el cual se
encamina la entidad, los cuales son
comunicados y compartidos con los
servidores publicos.

26.Plataformas

tecnologicas
acorde con las necesidades
de la entidad

PTEC

Las plataformas tecnologicas alineadas
con necesidades institucionales y
ciudadanas optimizan procesos, mejoran
la atencion, fortalecen la transparencia y
promueven una gestion publica mas
eficiente, accesible y centrada en
resultados.

27.0ferta institucional de facil

acceso y comprension a la
ciudadania

OFI

De acuerdo con la Funcion Publica
(2021) Mide la capacidad de la entidad
publica de definir e implementar la
estructura institucional, los procesos,
protocolos y estandares para la gestion
del servicio al ciudadano cumpliendo con
requerimientos normativos y garantizar la
excelencia en el servicio, en los
escenarios de relacionamiento entre el
ciudadano y el Estado.

28.Canales de atencion al

ciudadano

CAC

Son las diferentes canales de interaccion
con los ciudadanos que tiene la Entidad,
facilitan  informacién, asistencia y
servicios, entre los que se encuentran el
presencial, telefonico y virtual o via web.

29. Resultado de la evaluacion

del indice de desempefio
institucional en la Politica
Servicio al  Ciudadano
(FURAG)

IDI

El Indice de Desempefio Institucional IDI
mide la capacidad de las entidades
publicas colombianas de orientar sus
procesos de gestion institucional hacia
una mejor produccion de bienes y
prestacion de servicios, a fin de resolver
efectivamente  las  necesidades y
problemas de los ciudadanos con criterios
de calidad y en el marco de la integridad,
la legalidad y la transparencia.

30. Personal con conocimientos

en los sistemas de gestion

PSG

Es indispensable que servidores publicos,
conozcan los sistemas de gestion, con el
objetivo de mejorar la atencion y servicio
ciudadano.

31. Interaccidon

entre los
procesos del Sistema de
Gestion de Calidad

La interaccion entre los procesos permite
que los objetivos del Sistema de Gestion
de la Calidad se cumplan de manera
efectiva y eficiente, mejorar la calidad de
sus productos o servicios, aumentar la
satisfaccion del cliente y mejorar la
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eficiencia y efectividad de sus procesos.

32.

Estructura organizacional y
la planta de personal para el
relacionamiento estado
ciudadania articulada con el
modelo de operaciéon por
procesos de la entidad.

EOP

Articulacion de alto nivel, que permita la
comprension del trabajo por procesos en
la Entidad, asegurando la interrelacion de
las Politicas de gestion y desempeiio del
Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion de cara al ciudadano, los
procesos del Sistema de Gestion del
Calidad y la Estructura organizacional.

33.

Implementacion del Sistema
de Control Interno

SCI

El Control Interno es un sistema
integrado por el esquema de organizacion
y el conjunto de los planes, métodos,
principios, normas, procedimientos y
mecanismos de verificacion y evaluacion
adoptados por la entidad.

34.

Buenas practicas y
lecciones aprendidas en la
operacion de los procesos
de relacionamiento con el
ciudadano.

BPLA

Implementacion sistematica de métodos y
conocimientos previamente exitosos y
validados, con el objetivo de mejorar la
eficiencia, efectividad y calidad en la
interaccion entre la entidad y los
ciudadanos.

35.

Indicadores de medicion de
atencion al ciudadano

IMA

Herramientas que permiten evaluar la
calidad, eficiencia y efectividad de los
servicios prestados por la Entidad hacia
los ciudadanos, permite medir la
experiencia del servicio desde la
perspectiva del ciudadano, utilizando
métricas para identificar fortalezas,
debilidades y prioridades de mejora en el
servicio.

Talento
Humano

36.Seguimiento de procesos

DTS

La utilizacion de herramientas
tecnologicas para el seguimiento de
procesos en la administraciéon publica
genera organizacion de la informacion y
capacidad de respuesta  oportuna,
fomentando la eficiencia institucional y la
confianza ciudadana.

37.

Talento humano al servicio
y relacionamiento con la
ciudadania

THRC

De acuerdo con la Funcion Puablica
(2021) Mide la capacidad de la entidad
publica de  implementar  planes,
programas y acciones dirigidos a
fortalecer habilidades y competencias de
los servidores publicos y la apropiacion
de los principios y valores del servicio
publico, en la labor de servicio al
ciudadano para contribuir al
cumplimiento de la mision institucional y
entrega de valor a los ciudadanos.

38. Rotacion de personal de

personal por prestacion de
servicios

Movimiento o cambio de area del
personal vinculado mediante contrato por
prestacion de servicios afectando la
continuidad de las estrategias del servicio
al ciudadano implementadas desde los
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procesos de la Entidad afectando la
eficiencia operativa y ocasionando fuga
de conocimiento institucional.

39. Atencidn a tramites,
peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes y
denuncias de la ciudadania

PQR

Gestionar de forma eficiente y eficaz las
peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y
denuncias recibidas a través de los
diferentes canales institucionales,
mediante el seguimiento y
acompafiamiento permanente.

40. Comportamiento ético de
los servidores publicos

CET

Se refiere a la conducta y las acciones que
estos deben seguir para garantizar un
servicio publico integro y transparente.
Este comportamiento se basa en
principios  fundamentales como la
objetividad, integridad, imparcialidad,
responsabilidad y transparencia. Los
servidores publicos deben actuar siempre
en beneficio del interés general, evitando
cualquier conflicto de interés, y
asegurando un uso adecuado 'y
responsable de los recursos publicos.

Legal

41. Cambios en la normatividad
aplicable al servicio al
ciudadano

NAC

La normatividad aplicable al servicio al
ciudadano en los ultimos afios ha
cambiado incidiendo en los resultados de
la gestion de esta politica. Se refiere al
conjunto de leyes, reglamentos y politicas
que regulan como las entidades publicas
deben interactuar y prestar servicios a los
ciudadanos, asi como los cambios o
actualizacion en la normatividad que
afecte la operacion de la Politica Servicio
al Ciudadano en la entidad.

42. Reformas que impactan en
la operacion de la entidad.

Cambios en las reformas tributarias,
pensional, laboral, salud, entre otras, que
afectan las los procesos y servicios de la
Gobernacion de Valle del Cauca.

43.Dispersion  geografica de
acceso en el departamento

DGP

Los retos de acceso a los diferentes
territorios representan una oportunidad
para impulsar la innovacion social y
tecnologica, asegurando que la oferta de
bienes y servicios llegue de manera
efectiva a toda la ciudadania del
departamento

44. Aplicacion de instrumentos
metodologicos  para la
racionalizacion de tramites

AIR

La  implementacion  adecuada de
instrumentos metodologicos para la
racionalizacion de tramites es clave para
mejorar la eficiencia, eliminar
duplicidades y optimizar los tiempos de
respuesta, fortaleciendo asi la calidad,
accesibilidad y oportunidad del servicio
al ciudadano
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FACTORES VARIABLE NOMBRE DESCRIPCION
CORTO
Economico 45. Asignacion  de  recursos PRE Corresponde a los recursos del estado
Financiero presupuestales. para el funcionamiento de la entidad y los
recaudados por el Departamento.
Ambiental 46.Gestion ambiental en la GAC Estrategias y practicas implementadas por
atencion al ciudadano. las entidades publicas para ofrecer

servicios integrales relacionados con el
medio ambiente.

47. Economia circular - ECO Inversiobn en programas que apoyan
Reciclaje acciones para promover la economia
circular, y esta permite desacoplar el
desarrollo y el crecimiento econémico del
uso de recursos naturales y energia.
48. Conciencia Ambiental CAA Frente a las acciones ciudadanas que se
articulan a las agendas institucionales
para mejorar la gestion ambiental en el
departamento del Valle del Cauca.

Fuente: Elaboracion propia, 2024

Una vez consolidados estos 48 factores, se realizo una consulta a actores con
conocimientos en el 4rea, para validar y ajustar esta seleccion inicial, 23 funcionarios de la
Gobernacion del Valle del Cauca vinculados en las Secretaria General, Secretaria de las TIC,
Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional - DADI y la Secretaria de Desarrollo
Social y Participacion y un funcionario de la Contraloria General, a quienes se envi6 a través del
correo electronico la informacion en formato Google Forms (variable, nombre corto y
descripcion), previo didlogo, concertacion y explicacion de la metodologia para la seleccion de

las variables.

A partir de este proceso, se sumaron las selecciones de cada experto, obteniendo una
puntuacion total para cada variable reflejada en la columna "Sumatoria" de la tabla No. 19, solo
se seleccionaron aquellas variables cuyo puntaje total fuera igual o superior a 12 puntos. Este

umbral permitio6 identificar las que presentaban mayor relevancia, este criterio permitio clasificar
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las 24 variables en orden de relevancia y determinantes en la implementacion de la politica de

servicio al ciudadano del MIPG en la Gobernacion del Valle del Cauca.

Se utilizé el formulario de Google, en el siguiente link:
https://forms.gle/cW86{LXV68EsWY V87 (pie de pagina)



https://forms.gle/cW86fLXV68EsWYv87

Tabla 30 Calificacion actores para priorizacion variables
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A C T O S
VARIABLE
10|11 (12 (13|14 (15|16 |17 |18 |19 |20 | 21 | 22 | 23 | 24 | SUMATORIA
11.Cultura organizacional enfocada en el Servicio al Ciudadano 10 1! 1 1! 12| 12| 1! 1| 1] 1 10 1| 1 22
4. Diagnéstico y planeacion del servicio orientada al relacionamiento con la
ciudadania 1] 1 1| 1 1 1 1| 1| 1| 1| 1| 1| 1 21
5. Lineamientos de la Funcién publica para la implementacion de la Politica
Servicio al Ciudadano o 1 1] 1] 1] 1] 1 1 1] 1] 1 18
17. Estructura fisica para el servicio al ciudadano 10 1] 1| 1| 1 1 1 10 1] 1] 1 18
37. Talento humano al servicio y relacionamiento con la ciudadania 1l 1| 1 1 11 1| 1] 1| 1| 1| 1] 1 17
13. Transparencia en la informacién publica al ciudadano 10 1! 1! 1| 1| 1 1] 1 10 1| 1 16
20. Tramites racionalizados y eficientes que faciliten el acceso de los ciudadanos a
sus derechos. 1] 1| 1 1 1 1| 1| 1 1] 1 16
9. Accesibilidad contemplando las necesidades de la poblacidn con discapacidad 11 1| 1| 1 1] 1 11 1| 1| 1| 1| 1 15
14.Incidencia de la participacion ciudadana en la toma de decisiones. 1| 1 1| 1 1 1 1 15
18. Sistemas de informacién para la atencién de las necesidades de la ciudadania 1 1| 1 1] 1 1 10 1] 1] 1 15
35. Indicadores de medicidn de atencion al ciudadano 1 1 10 1] 1 10 1 1| 1| 1| 1 15
21. Inteligencia artificial en tramites y servicios 1] 1 1] 1 1 1 1 1 14
39. Atencidn a tramites, peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias de la
ciudadania 1 1 1| 1 1 1] 1] 1 1 1] 1 14
40. Comportamiento ético de los servidores publicos 10 1) 1| 1 1 10 1] 1 14
12. Confianza ciudadana 1] 1| 1] 1 1] 1 1 1 13
22. Innovacidn tecnoldgica 1] 1 10 1] 1 1 1] 1 1 13
27. Oferta institucional de facil acceso y comprensidn a la ciudadania 1 1 1 10 1| 1| 1| 1] 2| 1] 1| 1 13
28. Canales de atencién al ciudadano 1 1] 1 1] 1| 1 1 10 1| 1 13
29. Resultado de la evaluacion del indice de desempefio institucional en la Politica
Servicio al Ciudadano (FURAG) 1 1 1) 1| 1| 1| 1 13
32. Estructura organizacional y la planta de personal para el relacionamiento
estado ciudadania articulada con el modelo de operacion por procesos de la
entidad. 1 1 1 1 1] 1 1| 1 13
45. Asignacion de recursos presupuestales. 1] 1 1] 1 1] 1 1 1 13
7. Convenios interinstitucionales para el fortalecimiento del servicio al ciudadano 1] 1] 1] 1 1 1 1 1 13
10. Mecanismos de atencidn especial y preferente para personas en estado de
indefension o debilidad manifiesta. 1 1 1] 1 1 1] 1| 1 13
19. Digitalizacion y automatizacion de tramites 10 1 1| 1 1 1] 1 12
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A C T OR E S

VARIABLE
1(2|3|4|(5(6|7|8|9(10|11|12(13|14 (15|16 |17 |18 |19 |20 |21 |22 |23 |24 | SUMATORIA

1. Cambios de gobierno departamental y nacional 10111 101 1 1 1 1 1 1 11
26. Plataformas tecnoldgicas acorde con las necesidades de la entidad 1 1 1 1] 1 1 1] 1 1] 1 1 11
2. Autonomia Territorial 1011 1 1 1 1] 1| 1| 1 10
30. Personal con conocimientos en los sistemas de gestion 1 1011 1 1] 1 1] 1 1 10
34. Buenas practicas y lecciones aprendidas en la operacién de los procesos de

relacionamiento con el ciudadano. 1 1)1 1 1 11 1 11 1] 1 10
8. Veedurias Ciudadanas 101 1 1] 1 1 1 1 1 9
24. Pensamiento estratégico y prospectivo en la gestion publica 1 1 1 1] 1 1] 1 1] 1 9
25. Direccionamiento estratégico 111 1 1 1 11 1 1 8
38. Rotacion de personal de personal por prestacidn de servicios 11111 1 1 1 1 1 8
41. Cambios en la normatividad aplicable al servicio al ciudadano 1 101101 1] 1 1 1 8
44, Aplicacién de instrumentos metodoldgicos para la racionalizacién de tramites 1 1 1 1 1] 1 1 7
6. Estructura de politicas del MIPG para su implementacién 1 1 1 1 1] 1 6

23. Disponibilidad de tecnologias de industria 4.0 para avanzar en la
modernizacion de la gestion de la entidad

1 1 1 1 1 1 6
46. Gestion ambiental en la atencién al ciudadano. 1 1 1 1 1 1 6
31. Interaccién entre los procesos del Sistema de Gestion de Calidad 1 101 1 1 5
36. Seguimiento de procesos 1 1 1 1 1 5
42. Reformas que impactan en la operacion de la entidad. 1 1 1 3
3. Competencias de alto Gobierno CEPAL 1 1 2
15. Fendmeno Migratorio que sobrepasa la capacidad institucional de atencion 1 1 2
33. Implementacion del Sistema de Control Interno 1 1 2
43. Dispersion geogréfica 1] 1 2
47. Economia circular 1 1 2
48. Conciencia Ambiental 1 1 2
16. Desplazamiento forzado 1 1

Fuente: Elaboracion propia, 2024
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Las variables 24 priorizadas fueron presentadas a un equipo de expertos para su
validacion, en esta mesa de trabajo, se concluyé que las variables “Tramites racionalizados y
eficientes que faciliten el acceso de los ciudadanos a sus derechos” y “Digitalizacion y
automatizacion de tramites” deberian fusionarse conforme a lo estipulado por la Ley 2052 de
2020 en Colombia, que promueve la racionalizacion de tramites. Esta ley establece que, para
lograr dicha racionalizacion, es necesario implementar mecanismos como la digitalizacion y
automatizacion, los cuales simplifican los procesos administrativos y mejoran la eficiencia del
servicio publico. Ademas, fomenta el uso de tecnologias digitales, lo que permite a los

ciudadanos realizar tramites de manera agil, transparente y sin obstaculos innecesarios.

Asi también la sugerencia de los actores de agrupar en la variable Innovacion
tecnoldgica, las variables Inteligencia artificial en tramites y servicios, ya que esta abarca la
integracion de diversas tecnologias avanzadas, como la IA, el Internet de las cosas (IoT), la

robdtica, la nube y la analitica de big data.

Finalmente, se obtuvo como resultado 22 variables claves para la aplicacion de las

metodologias prospectivas.

Tabla 31

Variables priorizadas en el sistema estudiado

Con base en la calificacion realizada por los veintitrés funcionarios, se consolida el
sistema de variables para la aplicacion de los métodos prospectivos seleccionados en el presente

estudio.

No Variable
1 | Diagnostico y planeacion del servicio orientado al relacionamiento con la
ciudadania




Lineamientos de la funcion publica para la implementacion de la politica servicio
al ciudadano

W

Convenios interinstitucionales para el fortalecimiento del servicio al ciudadano

N

Accesibilidad contemplando las necesidades de poblacion con discapacidad

(V)]

Mecanismos de atencion especial y preferente para personas en estado de
indefension o debilidad manifiesta

Cultura Organizacional enfocada al servicio al ciudadano

Confianza ciudadana

Transparencia en la informacion publica al ciudadano

Incidencia de la participacion ciudadana en la toma de decisiones

Estructura fisica para el servicio al ciudadano

Sistemas de informacion para la atencion de las necesidades de la ciudadania

Tramites racionalizados y eficientes que faciliten el acceso a los ciudadanos a sus
derechos

13

Innovacién Tecnolodgica

14

Oferta institucional de facil acceso y comprension de la ciudadania

15

Canales de atencion al ciudadano

16

Resultado de la evaluacion de indice de desempefio de la politica institucional
servicio al ciudadano

17

Estructura organizacional y la planta de personal para el relacionamiento estado
ciudadania articulada con el modelo de operacion por procesos de la entidad.

18

Indicadores de medicion en la atencion al ciudadano

19

Talento Humano al servicio y relacionamiento con la ciudadania

20

Atencion a peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias de la ciudadania

21

Comportamiento ético de los servidores publicos

22

Asignacion de recursos presupuestales

Fuente: elaboracion propia, 2024

8. Desarrollo Metodolégico para la Construccion de Escenarios de Futuro

8.1 El Abaco de Regnier

8.1.1 Descripcion Metodologica

164

En la primera fase de la aplicacion del método se identificaron y convocaron a expertos

que poseen conocimientos relevantes sobre el servicio al ciudadano y su incidencia en la gestion

institucional, quienes desde su experiencia y conocimiento aportaron perspectivas diversas y

enriquecedoras para evaluar las variables seleccionadas. Con la definicion de la pregunta central

se guio la aplicacion del Abaco de Regnier, asegurando que se refleje con precision el aspecto

que se deseaba analizar; una vez planteada la pregunta, los expertos seleccionaron de acuerdo
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con la escala definida, lo que de acuerdo con su experiencia cada variable incidia positiva o

negativamente en el presente y en el futuro

A partir de las respuestas finales, se obtuvieron tres productos clave en modo de mosaico,
que se constituyen en un panorama de informacién, que permite apreciar la posicion de cada uno
de los expertos: Abaco del presente, Abaco del futuro y Extrapolacion de tendencias. Finalmente,
se interpreta en un analisis global los resultados obtenidos, con el proposito de detectar las
variables clave para la construccion de los escenarios de futuro y sobre el cual se definira el
escenario apuesta para proceder con la identificacion de acciones estratégicas orientadas a

fortalecer la implementacion de la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano.
8.1.3 Aplicacion y Desarrollo del Método
Paso 1. Priorizacion y tendencias - consulta de actores

Una vez seleccionadas las 22 variables clave, se logra la articulacion con actores expertos
de la Gobernacion del Valle del Cauca, las Oficinas Territoriales de las Microregiones Pacifico y
Norte, representantes de instancias ciudadanas - Red de Veedores Integrales del Valle del Cauca
— REVIVAC y el representante departamental de la poblacion en condicion de Discapacidad
Fisica y un representante del ente de control - Contraloria General, que tienen conocimiento del
contexto regional, institucional y normativo relacionado con el Modelo Integrado de Planeacion
y Gestion “MIPG” y la Politica Servicio al Ciudadano, desde la dindmica de trabajo de la
Gobernacion del Valle del Cauca, actores quienes apoyaron con su experiencia y conocimientos

en la calificacion sobre el comportamiento presente y futuro de cada una de las variables.
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Paso 2. Definicion de pregunta y escala de evaluacion

Para la implementacion de este método, una vez identificado el grupo de actores, se
procede a sostener una reunion virtual explicativa sobre el funcionamiento de la metodologia, y
posteriormente se envia el formulario para ser analizado y respondido por el grupo de actores, la

pregunta que se realizé es:

(Como cree que cada uno de estos factores incide (positiva o negativamente hoy
“Presente”, y a un horizonte de tiempo de 10 afios “Futuro”) en la implementacion de la politica
Servicio al Ciudadano del MIPG y en la mejora de los tramites, servicios y procedimientos

administrativos de la Gobernacion del Valle del Cauca?

La calificacion de las variables se realizo con base en la siguiente escala, para el presente y el
futuro:

Muy favorable o muy positivamente 5
Favorable o positivamente 4
Entre favorable y desfavorable 3
Desfavorable o negativamente 2
Muy desfavorable o muy negativamente 1

Se aplico la encuesta, la cual se disefid utilizando la herramienta ofimatica “Formularios

de Google” en el siguiente link: https://forms.gle/GmHd9P1ruRNJ5kus6

Una vez consolidadas las respuestas, se organizan en una base de datos y son procesadas
a través del software Abaco de Regnier, arrojando tres resultados: abaco del presente, abaco del
futuro y extrapolacion de tendencias. De acuerdo con la priorizacion de tendencias consultado,

esta herramienta entregd los siguientes insumos:

- El Abaco del presente
- El Abaco del futuro

- Las tendencias de variables clave
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Paso 3. Resultados del método

A continuacion, se presentan los resultados:

Figura 20 Abaco del presente

(01 Diagndstieo y planeacion del servicioy
02 Lineamientos de 2 Funcion pblica para la
20 Aencion a tramites, peticiones, quejas,
19 Talento humano al servicio y

15 Canales de atencion al ciudadano

18 Indicadores de medicion de atencidn al
21 Comportamiento fico de los servidores
08 Transparencia en |a informacion piblica al
06 Cultura organizacicnal enfocada encel

14 Oferta institucional de ficil accesoy

12 Trémites racionalizados y eficientes que
11 Sistemas de informacion para la atencion
03 Convenios interinsfitucionales para el

17 Estructura organizacional y de planta para
16 Resultado de la evaluacion del Indice de
07 Confianza ciudadana

22 Asighacion de recursos presupuestales.
05 Mecanismos de atencion especial y

10 Estructura isica para el servicio al

09 Incidencia de fa participacion ciudadana
04 Accesibilidad contemplando fas

13 Innovacion tecnoldgica

Fuente: Elaboracion propia a partir de la herramienta Abaco, 2024
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Figura 21 Abaco del futuro

10 Rtencion a tramites, peficiones, quejas,
7 Confianza cludadana

11 Comportamiento éfico de los servidores
13 Canales de atencion al ciudadano

06 Cultura organizacional enfocada en ef

11 Tramites racionalizados y eficientes que
11 Sistemas de informacion para la atencion
(T Transparencia en Ta informacian pibfica a
1T Tnnovacian tecnolagica

11 Diagnostico y planeacion del servicio y

10 Oferta institucional de faci accesoy

[T Talento Rumano al senvcio y

17 Rsignacion de recursos presupuestales.
1 Mecanismos de atencion especial y

(T Tncidencia de Ta parficipacion ciudadana
11 Recesibiidad contemplando Tas

12 Tineamientos de fa Funcion piblica para [a
13 Convenios interinsfitucionales para &l

T8 Tndicadores de medicion de atencidn
T Estructura fisica para ef servicio al

1T Estructura organizacional y de planta para
1t Resufiado de fa evaluacion del Indice de

Fuente: Elaboracion propia a partir de la herramienta Abaco, 2024
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Figura 22 Exploracion de tendencias
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H 10. Estructura fisica para el servicio al ciudadano

H 13. Innovacion tecnoldgica

H 16. Resultado de la evaluacién del indice de desempefio institucional en la Politica Servicio al Ciudadano (FURAG)
M 4. Accesibilidad contemplando las necesidades de la poblacién con discapacidad

M 17. Estructura organizacional y de planta para el relacionamiento estado ciudadania.

[ 15. Canales de atencidn al ciudadano

H 7. Confianza ciudadana

H 2. Lineamientos de la Funcidn publica para la implementacién de la Politica Servicio al Ciudadano

M 1. Diagndstico y planeacion del servicio y relacionamiento con la ciudadania

M 20. Atencidn a tramites, peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias de la ciudadania

Fuente: Elaboracion propia a partir de la herramienta Abaco, 2024

Paso 4. Analisis de los resultados.

De acuerdo con los resultados de la aplicaciéon de Abaco de Regnier, figuras No. 20
Abaco del presente, figura No. 21 Abaco del futuro, y la figura No. 22 Extrapolacién de
tendencias, construidos a partir de la opinion de los expertos, el comportamiento de las variables
clave para el sistema estudiado muestra que, en el presente el Diagndstico y la planeacion del
servicio, la Atencion a peticiones, quejas y reclamos, la Cultura organizacional, el
Comportamiento €tico de servidores publicos y la Transparencia en la informacion ptblica, se
constituyen en factores muy importantes en el hoy, estas variables tienen en comun la relevancia

del relacionamiento diario entre la ciudadania y grupos de interés con la Gobernacién del Valle
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del Cauca, importancia que los expertos asignan a esta correlacion en la prestacion de tramites,
servicios y OPAS. Llama la atencién que la Innovacidon Tecnologica tiene una tendencia

desfavorable alta lo que la convierte en una debilidad en el presente, y tiene una implicacion en
este analisis, teniendo en cuenta que la adopcion de nuevas tecnologias es una tendencia en los

procesos de digitalizacion.

En el Abaco del futuro, las variables clave Comportamiento ético de servidores publicos,
Atencidn a peticiones, quejas y reclamos, Confianza ciudadana, Canales de atencion, Innovacion
tecnologica y Tramites racionalizados, seran factores con tendencia muy favorable en el futuro.
La Innovacion Tecnologica, calificada en el presente como el factor mas negativo, en el futuro
cambia y su desempefio sera clave para la implementacion de la politica institucional Servicio al
Ciudadano del MIPG, objeto de esta investigacion, en este sentido variables consideradas claves
como Canales de atencion y Tramites racionalizados que necesitan de procesos digitalizacion, y
que inciden en el acceso y satisfaccion ciudadana, son y serdn muy importantes en el sistema

prospectivo.

En la Extrapolacion de tendencias, las variables relacionadas con la oferta de servicios de
la Gobernacion del Valle del Cauca, y el acceso de la ciudadania y grupos de interés a estos, por
ejemplo los Canales de atencion al ciudadano y la Cultura organizacional variables que del
presente hacia el futuro, tendran una importancia fundamentada en la manera como se
materializan servicios de calidad a partir de la satisfaccion ciudadana, de manera virtual o

presencial, como elemento estratégico en la relacion estado-ciudadania.
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8.2 IGO- Importancia y Gobernabilidad

8.2.1 Definicion del Método

La matriz Importancia-Gobernabilidad (IGO) ha sido ampliamente utilizada en analisis
estratégicos y es una propuesta de Francisco José Mojica, inspirada en la metodologia del
profesor Michel Godet. Aunque su conceptualizacion principal se atribuye a Mason y Mitroff
(1981), segiin Mojica (2008), la matriz IGO se define como una herramienta estratégica utilizada
para priorizar temas, proyectos o problematicas en funcion de su relevancia y la capacidad de las
partes interesadas para gestionarlos. La dimension de "importancia" mide el impacto o
trascendencia del tema, mientras que "gobernabilidad" evalua el control o influencia que se
puede ejercer sobre ¢l. La matriz IGO utiliza un cédigo ordinal (primer puesto, segundo puesto,
etc.) y permite identificar la “gobernabilidad” o control que los actores sociales tendrian sobre
cada una (Mojica, 2008, p. 4). Esta matriz es ampliamente aplicada en procesos de planificacion
territorial y gobernanza para focalizar recursos y esfuerzos, optimizando la toma de decisiones

con base en criterios participativos y objetivos.

En detalle, la matriz IGO ayuda a priorizar de manera sencilla las variables relacionadas
en el sistema. Se aplicara con el fin de comparar los criterios de gobernabilidad, priorizando las

variables a tener en cuenta para la definicion de cada escenario.

Cuadrante 1 — Desafios Estratégico: Corresponde a las acciones inmediatas, de alta
importancia y alta gobernabilidad. Ayuda a identificar las variables estratégicas y con las que se
puede lograr un mayor impacto a mas corto plazo, se deben tener en cuenta en como las variables

implementadas al inicio de la narracion de los escenarios.
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Cuadrante 2 — Prioridades de Intervencion (Retos): Corresponde a acciones de alta
importancia y baja gobernabilidad. Estas variables también seran importantes pero sus resultados
e impacto pueden demorar, son las variables de los retos a futuro a considerar en la narracion de

los escenarios.

Cuadrante 3 — Area de Monitoreo (Menos urgente): Corresponde a las siguientes acciones
que son de baja importancia y alta gobernabilidad. Su impacto puede demorar aiin més, pero no

sera tan notorio en el sistema.

Cuadrante 4 — Cuestiones de Baja Prioridad (Innecesarios): Corresponde a las acciones de
baja importancia y baja gobernabilidad. Estas no seran tenidas en cuenta, pues su impacto no

sera significativo en el sistema.

8.2.2 Descripcion del Método

En la fase inicial, se evaluaron las variables relevantes seleccionadas por los expertos,
utilizando una escala previamente definida que mide el grado de importancia que hace referencia
al nivel de impacto que cada variable tiene sobre la Politica Institucional de Servicio al
Ciudadano, mientras que la gobernabilidad evalua la capacidad de la Gobernacion del Valle del

Cauca para gestionarla o influir en ella de manera efectiva.

Tras la aplicacion de la escala a cada variable, se consolidaron los resultados en una
matriz de Importancia-Gobernabilidad que muestra la clasificacion de las variables segun su
nivel de relevancia y posibilidad de gestion, lo que permite identificar aquellas que requieren
mayor atencion y accion prioritaria, ubicandolas en los cuatro cuadrantes de acuerdo con la

metodologia.
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Finalmente, se realizd un analisis de la matriz obtenida, reflexionando sobre los
resultados y detectando las capacidades institucionales criticas, asi como las areas de

oportunidad que deben ser fortalecidas para mejorar la implementacion de la Politica de Servicio

al Ciudadano.
8.2.3 Aplicacion y Desarrollo del Método

Paso 1. Calificacion — Para la calificacion de las variables se tuvo en cuenta la siguiente escala:

Importancia Gobernabilidad

4 Muy Importante 4 Muy Gobernable

3 Importante 3 Medianamente Gobernable
2 Poco importante 2 Poco Gobernable

1 Sin importancia 1 Nada Gobernable

Paso 2. Resultado de la calificacion

Se aplic6 mediante un proceso participativo con expertos, quienes evaluaron
individualmente la gobernabilidad y la importancia de cada variable, otorgando la calificacién
basada en su conocimiento y experiencia, lo que permitid obtener una variedad de perspectivas.
Posteriormente, se llevo a cabo una fase de discusion y analisis grupal para alcanzar un consenso
sobre la asignacion final de valores, lo anterior se describe en la siguiente tabla:

Tabla 32

Evaluacion Importancia y Gobernabilidad.

CALIFICACION CALIFICACION

No. VARIABLES ABREVIACION GOBERNABILIDAD IMPORTANCIA

Diagnostico y planeacion del servicio

1 |orientado al relacionamiento con la DRC 4 4
ciudadania
Lineamientos de la funcidon publica

2 |para la implementaciéon de la politica LFP 2 4

servicio al ciudadano
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. CALIFICACION CALIFICACION

No. VARIABLES ABREVIACION GOBERNABILIDAD IMPORTANCIA
Convenios interinstitucionales para el

3 |fortalecimiento del servicio al COM 3 3
ciudadano
Accesibilidad  contemplando  las

4 |necesidades de poblacion  con APD 4 2
discapacidad
Mecanismos de atencion especial y

5 | preferente para personas en estado de MAE 4 2
indefension o debilidad manifiesta

6 Cult.ur.a Orgamzacmnal enfocada al Cos ) 3
servicio al ciudadano

7 | Confianza ciudadana CIU 3 3

3 TFan.sparenc.m en la informacién TIP 4 4
publica al ciudadano

9 Igc1den01a de Ia participacion IPC 4 )
ciudadana en la toma de decisiones

10 Estructura fisica para el servicio al EFS 4 3
ciudadano
Sistemas de informacion para las

11 |atencion de las necesidades de la SIC 4 3
ciudadania
Tramites racionalizados y eficientes

12 |que faciliten el acceso a los TRM 4 4
ciudadanos a sus derechos

13 | Innovacion Tecnologica ITC 3 2

14 Oferta 1ns_t}tu010na1 'de fac11’ acceso y OFI 4 4
comprension de la ciudadania

15 | Canales de atencion al ciudadano CAC 4 3
Resultado de la evaluacion de indice

16 |de desempefio de la politica IDI 4 4
institucional servicio al ciudadano
Estructura organizacional y la planta
de personal para el relacionamiento

17 |estado ciudadania articulada con el EOP 4 1
modelo de operacion por procesos de
la entidad.

18 Indlcz.:u’iores . de medicion en la IMA 4 5
atencion al ciudadano

19 Taler}to Humano al _ servicio 'y THC 4 )
relacionamiento con la ciudadania
Atencion a  peticiones, quejas,

20 |reclamos, solicitudes y denuncias de PQR 4 1
la ciudadania

21 Corr?portamlrent.o ético de los CET 1 3
servidores publicos

2 Asignacion de recursos PRE 4 5
presupuestales

Fuente: elaboracion propia, 2024
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Figura 23 Grdfico de Importancia y Gobernabilidad 1GO

MATRIZ IGO
Lineamientos
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Fuente: elaboracion propia, 2024.

Paso 3. Analisis de los resultados

Indicadores medicién
atencién ciudadana

Tramites Racionalizados

Diagnéstico y planeacion Resultado
del Servicio evaluacion
44 FURAG

Oferta Institucional Tranparencia

infermacién publica

Asignacion presupuesto

€143
Sistemas de Informacisn Estructura fisica
al ciudadano
Canales de atencidn
Incidencia cludat.iana € 4,2|[ asccesibilidad
en toma de decisiones ”
poblacién
discapacidad
Mecanismos atencion
especial y preferente TH al servicio
de ciudadania
€141
Atencidn PQR
Est. Organizacional y Modelo
Operacidn por Procesos
3.5 4 4.5

Con base en los resultados de la matriz IGO, figura No. 23 Importancia y

Gobernabilidad, lo primero que se observa es que, en la mayoria de las variables (19 de 22), la

entidad tiene control sobre estos factores segun el consenso y calificacion de los expertos: por un

lado los Tramites racionalizados y eficientes, Oferta de servicios, Canales de atencion, y

Estructura fisica para el servicio al ciudadano entre otros factores importantes para el analisis y

en relacion con los resultados del Abaco de Regnier, se vuelven a considerar estos factores en los

que deben tomarse acciones inmediatas, considerando su alta importancia al interior del sistema

y para las acciones que pueden representar resultados de mediano plazo, las cuales se utilizaran

para las estrategias a corto plazo o en los primeros afios; asi mismo variables ubicadas en el

cuadrante del alta importancia y baja gobernabilidad categorizadas como retos, entre las que se

encuentran los Lineamientos de la Funcion Publica, Cultura organizacional y Comportamiento
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ético de servidores publicos, teniendo en cuenta que los lineamientos son un marco de referencia

estandarizados desde el Departamento Administrativo de la Funcién Publica.

Se genera también una reflexion necesaria fundamentada en las discusiones de los expertos al
momento de analizar y calificar algunas variables con baja importancia, como ejemplo
Mecanismos de atencion especial para personas con discapacidad y otros estados de indefension,
Incidencia de la participacion ciudadana, Atencion a peticiones, quejas y reclamos y la
Innovacioén tecnolodgica, que a juicio de los expertos la institucion no los ha considerado
importantes, pero que en realidad cumplen un rol estratégico para la implementacion exitosa de
la Politica institucional Servicio al Ciudadano; como también la calificacion por consenso,
asignada a la Confianza Ciudadana que a juicio de los funcionarios consultados, todo el trabajo
que realiza la Gobernacion del Valle del Cauca, genera condiciones para que haya control o

gobernabilidad sobre este factor.

8.3 Importancia e Incertidumbre — I1

8.3.1 Definicion del Método

De acuerdo con Ansoff (1987), la matriz Importancia-Incertidumbre (I-I) es una
herramienta estratégica que ayuda a priorizar proyectos o decisiones segiin su relevancia y el
grado de incertidumbre que implica. Fue desarrollada en el 4mbito de la toma de decisiones
complejas para evaluar situaciones en las que tanto la importancia del problema como el grado
de incertidumbre deben ser considerados. Este enfoque es utilizado principalmente en gestion de
riesgos y planificacion estratégica. Basicamente, la matriz I-1 divide las variables o factores en

funcién de su impacto (importancia) y la incertidumbre asociada a su predicciéon o manejo. Esto
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permite priorizar los esfuerzos y recursos en aspectos clave. En detalle, La matriz se divide en

cuatro cuadrantes:

Cuadrante 1 (Alta importancia - Baja incertidumbre): Corresponde a factores clave y

predecibles, que requieren una accioén inmediata y continua.

Cuadrante 2 (Alta importancia - Alta incertidumbre): Corresponde a temas cruciales pero

inciertos, que necesitan monitoreo y flexibilidad.

Cuadrante 3 (Baja importancia - Baja incertidumbre): Corresponde a factores

secundarios, con menor prioridad y riesgo.

Cuadrante 4 (Baja importancia - Alta incertidumbre): Corresponde a elementos poco

importantes pero con alto riesgo de cambio.

El analisis permite una toma de decisiones informada al destacar areas de enfoque
prioritarias y al identificar riesgos que deben ser gestionados. Por tanto, la matriz I-I puede
ayudar a los tomadores de decisiones a identificar y priorizar los proyectos o acciones que tienen
el mayor impacto potencial y la menor incertidumbre, o bien, aquellos proyectos que tienen una
alta importancia a pesar de la alta incertidumbre, lo que sugiere que se deben tomar medidas para

reducir la incertidumbre antes de tomar una decision

8.3.2 Descripcion Metodologica

En primera instancia, se evaluaron las variables relevantes, asigndndoles una calificacion
segun la escala definida para el presente trabajo de investigacion, la calificacion de cada variable
busco determinar la importancia y su nivel de incertidumbre, es decir, la posibilidad de que su

comportamiento sea dificil de predecir.
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Con base en las calificaciones otorgadas, las variables fueron ubicadas en una matriz
Importancia-Incertidumbre que contiene cuatro cuadrantes: 1. Alta importancia - Baja
incertidumbre, 2. Alta importancia - Alta incertidumbre, 3. Baja importancia - Baja

incertidumbre y 4. Baja importancia - Alta incertidumbre.

Para culminar, se realizo un analisis detallado de la matriz obtenida, con el fin de
identificar patrones, brechas y posibles estrategias de intervencion. Este analisis permitid
reconocer las variables prioritarias que deben fortalecerse, asi como las que contienen mayor

incertidumbre que requieren un seguimiento especial.
8.3.3 Aplicacion y Desarrollo del Método

Paso 1. Calificacion — Para la calificacion de las variables se considero la siguiente escala:

Importancia Incertidumbre

4 Muy Importante 4 Alta incertidumbre

3 Importante 3 Media incertidumbre
2 Poco importante 2 Poca incertidumbre

1 Sin importancia 1 Nula incertidumbre

Paso 2. Resultado de la calificacion

Se aplico mediante un proceso participativo con expertos, quienes evaluaron
individualmente la importancia y la incertidumbre de cada variable, otorgando la calificacion
basada en su conocimiento y experiencia, lo que permitié obtener una variedad de perspectivas.
Posteriormente, se llevd a cabo una fase de discusion y andlisis grupal para alcanzar un consenso

sobre la asignacion final de valores, obteniendo los siguientes resultados:
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. CALIFICACION CALIFICACION
No. VARIABLES ABREVIACION INCERTIDUMBRE IMPORTANCIA
Diagnostico y planeacion del
1 |servicio orientado al DRC 1 4
relacionamiento con la ciudadania
Lineamientos de la funcion publica
2 |para la implementacion de la LFP 1 4
politica servicio al ciudadano
Convenios interinstitucionales para
3 |el fortalecimiento del servicio al COM 3 3
ciudadano
Accesibilidad contemplando las
4 |necesidades de poblacion con APD 3 2
discapacidad
Mecanismos de atencion especial y
preferente para personas en estado
5 |de indefension o debilidad MAE 3 2
manifiesta
6 Culturg .Orgar.nzamonal enfocada Cos ) 3
al servicio al ciudadano
7 | Confianza ciudadana CIU 3 3
Transparencia en la informacion
8 1 . TIP 2 4
publica al ciudadano
Incidencia de la participacion
2 ciudadana en la toma de decisiones L8S 2 2
10 Estructura fisica para el servicio al EFS ) 3
ciudadano
Sistemas de informacion para las
11 |atencion de las necesidades de la SIC 2 3
ciudadania
Tramites racionalizados y
12 |eficientes que faciliten el acceso a TRM 2 4
los ciudadanos a sus derechos
13 | Innovacion Tecnologica ITC 2 2
14 Oferta 1nst1'F1’1010nal de. facil a?ceso OFI 1 4
y comprension de la ciudadania
15 | Canales de atencion al ciudadano CAC 2 3
Resultado de la evaluacion de
16 |indice de desempefio de la politica IDI 1 4

institucional servicio al ciudadano
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. CALIFICACION CALIFICACION

No. VARIABLES ABREVIACION INCERTIDUMBRE IMPORTANCIA
Estructura organizacional y la
planta de personal para el
relacionamiento estado ciudadania

& articulada con el modelo de BOIF 2 !
operacion por procesos de la
entidad.

18 Indlcgfiores .de mediciéon en la IMA 3 2
atencion al ciudadano

19 Taler}to Humano al servicio 'y THC 3 )
relacionamiento con la ciudadania
Atencion a peticiones, quejas,

20 |reclamos, solicitudes y denuncias PQR 3 1
de la ciudadania

21 Corqportaml,ent.o ético de los CET 3 3
servidores publicos

2 Asignacion de recursos PRE ) )
presupuestales

Fuente: elaboracion propia, 2024

Figura 24 Matriz de Importancia e Incertidumbre - I1

MATRIZ IMPORTANCIA E INCERTIDUMBRE

4.5 . .
Diagndstico y planeacion -
- Transparencia
del servicio . . -
informacion publica
4 . © €2,
Lineamientos Funcién Piblica L4 24
Tramites Racionalilzados
Resultado Oferta institucional
3.5 FURAG )
Convenios
interinstitucionales
3 Sistemas de Informacion 2,3 Confianza Ciudadana B 3,3
< Canales de atencién Cultura Organizacional Compartamiento ética
U 25 id bl
<2( Estructura fisica al ciudadano servidares puplicos
=
o S
2
= 2 €22 Mecanismos atencién € 3,2 Accesibilidad poblacidn TH al servicio de
= especial y preferente con discapacidad ciudadania
. . Innovacisn
Asignacian o o
15 presupuesto Tecnoldgica Incidencia ciudadana Indicadores medicidn atencién ciudadana
en torna de decisiones
1 € 3,1
Atencion PQR
Est. Organizacional y Modelo
05 Operacion por Procesos
o
o 0.5 1 L5 2 23 3 335 4 4.3

Fuente: elaboracion propia, 2024.

INCERTIDUMBRE
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Paso 3. Analisis de los resultados

Fundamentado en los resultados de la matriz II, figura nimero 24 Importancia e
Incertidumbre, en el primer cuadrante de alta importancia y alta incertidumbre se ubican
variables como el Comportamiento ético de servidores publicos y confianza ciudadana, ambas
con alta incertidumbre y dificil de predecir su comportamiento en el futuro; en el cuadrante de
alta importancia y baja incertidumbre factores que han sido considerados claves de acuerdo con
los resultados de los métodos antes aplicados (Abaco de Regnier e IGO) Tramites racionalizados,
Oferta institucional, Canales de atencion, Cultura organizacional, Estructura fisica al ciudadano
y Transparencia en la informacion publica, siguen considerandose como factores de cambio a
tener en cuenta en el analisis prospectivo y su relacion con la manera en que la Gobernacion
representada en las personas, las instalaciones y a través de los medios virtuales garantiza la

pertinencia y el acceso a la ciudadania y grupos de interés.

Llama la atencion en el andlisis que en el cuadrante de baja importancia y alta
incertidumbre se encuentran variables como Atencion a peticiones quejas y reclamos,
Mecanismos de atencion especial y preferente para personas en situacion de discapacidad y otras
situaciones de indefension; asi como la ubicacion de la Innovacion tecnologica calificada con
baja importancia y baja incertidumbre, es decir que se tiene certeza de que las condiciones no
van a cambiar y es urgente entender que el acceso de toda la poblacion a los tramites servicios y
OPAS, es una prioridad en la implementacion de la politica Servicio al Ciudadano, entendiendo
que la poblacion es heterogénea, lo particular de los procesos de poblamiento urbano y rural,
entre otros factores que requieren la incorporacion de enfoques diferenciales y garanticen el

acceso y la participacion en todo el departamento, segun los expertos consultados la
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institucionalidad no le ha dado importancia a estos factores, con un alto grado de incertidumbre,

analisis a tener en cuenta en la incorporacion del enfoques prospectivo y de futuro.

8.4 Analisis Estructural MIC MAC — LIPSOR

8.4.1 Definicion del Método

Para realizar el andlisis estructural se aplicé la herramienta propuesta por Godet (2004)
denominado MIC MAC que permite realizar el andlisis estructural identificando el grado de
motricidad y grado de dependencia de cada una de las variables identificadas en un sistema
determinando las esenciales, aquellas que tienen alta motricidad o influyentes son las mas
dindmicas, y deben ser consideradas en los escenarios como aquellos factores que van a

movilizar las acciones.

De acuerdo con Betancourt (2022) la utilidad del analisis estructural es estimular la
reflexion en la dindmica del grupo y de hacer reflexionar sobre los aspectos contraintuitivos de

un sistema.

8.4.2 Descripcion metodologica

Para la aplicacion del método del andlisis estructural se sigue las siguientes fases:

Fasel: Listado de Variables, relacionadas con las capacidades institucionales que
impactan directa o indirectamente la implementacion de la Politica Institucional de Servicio al

Ciudadano

Fase 2: Seleccion de expertos, en esta etapa, se seleccionaron expertos con conocimientos
técnicos y amplia experiencia laboral en temas de sistemas de gestion de calidad, politicas

institucionales de gestion y desempeiio del MIPG especialmente la Politica Servicio al
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Ciudadano. Su funcidn consistio en evaluar las relaciones entre las variables identificadas en la

fase 1.

Fase 3: Calificacion, relaciones entre variables e identificacion de las variables clave con
MIC MAC — LIPSOR. Los expertos calificaron la intensidad de las relaciones entre cada par de
variables, identificando su nivel de influencia y dependencia, lo que orient6 la construccion de

una matriz de impactos cruzados y determinar la funcion de cada variable dentro del sistema.

Los resultados anunciados en términos de influencia y de dependencia de cada variable se
representan sobre un plano (el eje de abscisas corresponde a la dependencia y el eje de ordenadas
a la influencia). Asi, otro punto de referencia de las variables mas influyentes del sistema
estudiado da cuenta de las diferentes funciones de las variables en el sistema (Durance y Godet,
2011). La aplicacion del ejercicio permite la visualizacion de las influencias directas, indirectas y

potenciales.

8.4.3 Aplicacion y Desarrollo del Método

- Paso 1. Seleccion de las variables.

A continuacion, se listan las 22 variables priorizadas por los expertos.
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Figura 25 Listado de 22 variables priorizadas

A List of variables [ =]
N* | Long label Short label Description Theme

1 Diagnastico y planeacidn del servi... DRC De acuerdo con la Funcién Pablic...  Estratégico

2 Lineamiertos de la Funcidn plblic... LFP Trabajo articulado entre la entidad ... Estratégico

3 Convenios interinstitucionales para... CON Colaboracion entre diferentes entid...  Estratégico

4 Accesibilidad contemplando las ne...  APD Capacidad de |a entidad para defi...  Social

5 Mecanismos de atencidn especial ... MAE Son politicas, estrategias y accion...  Social

& Cultura organizacional enfocadae... COS La cultura organizacional es la per...  Cultural @
7 Confianza ciudadana clJ Nivel de aceptacion. reconocimien...  Social

g Transparencia en lainformacién p...  TIP Debe asegurarse que |a informacié...  Estratégico

5 Incidencia de la paticipacién ciud...  IPC Mecanismos para que, en las entid...  Social

10 Estructura fisica para el servicio al... EFS Abarca los espacios fisicos donde...  Estratégico

1 Sigtemas de informacién parala at... SIC Pemiten |a recopilacién, procesam...  Tecnoldgico

12 Tramites racionalizados y eficiente... TRM Se refiere a |a simplificacion y opti...  Tecnoldgico

13 Innovacién tecnoldgica ITC Creacidn y aplicacién de nuevast... Tecnolégico

14 (ferta insttucional de facil acceso... OFI Mide |a capacidad de la entidad p...  Estratégico

15  Canales de atencidn al ciudadano CAC Son las diferentes canales de inter. Tecnoldgico

16 Resultado de la evaluacién del Ind... 1DI El Indice de Desempefio Institucio...  Estratégico

17 Estructura organizacional y la plant... EOP Ariculacidn de ato nivel, que per...  Estratégico

18 Indicadores de medicién de atenci... IMA Hemamientas que permiten evaluar... Estratégico

15  Talento humanao al servicio y relaci THC Mide |a capacidad de |a entidad p Talento Humanao

20 Atencidn a trmites, peticiones, qu... PQAR Gestionar de forma eficiente y efic...  Talento Humano &
21 Comportamiento ético de los servid... CET Se refiere a la conducta ylas acci...  Talento Humano

22 Asignacion de recursos presupues...  PRE Comesponde a los recursos del est...  Econdmico

< >

2le|l&| x| x|3|az]az Detmils | Add Delete Close |
@ LFSOR-EFTAMICMAC

Fuente: Elaboracion propia Mic-Mac, 2024

- Paso 2. Seleccion de actores que calificaran las variables
= Listado de perfiles

Actor 1  Profesional en Administracién Publica, Asesor en el proceso Servicio
al Ciudadano y para la Politica Institucional Servicio al Ciudadano
del MIPG

Actor 2 Ingeniero Industrial, Asesor en el proceso Servicio al Ciudadano y
para la Politica Institucional Servicio al Ciudadano del MIPG

Actor 3 Ingeniero Industrial Lider de procedimiento PQRSDF

- Paso 3. Calificacion
=  Matriz de calificacion

Para la aplicacion del método en el sistema estudiado se utilizo la siguiente escala de
calificacion:

Valor Nivel de influencia
Sin influencia
Influencia débil
Influencia moderada
Influencia fuerte
Influencia potencial

W N = O

- Paso 4. Implementacion
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= (alificacion por parte de los expertos

El proceso de calificacion de las variables se realizo con el apoyo de tres expertos de la
Gobernacion del Valle del Cauca, con quienes se llevé a cabo una jornada de trabajo a través de
plataforma digital, durante esta sesion se explicé conceptualmente el método MIC MAC y una
introduccion sobre la metodologia para la calificacion enfocada en la influencia y dependencia
de las variables. Para llegar a una tnica calificacion por variable, el equipo de expertos luego de
presentar sus argumentos, se logro llegar a consenso para definir el nivel de influencia y
dependencia, cada celda de la matriz representa la influencia de una variable sobre otra
resultando la siguiente calificacion:

Figura 26 Calificacion variables

i Matrix of Direct Influences (MDI) IEI@
d|e|&|[%x|x|8| & | _a |
. 1:D| 2:L{3:C| 4:A/5MECT:ClE&TIS:IF 10:( 11:) 12:[13:1| 14:| 165|161 17:|18:1 19:| 20: 21| 22:

3 1:0DRC 0 o 2 3 3 1 P 3 P 3 3 3 1 3 3 3 2 1 3 1 1] 3
2:LFP 3 o 1 3 3 1 0 3 0 1 1 1 1 1 1 3 2 1 2 1 1] 1
3:CON o ] o P P 1 o o o o o 2 P 1 1 1 ] o 2 o o o
4:APD 3 1 1 ] 3 1 2 2 1 2 2 3 3 3 2 3 1 1 2 1 1 3
51 MAE 3 1 1 3 0 1 2 2 0 2 2 3 3 3 3 3 1 1 2 2 1 3
6:COS 1 o 2 2 2 1] 2 2 0 0 1 1 1 2 1 1 1 2 3 3 2 0
7:ClU 0 o 0 o 0 1] 0 1 2 0 1 1 0 2 1 0 o 0 1 1 1 0
8:TIP 2 1 0 1 1 1] 3 0 3 0 2 2 1 1 2 3 o 1 1 3 1] 0
9:IPC 0 o 0 o 0 1] 2 1 0 0 1 0 0 1 o 2 o 0 o 0 1] 2
10 : EFS 2 1 0 3 2 1] 2 0 0 0 2 1 2 2 2 1 2 0 o 1 1] 3
11: 8IC 3 1 o 2 2 ] 3 3 1 o o 3 3 3 3 3 ] 3 1 3 ] 3
12 : TRM 3 1 2 2 2 1 3 3 0 0 3 0 3 3 3 3 ] 3 1 2 o 3
13:1TC 1 1 2 3 3 o 1 3 1 1 3 3 0 3 3 2 1 3 1 3 o 3
14 : QOFI 3 1 2 1 1 1] 3 2 1 2 2 2 3 0 3 2 1 2 3 3 1 3
15 : CAC 3 1 0 3 3 1] 3 3 3 1 3 3 3 3 o 3 1 1 2 3 1] 2
16 101 3 3 2 3 3 1 0 2 0 2 2 2 1 3 3 0 2 2 2 2 1] 2
17 : BOP 2 o 0 1 1 1 1 1 0 0 2 1 1 1 2 2 o 0 2 2 1] 2
18 : IMA 3 1 1 P P 1] 2 2 0 0 3 3 2 3 3 3 1 0 2 3 1] 2
19: THC 1 o o 1 3 2 3 2 o o 2 2 1 3 3 2 1 2 ] 3 1 o
20: PQR 3 2 P 2 2 o 3 3 0 1 3 3 3 3 3 3 ] 3 2 0 1 1
21:.CET 0 o 0 2 2 3 3 2 1 0 0 2 0 3 1 0 o 1 2 3 o 0
22 :PRE 3 o 2 3 3 1 2 1 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 1] 0

Influences range from 0 to 3, with the possibility to identify potential influences:

0: No influence

1: Weak

2: Moderate influence

3: Strong influence

P: Potential influences

T UPSOR-EPTA-MICMAC 0K | Cancel |

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados de la aplicacion del método Mic-Mac, 2024



5. Paso 5. Matriz MICMAC
= Visualizacion de las influencias directas, indirectas y potenciales
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Figura 27 Mapa de influencia directa

Figura 28 Resultados Plano Influencia/Dependencia Directa — MICMAC

Fuente: Elaboracion propia MIC — MAC, 2024
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Figura 29 Mapa de influencia indirecta
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Figura 30 Resultado plano influencia/Dependencia indirecta
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F i%ura 31 Maﬁa de inﬁuencia ﬁotencial directa F iﬁum 32 ﬁlano de inﬁuencia ﬁotencial directa

© LRSOR-SPTAMICMAC

Fuente: Elaboracion propia MIC — MAC, 2024
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Fuente: Elaboracion propia MIC — MAC, 2024
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De acuerdo con la figura 27, el programa MICMAC dio como resultado una matriz en

cuatro cuadrantes como los que se muestran en la imagen donde se aprecia los resultados de

“Influencia directas”.

Tabla 34

Ubicaciones variables de acuerdo a los cuadrantes

Zona de Conflicto

Zona de Salida

Zona de Poder

Zona de problemas

(Alta Influencia — Alta (Baja Influencia | (Alta Influencia - autébnomos
Dependencia) - Alta Baja Dependencia) | (Baja Influencia -
Dependencia) Baja Dependencia)
IMA: Indicadores de medicion de CIU: Confianza | LFP: Lineamientos de | EOP: Estructura
atencion al ciudadano ciudadana la Funcién publica para | organizacional y la planta

THC: Talento humano al servicio y
relacionamiento con la ciudadania
ITC: Innovacion tecnologica

PRE: Asignacion de recursos
presupuestales.

APD: Accesibilidad contemplando
las necesidades de la poblacién con
discapacidad

MAE: Mecanismos de atencion
especial y preferente para personas en
estado de indefension o debilidad
manifiesta

TIP: Transparencia en la informacion
publica al ciudadano

SIC: Sistemas de informacién para la
atencion de las necesidades de la
ciudadania

PQR: Atencion a tramites, peticiones,
quejas, reclamos, solicitudes 'y
denuncias de la ciudadania

TRM: Tramites racionalizados vy
eficientes que faciliten el acceso de
los ciudadanos a sus derechos.

IDI: Resultado de la evaluacion del
Indice de desempefio institucional en
la Politica Servicio al Ciudadano
(FURAG)

CAC: Canales de
ciudadano

Oferta institucional de facil acceso y
comprension a la ciudadania

DRC: Diagndstico y planeacion del
servicio orientada al relacionamiento
con la ciudadania.

OFI: Oferta institucional de facil
acceso y comprension a la ciudadania
PRE: Asignacion de recursos
presupuestales

atencion  al

la implementacion de la

Politica Servicio al
Ciudadano

COS: Cultura
organizacional

enfocada en el Servicio
al Ciudadano

EFS: Estructura fisica
para el servicio al
ciudadano

de personal para el
relacionamiento estado
ciudadania articulada con
el modelo de operacion por
procesos de la entidad.

IPC: Incidencia de la
participacion ciudadana en
la toma de decisiones

CON: Convenios
interinstitucionales para el
fortalecimiento de los
servicios que presta la
Gobernacion del Valle del
Cauca

CET: Comportamiento
ético de los servidores
publicos

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados MIC — MAC, 2024

189



190

Fundamentado en la aplicacion del método MIC-MAC, construido con el
acompanamiento de funcionarios expertos de la Gobernacion del Valle del Cauca, se revisan los
resultados de su aplicacion. Se inicia con las relaciones de influencia/dependencia directa: las
figuras No. 27 Plano y No. 28 Grafico, muestran que en la zona de conflicto se ubican 14
variables, que ejercen una fuerte influencia en el sistema, considerandose como estratégicas: el
Diagnostico y planeacion del servicio, que es una variable planificacion periddica y da paso a la
implementacion de la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano; la Evaluacion del indice de
desempefio de la Politica que mide su nivel de implementacion en la Gobernacion del Valle del
Cauca desde la vision institucional de la Funcion Publica; por otro lado, Canales de atencion al
ciudadano, Mecanismos de atencion preferente incluyendo personas con discapacidad y otras
situaciones de indefension, Transparencia en la informacion publica y Atencidn a peticiones,
quejas y reclamos, estas 4 variables de interaccion directa de la ciudadania y grupos de interés
con la oferta institucional, el acceso a la informacion publica, es el punto directo de contacto con
la entidad a través de medios presenciales y virtuales, lo que mide la calidad de atencion ya no
desde la vision de la Funcion Publica, sino desde la satisfaccion ciudadana en los 42 municipios

del Departamento.

En la zona de poder encontramos las variables méas dominantes, si se robustece la Cultura
organizacional generaria mayor cohesion institucional y con ello un mejor servicio al ciudadano;
y si mejora la Estructura fisica para el servicio al ciudadano que incluye también desarrollos
tecnoldgicos en tramites, servicios y OPAS, mejora la calidad y satisfaccion ciudadana, caso
contrario, si se debilita la Cultura Organizacional, o se desmejora la Estructura institucional

fisica/virtual, no habra calidad ni acceso efectivo a la oferta de servicios de la Gobernacion del
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Valle del Cauca. Si alguna variable de esta zona se contrapone al sistema, esto puede cambiar el

rumbo del futuro en el sistema prospectivo.

Continuando con el andlisis de las relaciones de influencia/dependencia indirecta: en
las figuras No. 29 Plano y No. 30 Grafico, se identifican variables que ejercen una influencia
indirecta importante al interior del sistema, variables muy motrices y dependientes, como los
Tramites racionalizados y eficientes, Canales de atencion al ciudadano, Oferta de servicios para
el ciudadano, Atencion a peticiones, quejas y reclamos y Sistemas de informacion al
ciudadano, este grupo que ejercen una importante influencia indirecta sobre las demas variables,
reafirma que el acceso a los servicios de la Gobernacion del Valle del Cauca y la necesidad de
mejorar la calidad en tramites, servicios y OPAS, que hace uso la ciudadania por diferentes
medios tanto en la sede central en Cali como en las oficinas territoriales, asi como a través de
medios presenciales y virtuales, son un factor transcendental en el presente estudio. A este grupo
se suma la Innovacion Tecnologica también ubicada en zona de conflicto, que de manera
indirecta se relaciona con las variables del sistema, sobre todo las intersecciones con factores
considerados estratégicos como Tramites racionalizados, Canales de atencion al ciudadano y
Oferta de servicios, de esta manera la incorporacion de desarrollos tecnologicos como la big
data, la robdtica, la inteligencia artificial, entre otras tecnologias necesarias en procesos de
digitalizacion, automatizacion, gestion de la calidad y la interrelacion con grupos de interés y
ciudadania en todo el departamento, asi también articulacion con otras plataformas

institucionales regionales y nacionales.

Por otro lado, las relaciones de influencia/dependencia potencial: figuras No. 31 plano,

y No. 32 grafico, se observa la variable Mecanismos de Atencion especial y preferente
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incluyendo personas con discapacidad y otras situaciones de indefension, esto implica la
implementacion de acciones diferenciadas que garanticen acceso a la informacion, servicios,
tramites y OPAS, la incorporacion de enfoques poblacionales y la comprension de las dinamicas
territoriales atravesadas por distintos factores demograficos, étnicos, rurales, culturales, etarios,
de género, inseguridad, entre otros, al analizar como resultado de esta influencia potencial la
importancia de entender la heterogeneidad de los grupos poblacionales; y la Transparencia en la
informacion publica al ciudadano, que en el plano potencial se desplaza hasta la zona de salida,
esta otra influencia potencial, indica el interés y necesidad de la ciudadania y sociedad civil
organizada por acceder a la informacion sobre gestion e inversion publica, entre otros temas, de

acuerdo también con la ley de Transparencia y del derecho a la informacion publica.
Paso 6 Conclusion

Como sintesis de la aplicacion del Mic-Mac, las variables mas estratégicas son:

- Mecanismos de atencion especial y preferente para personas en estado de indefension o
debilidad manifiesta

- Transparencia en la informacion publica al ciudadano

- Sistemas de informacion para la atencion de las necesidades de la ciudadania

- Atencion a tramites, peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias de la
ciudadania

- Tramites racionalizados y eficientes que faciliten el acceso de los ciudadanos a sus
derechos.

- Resultado de la evaluacion del Indice de desempefio institucional en la Politica Servicio
al Ciudadano (FURAG)

- Canales de atencion al ciudadano
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- Diagnéstico y planeacion del servicio orientada al relacionamiento con la ciudadania.

Estas variables son internas, lo que significa que la implementacién exitosa de la politica
Servicio al Ciudadano del MIPG en la Gobernacion del Valle del Cauca, esta ligada a la
capacidad de la entidad para fortalecer sus procesos en el mediano y largo plazo, de una manera
eficiente, teniendo en cuenta los factores clave identificados y el conocimiento de su entorno que

es todo el departamento del Valle del Cauca.

8.5 Método Delphi

El Delphi, segun Elmer O. & Dalkey N., creadores del método (Godet, 1993), introduce
“el uso sistematico de la evaluacion intuitiva de un grupo de expertos. El objetivo del método
Delphi es del de tratar de poner de manifiesto la opinidon de expertos a quienes se les consulta por
medio de cuestionarios sucesivos o entrevistas en profundidad estructuradas o semi
estructuradas, sobre un tema determinado. Es esencialmente “un método para obtener una
prevision de futuro cuantificada por consenso sobre temas cualitativos con el fin de servir de

apoyo para la toma de decisiones” Helmer, O., citado por (Bass, 1999 )

La aplicacion del método Delphi permitio recolectar y sintetizar de manera sistematica y
participativa las opiniones de expertos en Servicio al Ciudadano a través de una entrevista con 10
preguntas abiertas. Se seleccionaron 3 funcionarios con amplia experiencia en el sector publico y
en implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion. Este método permitidé que los
expertos realizaran una reflexion profunda y consensuada sobre temas complejos y futuros para
el servicio al Ciudadano, ademas facilit6 la recopilacion de opiniones objetivas. Al integrar el
conocimiento de estos expertos, se podra tomar decisiones mas informadas en la formulacion de

estrategias para el escenario apuesta.
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A continuacion, se describen las ideas fuerza organizadas por cada una de las preguntas

formuladas a los expertos.

Tabla 35

Analisis ideas fuerza aplicacion método Delphi

a. Factores o variables mas influyentes en la prestacion de los servicios ofrecidos
por la Gobernacion del Valle del Cauca.

Experto 1 Experto 2 Experto 3

Incorporacion de Disponibilidad y actualizacion de La disposicion y actitud del personal
personal de  carrera informacion publica: La hacia el servicio al ciudadano.
administrativa, que informacion de la Gobernacién y ) )

asegure la transferencia la oferta institucional no estan L@ importancia de un trato respetuoso
de  conocimiento y completamente disponibles o hacia los ciudadanos.

sostenibilidad del actualllzadas en la web para La formacion y comportamiento
Proceso. consulta. adecuado del personal en su interaccion
Respaldo  del  nivel Eficiencia en  tiempos de con los ciudadanos.

directivo, que fortalezca :F:spuesta: (l;roblemas etn 10 a2 necesidad de contar con espacios
el proceso con !€mpos € respuesta A fqjcos apropiados y adecuados para la

asignacion de recursos y
personal de apoyo a la
gestion.

Reconocimiento de las
debilidades que existen o
los factores que impactan
al proceso.

Reconocimiento y
cumplimiento normativo
para el desarrollo de
funciones.

peticiones, quejas, reclamos y
denuncias, de la ciudadania.

Talento  humano  adecuado:
Paradigma o estigmatizacion
sobre la falta de talento humano
integral, idéoneo, comprometido y
transparente en la atencion al
ciudadano.

Cultura organizacional:
Necesidad de mejorar la cultura
organizacional en cuanto a

atencion al ciudadano.

atencion al ciudadano.

La capacidad de los funcionarios para

orientar y asistir a los ciudadanos
efectivamente.
La calidad y oportunidad de las

respuestas brindadas, abordando el fondo
de los requerimientos de los ciudadanos.

b. Factores que se deberian tener en cuenta al analizar la mejora en la prestacion de los

servicios
Experto 1 Experto 2 Experto 3
Integracion de un Fortalecimiento del Plan de -Toma de decisiones basados en datos.
Sistema electréonico de incentivos -Estructura fisica

Documentos, que garantice
una gestion eficiente y
segura de la informacion.

Estudio de mercado para
identificar las necesidades

Reconfiguracion de roles y
responsabilidades: Necesidad
de ajustar los roles y
responsabilidades en los actos
administrativos de la

-Deficiencias en los canales de atencion de
las PQRSDF: Necesidad de mejorar los
canales de atencién de Peticiones, Quejas,

Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones (PQRSDF).
-Talento humano competente y con
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y expectativas de los Gobernacion.
ciudadanos en el territorio,

para adaptar sus servicios

habilidades para atender al ciudadano

Implementacion de politicas

de acuerdo con las del MIPG: Enfoque en la -Condiciones de la poblacion usuaria de los
demandas reales de los implementacion efectiva de servicios que presta la Entidad.
ciudadanos. las politicas del Modelo

Integrado de Planeaciéon y

Gestion (MIPG), Integracion de los sistemas de

especialmente la del Servicio informacién por medio de los cuales se
al Ciudadano. recepcionan las PQRSDF.

c. Identificacion de obstaculos previos: Reconocimiento de factores no identificados debido
a barreras o limitaciones existentes

Experto 1

Experto 2

Experto 3

Priorizacion del gasto publico a nivel
superior, lo cual dificulta la toma de
decisiones a nivel ejecutivo.

Limitaciones en la gestion de
recursos: Los recursos se enfocan
principalmente en procesos
misionales, relegando la inversion en
areas administrativas y de apoyo.

Necesidad de mayor
proactividad: Urgencia
en implementar acciones
efectivas para fortalecer
la atencion al ciudadano,

Falta de
financieros.

recursos

Desarticulacion entre las
dependencias que son
lideres 0 son
transversales en temas
de servicio al ciudadano.

Desinterés del nivel directivo y
politizacion en la contratacion

Falta de capacitacion y asignacion de
personal idoéneo para el servicio al
ciudadano

d. Habilidades blandas y duras para el talento humano al servicio al ciudadano

Experto 1 Experto 2 Experto 3

Habilidades Blandas: Habilidades  Blandas: Habilidades blandas:
Comunicacion efectiva. empatia, comunicacion Comunicacion asertiva.
Empatia. asertiva, liderazgo, Expresion oral.

Trabajo en equipo. trabajo en  equipo, Resolucion de problemas
Adaptabilidad. paciencia Relaciones interpersonales
Resolucion de problemas. Habilidades Duras: Habilidades duras:
Gestion del tiempo. analitica de  datos, Servicio al cliente
Capacidad de decision. analisis de  riesgos,

Habilidades Duras:
Conocimiento técnico.
Competencia digital.
Gestion de la informacion.
Capacidad analisis
regulaciones.
Capacitacion continua.

Normativas y

lenguaje claro, atencion
al ciudadano

e. Capacidades actuales de la Gobernacion del Valle del Cauca en términos de servicio al

ciudadano

Experto 1

Experto 2

Experto 3

Capacidades actuales:

Capacidades actuales:

-Capacidades actuales:

-Conocimiento del Modelo
Integrado de Planeacién y
Gestion y las demas que exige
la ley en servicio al ciudadano.

El proceso cuenta con personal
capacitado y con experiencia.

Sitio fisico y virtual
atencion del ciudadano.

para la

Procesos y Procedimientos: Se




han actualizado, se implementan y
se establecen mejora.

Recursos financieros: Se cuenta
con proyecto de inversion que
asegura la sostenibilidad del
personal de apoyo para gestionar
el proceso.

- Valores éticos, presentacion
personal, las TIC, wuna
subdireccion de la Secretaria
General, profesionales
competentes.

f. Capacidades por adquirir en términos de servicio al ciudadano

Experto 1 Experto 2 Experto 3

-Capacitacion y Desarrollo del Desarrollar Reglamento interno de PQRSDF.

Personal para fortalecer las actividades para

habilidades técnicas y blandas del fortalecer la Compromiso y participacion de la alta
personal, enfocandose en la creatividad y la direccion con la destinacion de recursos
atencion al cliente y la resolucion innovaciéon en la financieros, humanos, fisicos y tecnologicos
de problemas. prestacion del para el Servicio al Ciudadano.

- Adoptar un enfoque centrado en servicio.

el ciudadano en todas las etapas
del disefio y la implementacion de
servicio, asegurando que las
necesidades y expectativas de los
ciudadanos sean la prioridad

Integrar los aplicativos/canales que maneja
para la recepcion y respuesta de las
PQRSDF.

Fomentar la cultura organizacional en
temas relacionados con el Servicio al
Ciudadano.

Implementar acciones conforme a los
resultados de las encuestas de satisfaccion.

g. Propuestas, acciones o estrategias especificas sugiere para mejorar la prestacion de los

servicios
Experto 1 Experto 2 Experto 3
Integracion de Sistemas: Fortalecer el sistema de Implementar acciones para garantizar el
Desarrollar e implementar Servicio al Ciudadano a cumplimiento de los tiempos de respuesta a

sistemas integrados que
permitan una gestion mas
eficiente y efectiva de la
informacion 'y de los
servicios ofrecidos.

través de la formacion y
capacitacion
servidores publicos.

los

Adoptar buenas practicas

de otras entidades respecto

Tecnologia y Digitalizacion:
Avanzar en la digitalizacion
de los servicios para
mejorar la accesibilidad y
la experiencia del usuario a al
través de plataformas
digitales intuitivas y seguras.
Mejora de la
infraestructura fisica, para
el acceso a las personas con
alguna discapacidad fisica.

Promocion y divulgacion
de la oferta institucional,
pues estd a veces es de

a la atencion al ciudadano

Equipo técnico de atencion
ciudadano
profesionales de planta.

con

la ciudadania, de acuerdo con los términos
establecidos.

Compromiso por parte del nivel directivo

Automatizacion de los tramites y servicios
que presta la Entidad.

Adecuacion de la estructura fisica que
permita la accesibilidad a personas con
discapacidad.

Contratacion de personal con experiencia en
la atencidn al ciudadano, conocimiento del
sector publico, conocimiento de la entidad.

Promulgacion de la politica de servicio al
ciudadano.

Brindar a los servidores las herramientas,
insumos y puestos de trabajo necesarios,
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conocimiento de  ciertos

grupos.

suficientes y adecuados para la atencion al
ciudadano.

Generar incentivos para las dependencias
encargadas de la atencién de servicio al
ciudadano.

h. Enfoque diferencial en la prestacion de los servicios

Experto 1 Experto 2 Experto 3
Generar conocimiento a Atencion  especifica a  grupos
Articulacion entre dependencias través de cursos de poblacionales y articulacion
que lideran el enfoque diferencial formacion liderados por intersecretarial que permita
en la Entidad las  Secretarias con proporcionar lineamientos de atencion
Enfoque diferencial preferencial.

i. Mecanismos de control interno para garantizar la calidad del servicio
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Experto 1

Experto 2

Experto 3

Fortalecer la cultura organizacional
en cuanto a los tiempos de respuesta

Implementar un  seguimiento y
establecer la correlacion entre los
retrasos en las respuestas y la existencia
de tutelas y demandas dirigidas hacia la
Entidad.

Desarrollar estrategias de
comunicacion efectivas para
promover los servicios y bienes que
ofrece la Entidad.

Desarrollo de auditorias
internas y externas en la
prestacion de los
servicios de la Entidad.

Implementacion de la
medicion de la
experiencia  ciudadana
con andlisis para la toma
de decisiones.

Verificacion de la gestion de las
PQRSD por las Oficinas que ejercen el
Control Interno en la Entidad.

Fortalecer el esquema de lineas de
defensa con el fin de apropiar y ejercer
el rol de segunda linea de defensa que
tienen las diferentes dependencias.

Fuente: elaboracion propia, 2024

De acuerdo con las ideas expuestas por los funcionarios que participaron en la consulta a

expertos, alineadas con los resultados de la aplicacion de los métodos prospectivos, ideas

tomadas de la aplicacion del método Delphi consideradas estratégicas, teniendo en cuenta la

complejidad territorial, de seguridad y social en el departamento, 23 municipios en las

territoriales pueden acceder a la oferta de servicios, y 18 municipios que acceden a través de

consulta telefonica. Con base en los resultados del método Delphi, se identifican por colores,
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tres lineas estratégicas: a) Talento humano y calidad en los procesos, b) Tecnologia y c)

Participacion ciudadana y el acceso a la informacion.

La articulacion entre dependencias que lideran el enfoque diferencial en la entidad, la
articulacion intersecretarial, el fortalecimiento de la cultura organizacional en cuanto a tiempos
de respuesta, y el fortalecimiento de la creatividad, alineada con el papel del Talento Humano y
Calidad en los procesos como factor estratégico; la integracion de sistemas en un solo punto de
informacion, la digitalizacion de servicios y tramites, los canales de informacion y su
interrelacion con la recepcion y respuesta a las PQRSDF, la atencion fisica y virtual, y la gestion
de la informacion, articulada con la incorporacion de Tecnologias como factor estratégico; y la
mejora en infraestructura fisica y virtual para garantizar acceso a personas en estados de
indefension, la promocion y divulgacion de la oferta institucional, y estrategias de comunicacion
efectivas para promover servicios y bienes, relacionada con la Participacion Ciudadana y el
Acceso a la informacion como factores estratégicos para mejorar el desempefio institucional y

con ello la implementacion de la politica “Servicio al Ciudadano” del MIPG.



199

8.6 Sistematizacion de Resultados

La consolidacion de informacion en la matriz de pre-escenarios permite visualizar como
diversas metodologias utilizadas aportan distintas visiones de futuro, al integrar datos y
perspectivas, estos resultados crean un marco para analizar incertidumbres, riesgos y
oportunidades, analizar la informacion de cara a posibles futuros y alinear perspectivas de
escenarios. En el marco de este estudio puede ayudar a identificar incertidumbres claves y
fuerzas que configuran el futuro de la Politica institucional del MIPG Servicio al Ciudadano de
la Gobernacion del Valle del Cauca; ayuda a identificar cuales son los factores o variables clave
segun los diferentes métodos utilizados que pueden tener mayor peso en la configuracion de
futuros y proporciona un marco visual y analitico que ayuda a entender las relaciones entre las

distintas variables y anticipar posibles impactos, entre otros andlisis.



Tabla 36 Matriz de pre-escenarios
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ABACO MIC MAC 1GO INCERTIDUM BRE
No VARIABLE
TENDENCIA| MOTRICIDAD | DEPENDENCIA CUADRANTE IMPORTANCIA |GOBERNABILIDAQG CUADRANTE IMPORTANCIA INCERTDUM BRE CUADRANTE
1 Diagndsticodlaneacién@rientadamim Elementosk
relacionamiento@onda@iudadanial Optimistal@ Alta@ Alta Zonaonflictol Alta Altal Inmediatasi Altal@ Sin@ncertidumbre predeterminados
Lineamientos de la funcién publica para la
2 implementacién de la politica de servicio
al@iudadano. Elementos
optimistal? Altal Baja ZonaRie@poder Altal Bajal? Retosl? AltalR Sinfncertidumbre predeterminados
3 Convenios interinstitucionales para el Zona@problemasl Incertidumbrel?
fortalecimiento@elaRXulturaiEiudadanol Tendencia Bajal auténomos Medial? Medi Inmediatasi Medial Medial Critical?
T TOoTETpTaTIs — =) Fgunosh
4 ngcesuda_des de la poblacion €N | pesimista Altal Alta Zonaonflictol? Bajal Altal?l MenosAirgentesl? Bajal Medial? escenariosl
Mecanismos de atencién especial y Danl@ransfondol
5 preferente para personas en estado de algunoskh
indefensién@@ebilidad@nanifiesta. Tendencial® | AltaR Alta Zonaonflictol Bajal Altal Menoslurgentes |Bajal Medial escenarios|
6 Cultura organizacional enfocada al Elementosl
servicio@IEiudadanol Tendencial®@ Altar@ Baja ZonaR@leBboder Bajar® Retosk Media Baja predeterminados
] _ Incertidumbrel
7 Confianza@iudadana — N N N N . N o
Optimistal@ Bajal Alta Zona@e@alida Media Inmediatas Media Medial? Critical
s Transparencia@n@afdnformacién@ublicaIR Elementos!
ciudadanolR Tendencia Altal Alta Zonaonflictol Altal Altal Inmediatasl@ Altal Bajal predeterminados
5 Incidencia de la participacién ciudadana Zonalproblema algunosk
enda@oma@eRiecisionesil Tendencia Bajal auténomos Bajal Alt. MenosAurgentes |Bajal Medial escenariosk
10 Estructura fisica para el servicio al Elementos?
ciudadanolR@ Pesimista Altai Baja Zona@e@poder Medial Altal Inmediatasi Medial Bajal predeterminados
11 Sistemas de informacién para atencion de Elementosl
lasf@hecesidades@edaiudadani Tendencia Altai Alta Zonaonflictoll Medial? Altal Inmediataslk Medial Baj. predeterminados
Tramites racionalizados vy eficientes que
12 faciliten el acceso a los ciudadanos a sus Elemento:
derechos Tendenciall? Altal? Alta ZonalTonflictol?! Altal? Altal? Inmediatasl? Altal? Baja predeterminados
Darf@rasfondo@@
13 Innovacién®ecnoldgica todosHoskl
Pesimista Altal Alta ZonaRonflictol Bajal Medi Menosurgente Baj Bajal escenarios
14 Oferta institucional de facil acceso vy Elementosi
comprensidon@iaRiudadanial Tendencial®@ | Alta@ Alta ZonaRonflicto® Alta Alta@ Inmediatasi Altai SinA@ncertidumbre predeterminados
L N Elemento.
15 Canales@e@tencion@IEiudadanol P N N B N N i
Optimistal Altar Alta Zonaonflictol Medial Altar Inmediatasi Media Baj predeterminados
Resultado de la evaluacién del indice de
16 desempefio institucional en la politica de Elementosi
servicio@IRiudadanodFURAG) Pesimista AltarR Alta Zonaonflictol AltalR Altal Inmediatask AltarR SinA@ncertidumbre predeterminados
Estructura organizacional vy la planta de Darf@rasfondo@i
17 |personal articulada con el modelo de Zonaproblemask algunosk
operaciéoni@or@procesosEniaEntidad. Pesimista Bajal Bajal auténomos Sin@Amportancia Altal MenosAirgentesl | SinAmportancia Medial escenariosi
18 Indicadores de medicién en la atencién al algunosi
ciudadanol Tendencia Altal Alta ZonaonflictoR Bajal Altal Menos@urgentes | Bajal Medial escenario:
19 Talento humano al servicio v algunos|
relacionamiento@ondai@Xiudadanial Tendencia Altal Alta Zonalonflictol! Baja Alt MenosAuirgentesl Bajal? escenariosi
20 Atencién a peticiones, quejas y reclamos, algunosi
solicitudes®@ienuncias@edaiiudadanial Optimistal? Altai Alta Zonaonflictol Sin@mportancia Altalz MEnos@urgentes Sin@mportancia Medial escenariosi
21 Comportamiento ético de los servidores Zonaproblemasl Incertidumbref®
publicosk Tendencial® | Bajal Bajal auténomos Medial@ Sin@Amportancia? |Retos Medialz Mediall Critical@
Dar@rasfondoE
22 | Asignacién@e®ecursosiresupuestales. todosHosE
AltarR Alta Zonaonflictol Bajol Alt Menosurgente Bajal escenarios

Fuente: elaboracion propia a partir de los resultados de la aplicacion de las metodologias de la Prospectiva, 2024
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La matriz de pre-escenarios no solo consolidad datos, sino que facilita el analisis teorico

y la accion estratégica, para la formulacion de escenarios de futuro. Asi mismo, articulado a la

aplicacion del método Delphi, a través de la opinidon de expertos se identifican variables que son

catalogadas como estratégicas o factores criticos, incluidas en las respuestas de expertos y

reafirma tendencias y ayuda con la identificacion de propuestas para la construccion de

escenarios, en este sentido existe un complemento, el Delphi aporta conocimientos experto y el

consenso necesario para identificar variables criticas, la matriz organiza esa informacion de

manera que se facilite la construccion de escenarios estratégicos y la toma de decisiones en un

contexto de incertidumbre.

De acuerdo con los resultados de la aplicacion de los métodos prospectivos, y con el

analisis de la informacion consolidada en la matriz de pre-escenarios, se clasifican las variables:

Tabla 37

Clasificacion variables segun resultados métodos prospectivos

Positivas

Tendenciales

DRC: Diagnostico y
planeacion del servicio
orientado al relacionamiento
con la ciudadania

LFP: Lineamientos de la
funcién publica para la
implementacion de la politica
servicio al ciudadano

EOP: Estructura
organizacional y la planta de
personal para el
relacionamiento estado
ciudadania articulada con el
modelo de operacion por
procesos de la entidad.

CAC: Canales de atencion al
ciudadano

COS: Cultura Organizacional
enfocada al servicio al
ciudadano

ITC: Innovacion Tecnologica

TRM: Tramites
racionalizados y eficientes que
faciliten el acceso a los
ciudadanos a sus derechos

CON: Convenios
interinstitucionales para el
fortalecimiento del servicio al
ciudadano

APD: Accesibilidad
contemplando las necesidades
de poblacion con discapacidad

OFTI: Oferta institucional de
facil acceso y comprension de
la ciudadania

CIU: Confianza Ciudadana

IPC: Incidencia de la
participacion ciudadana en la
toma de decisiones

SIC: Sistemas de informacion
para las atencion de las
necesidades de la ciudadania

THC: Talento Humano al
servicio y relacionamiento con
la ciudadania

PRE: Asignacion de recursos
presupuestales




Positivas

Tendenciales

TIP: Transparencia en la
informacion publica al
ciudadano

IMA: Indicadores de
medicion en la atencion al
ciudadano

MAE: Mecanismos de
atencion especial y preferente
para personas en estado de
indefension o debilidad
manifiesta

PQR: Atencidn a peticiones,
quejas, reclamos, solicitudes y
denuncias de la ciudadania.

EFS: Estructura fisica para el
ciudadano

IDI: Resultado de la
evaluacion del indice de
desempefio institucional en la
politica de servicio al
ciudadano.

CET: Comportamiento ético
servidores publicos

Fuente: Elaboracion propia, 2024

8.7 Diseiio de Escenarios

Godet (1993) y Callon (1986), coinciden en algo, la elaboracion de escenarios

prospectivos para comprender y construir el futuro es la mejor estrategia tanto tedrica como
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empresarial. La principal diferencia radica en que Callon parte del futuro deseable, es decir, una

visualizacion de lo que se esperaria sea el estado ideal a lo que se quiere llegar sin dejar a un lado

las variaciones positivas y negativas. Por el contrario, Godet considera que no se debe visualizar

un solo escenario puesto que habra cambios y variaciones, lo que significa que a medida que

pasa el tiempo es menos probable lograr ese futuro unico, convirtiéndose en un sesgo conceptual.

El futuro es multiple, existen varios futuros posibles y el camino que conduce a uno u

otro no forzosamente es Unico. La descripcion de un futurible y de la trayectoria asociada a él,

constituye un escenario. El escenario apuesta es la situacion futura de gran posibilidad atractiva

(deseable) para los intereses de la organizacion o del territorio, con grandes posibilidades de

desarrollo a través del plan estratégico que se formula para conquistarlo, implica RETOS,

transformacion de lo existente y permite seleccionar multiples caminos para llegar a él.
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En el marco del presente estudio, para la construccion de los escenarios de futuro para la

Gobernacion del Valle del Cauca, se escogio el método “Andlisis Morfologico”.

8.7.1 El Analisis Morfologico

Este es el analisis seleccionado para elaborar los escenarios, metodologia sobre el cual el
presente estudio fundamenta la construccion de la apuesta de futuro, “El método de analisis
morfoldgico apoya el proceso de analisis prospectivo. Por ello su aplicacion se centra en
explorar las posibilidades existentes de que un sistema particular se desarrolle conforme las

nuevas tecnologias” (Betancourt, Espinal, & Scarpetta, 2022, pag. 49).

Se tienen en cuenta los resultados de la aplicacion de los métodos prospectivos utilizados
en la presente investigacion, haciendo especial énfasis en las relaciones influencia dependencia
del Mic-Mac, y las cargas positiva, negativa y tendencial de las variables del sistema, “La
aplicacion se inicia con las variables identificadas en el analisis estructural luego por cada
variable se debe formular una serie de hipdtesis evolutivas se recomiendan tres” (Betancourt,

Espinal, & Scarpetta, 2022, pag. 50).

Se adapta el método y se formulan escenarios de acuerdo con la carga de las variables,
con el asesoramiento de los funcionarios que han acompafiado el desarrollo del presente trabajo
integrador “La combinacion de todas las hipotesis constituye un escenario por lo tanto se
obtienen tantos escenarios como combinaciones posibles de hipdtesis” (Betancourt, Espinal, &
Scarpetta, 2022, pag. 50). Y se construye la apuesta de futuro teniendo en cuenta las
recomendaciones de los funcionarios y la particularidad de la entidad, siendo un ente territorial

que tiene jurisdiccion sobre 42 municipios.
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8.7.2 Formulacion de Hipdtesis

En la formulacion de las hipotesis para 21 variables, solo en dos casos particulares se ha
propuesto una agrupacion de variables para la formulacion de una hipoétesis, teniendo en cuenta
que su alcance las hace complementarias y la agrupacion es una alternativa estratégica para el
analisis. Ademas, para fundamentar esta agrupacion se ha revisado en las relaciones de
influencia y dependencia de acuerdo con la informacion procesada en el MIC-MAC, como

también el grafico de influencia directa y una argumentacion para esta agrupacion:

Mecanismos de atencion especial y preferente para personas en estado de

indefension (+) Accesibilidad contemplando necesidad de personas con discapacidad.

Estas variables tienen como proposito la identificacion de respuestas diferenciadas e
incluyentes, para las personas que tengan una condicion especial, los tipos de discapacidad
conocidos, como también adultos mayores, mujeres en estado de embarazo y otros ciudadanos,
que requieran una atencion preferente. Por esta razon se ha propuesto una hipotesis que articule
MAE y APD. En las relaciones de influencia-dependencia segun la informacion procesada en el
MIC-MAC, la variable MAE ejerce influencia fuerte sobre la estructura de la variable APD; y la
variable APD ejerce influencia fuerte sobre la variable MAE, influencia que puede evidenciarse
en el grafico de influencia directa. Con base en esta argumentacion, se propone formular una

hipotesis, que articule ambos factores.



Tabla 38 Formulacion de hipotesis para las variables clave

No. 1
VARIABLE
ESTRATEGICA

Lineamientos de la
Funcion Publica
para la
implementacion de
la politica servicio

La planeacion anual de actividades, orientado
al cumplimiento y prestacion de servicios y
tramites, presenta vacios en este proceso,
desde la Funcion Publica se habia anunciado
un ajuste en la estructura de los lincamientos
para la implementacion de la Politica Servicio
al Ciudadano, al final se enviaron sin los

1,\10. 3
HIPOTESIS 2
TENDENCIAL

Con base en los lineamientos de la Funcion
Publica para la implementaciéon de la
Politica de Servicio al Ciudadano, la
Gobernacion del Valle del Cauca ha
iniciado este proceso institucional anual, se
cuenta con la planeacion para la
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La planeacion anual orientada al cumplimiento y
prestacion de servicios en la entidad siendo una
actividad reglamentaria, ha iniciado, esta vez los
lineamientos consideran la dindmica y evolucion
de la gestion publica, lo que fortalece el proceso
de planificacion territorial, de cara a garantizar el

al ciudadano . . , , implementacion de la politica. cumplimiento de la politica Servicio al
ajustes anunciados, lo que acenttia los vacios .
-, Ciudadano.
en la planeacion.
La falta de un diagnostico que no vincula la | El diagnéstico de la politica Servicio al | Se implementa un mecanismo para la

Diagnostico y
planeacion del
servicio orientado
al relacionamiento
con la ciudadania

participacion de la ciudadania no permite una
planeacion efectiva del servicio, orientada al
relacionamiento con la ciudadania, lo que
limita la identificacion de necesidades reales,
generando estrategias desalineadas con las
expectativas de la comunidad que da como
resultado un 50% de cumplimiento en las
actividades de gestion de los componentes de
la politica servicio al ciudadano.

Ciudadano, se continua elaborando con el
personal que lidera la  Politica,
manteniendo un resultado de
implementacion del 84%, a pesar de ser un
valor significativo, la planeacion del
servicio no ofrece un enfoque integral y la
participacion limitada de los ciudadanos,
no genera el impacto real que una politica y
su cumplimiento deben brindar.

construccion del diagndstico de la Politica de
Servicio al Ciudadano, basado en datos
historicos, opiniones de la ciudadania y grupos de
valor que permite que las estrategias, programas,
proyectos y servicios estén alineados con las
demandas de la comunidad; como resultado se
obtiene un porcentaje del 100% de cumplimiento
en las actividades de gestion de los componentes
de la politica servicio al ciudadano.

Oferta
institucional de
facil acceso y
comprension de
la ciudadania

La oferta de tramites, servicios, programas,
proyectos y convocatorias que ofrecen las
diferentes dependencias, se encuentran
dispersas, no estan debidamente integradas en
un unico portafolio de servicios, lo que limita
el acceso de los ciudadanos a la oferta
institucional. Esta situacion genera peticiones
recurrentes, quejas por la calidad en la
atencion, reclamos por procedimientos
administrativos para servicios y tramites
inadecuados y denuncias por posibles actos de
corrupcion

El portafolio de servicios de la Entidad
proporciona informacion parcial sobre
tramites,  servicios, convocatorias y
proyectos a través de los mismos medios
institucionales,  permitiendo que la
accesibilidad sea desigual, la escasa
visibilidad de algunas iniciativas y la
limitada actualizacion de la informacion en
tiempo real no permite una mayor
cobertura y numero de beneficiarios de los
servicios de la Entidad. El portafolio tinico
de servicios se encuentra disefiado, pero no
implementado.

Se cuenta con una plataforma tinica de acceso a la
oferta institucional que integré el inventario de
118 de tramites, servicios y Otros Procedimientos
Administrativos (OPA), como también otros
bienes y servicios que impactan a la ciudadania
como inversiones para desarrollo econdomico y
social en la Gobernacion del Valle del Cauca
disponibles en un solo punto de contacto al que
los usuarios pueden acceder a través del SIA o en
la ventanilla tinica de atencion al ciudadano, que
se complementan con  estrategias de
comunicacion claras y accesibles, facilitando el
acceso de los ciudadanos a la informacion.




No. 1
VARIABLE
ESTRATEGICA

Tramites
racionalizados y
eficientes que
faciliten el acceso
a los ciudadanos
a sus derechos

La limitada implementacion de estrategias
para la racionalizacion y la eficiencia de
los tramites en la Gobernacion del Valle
del Cauca han perpetuado procesos
burocraticos y engorrosos que dificultan
el acceso de los ciudadanos a los tramites
de la Entidad. Actualmente, solo el 28%
de los tramites estan disponibles en linea,
lo que incrementa los tiempos de espera y
los costos asociados, afectando la
percepcion de eficiencia en la gestion
publica.

1,\1 0.3
HIPOTESIS 2
TENDENCIAL

Se ha logrado el 50% en la
racionalizacion y eficiencia de los
tramites, se han implementado mejoras
en algunos procesos con la
digitalizacion progresiva de servicios.
La implementacion desigual y la
persistencia de pasos innecesarios,
elevados costos en tramites y servicios
limitan una adecuada experiencia del
usuario.
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Con la implementacion del plan de accion
que incluyo6 estrategias de racionalizacion de
tramites formuladas para todos los tramites
de la entidad, se cumple con el 100% de las
disposiciones contenidas en el Decreto 088
de 2022 que establecio que hasta abril del
afio 2034 las autoridades territoriales debian
tener el 100% de sus tramites digitalizados y
para el 2037 el total automatizados.

Estructura
organizacional y
la planta de
personal para el
relacionamiento
estado ciudadania
articulada con el
modelo de
operacion por
procesos de la

La estructura organizacional no permite
una operacion Optima y no se cuenta con
el personal suficiente, lo cual genera
deficiencia en la prestacion del servicio y
en el cumplimiento de la politica de
servicio al ciudadano que afecta
negativamente la imagen institucional de
la Gobernacion del Valle del Cauca.

Se realizan esfuerzos para delinear las
actividades, y por fortalecer la relacion
entre los distintos procesos
estratégicos, misionales, de apoyo y de
control y evaluacion, se trabaja por
fortalecer la eficiencia para mejorar la
sinergia y la operacion del modelo. La
entidad trabaja para formular acciones
de mejora.

Se disefia una estrategia de atencion para el
servicio al ciudadano, una de las lineas de
accion se orienta hacia la adecuacion de la
estructura organizacional y la planta de
personal. La implementacion de esta
estrategia, especificamente, de la estructura y
el personal, permite mejorar los indicadores
de cumplimiento de la politica, asi como la
solucion a los problemas de la comunidad y
sus territorios.

entidad.
La ausencia de diversificacion y | Se mantiene un desarrollo progresivo | La diversificacion de los canales de atencion
modernizacién de los canales de atencion | en la diversificacion de los canales de | al  ciudadano  incluyendo  telefonico,
al ciudadano limita el acceso a la oferta | atencion al ciudadano, combinando | presencial y digital, junto con el uso de
institucional, se presentan largas esperas | opciones tradicionales como la | tecnologias avanzadas como inteligencia
Canales de para la atencion, ocasionando una | atencion presencial y telefénica con | artificial y big data, mejora la accesibilidad,
atencion al experiencia insatisfactoria para los | avances graduales en los servicios | personalizando las respuestas de los
ciudadano ciudadanos. No se cuenta con integracion | digitales. Sin embargo, la adopcion | requerimientos ciudadanos, optimizando la

tecnoldgica para los canales virtuales y en
relacion al canal presencial, la escasa
capacitacion del personal profundiza las
desigualdades en la atencion al ciudadano.

desigual de tecnologias y la
capacitacion limitada del personal
generan una atencion aceptable y con
brechas en accesibilidad, tiempos de

atencion, reduciendo tiempos de espera a 15
minutos maximo y aumentando la
satisfaccion ciudadana en un 100% en cada
medicion.




No. 1
VARIABLE
ESTRATEGICA

1,\1 0.3
HIPOTESIS 2
TENDENCIAL

respuesta y satisfaccion ciudadana,
especialmente en sectores con menor
acceso a herramientas digitales.
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Sistemas de
informacion para
las atencion de
las necesidades
de la ciudadania

Los sistemas de informacion Sede
Electronica, el Sistema de Administracion
de Documentos Electrénicos - SADE y el
Sistema de Gestion Social Integral -
SIGESI, no son eficaces para la atencion
de las necesidades de la ciudadania,
presentan fallas operacionales,
intermitencias en su operacion, lo cual
afecta la prestacion de servicios al
ciudadano.

Esto genera una atencion fragmentada,
con datos desactualizados, incompletos,
que dificultan la solucion rapida de los
problemas  ciudadanos y  genera
frustraciéon por las demoras y respuestas
imprecisas a sus solicitudes.

En un contexto de continuidad , los
sistemas de informacion de la
Gobernacion del Valle del Cauca,
como la Sede Electronica, el Sistema
de Administracion de Documentos
Electronicos (SADE) y el Sistema de
Gestion Social Integral (SIGESI) han
logrado algunas mejoras en la
articulacion de las bases de datos de los
ciudadanos atendidos, lo que permite
identificar la principales tematicas de
consulta o problemas frecuentes de los
vallecaucanos, contribuyendo en la
toma de decisiones de la alta direccion
de la entidad.

Se cuenta con un solo Sistema Institucional
de Atencion al Ciudadano - SIA que incluye
el uso de la Inteligencia Artificial y la
interoperabilidad con otras  entidades
publicas para consultar y compartir
informacion, esta integracion permite una
gestion mas efectiva de las peticiones
realizadas por los usuarios y el andlisis de
grandes volumenes de informacion en
tiempo real.

Mecanismos de
atencion especial
y preferente para

personas en
estado de
indefension o
debilidad
manifiesta +
Accesibilidad
contemplando las
necesidades de
poblacion con
discapacidad

No se han realizado adecuaciones, ni
nuevas infraestructuras que faciliten un
acceso diferenciado y preferente, como
tampoco se han implementado estrategias
para la atencion especial dirigida a
personas con discapacidad o en estado de
indefension.

Se han realizado mantenimiento a
rampas, sefializaciones, y se ha
ampliado la estructura y servicios de la
ventanilla  incluyente como una
posibilidad por mejorar la atencion
diferenciada a personas en situacion de
discapacidad y otras condiciones que
requieren un trato diferencial y
prioritario, asi también el uso
tecnologia han permitido ampliar los
mecanismos de atencion de manera
presencial y virtual esto permite
mejorar la atencion a los grupos
poblacionales como personas en
discapacidad y otras en situacion de

Se ha invertido en proyectos de
infraestructura en Cali y en las oficinas
Territoriales de  acuerdo con la
reglamentacion vigente, y se ha ampliado la
estructura de la ventanilla incluyente, que
ahora tiene por nombre "Ventanilla Més
Incluyente", implementada también en todas
las Territoriales y en oficinas virtuales,
haciendo uso de las tecnologias para lograr
mayor accesibilidad a través de medios
virtuales y presenciales. Estas acciones han
logrado mejorar la atencion especial y
preferente en tramites y  servicios
especialmente a personas con discapacidad o
estado de indefension.
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indefension.
Las instalaciones se encuentran
visiblemente deterioradas, no se han | Las instalaciones fisicas de 1la

Estructura fisica
para el servicio al

realizado mantenimientos ni reparaciones
locativas, y mucho menos nuevas obras
que logren mejorar el estado actual de la
estructura fisica, fallas que generan cierres
temporales de areas o servicios a los que

Administracion central en Cali y las
territoriales, son sometidas a
reparaciones locativas en un 80%, de la
necesidad reportada, esta priorizacion
segun lineamientos de la alta direccion

Se inauguran las obras que tienen como
proposito mejorar la infraestructura de la
Gobernacion en la ciudad de Cali, y se hacen
reparaciones al 100% de las obras
priorizadas en Cali y las territoriales, de
acuerdo con la particularidad en cada caso,

ciudadano no pueden acceder presencialmente los | de acuerdo con la normatividad : : :
. - . . atendiendo a las leyes vigentes en materia de
ciudadanos. En estas condiciones no es | vigentes en temas de infraestructura y | . :
, .. . . infraestructura, impactando de manera
posible prestar un buen servicio a grupos | ofi. Estas reparaciones, permiten una s y: R
) . . . . positiva en la prestacion de tramites y
de valor en Cali y las Territoriales, y con | mejor atencion a ciudadanos y grupos s
o servicios.
ello se ve afectada la accesibilidad a la | de valor.
ciudadania.
Con una mejora creciente de acceso a
internet en las microrregiones y con canales
. de atencion digital ue incorporan
No se cuenta con canales de atencion . . & d jcorp
.. . . Se hace uso de la tecnologia y otras | tecnologias blandas (software, aplicaciones,
digitales, la manera que tienen ciudadanos . S . ,
. . . capacidades como la inteligencia | tecnologias 4.0) y duras (call center - centro
para acceder a informacion, tramites y e . .
.. . . .7 | artificial, para mejorar el acceso de | de datos - datacenter — servidores),
servicios, requiere una actualizacion | . . . . . s
. ciudadanos a informacion a través de la | desarrollos  tecnolégicos  de  ultima
Innovacion urgente de acuerdo con los nuevos | _, . . ., :
. . . . pagina de la Gobernacion del Valle, | generacion y un eficiente acceso a
Tecnoldgica desarrollos tecnologicos, asi como han ido

quedando rezagados las demas estrategias
que con ayuda de la tecnologia facilitaban
la organizacion y acceso presencial, se
siguen manteniendo procesos manuales,
desarticulados y lentos.

acceso a tramites y  servicios,
respuestas automdticas, pantallas y
digiturnos, con el objetivo de mejorar
el servicio y la satisfaccion ciudadana.

informacion de tramites y servicios de
manera  virtual, se ha  mejorado
ostensiblemente el servicio al ciudadano;
sumado a la instalacion de maquinas
inteligentes que facilitan la organizacion,
reduccion de tiempos, y la calidad de los
tramites y servicios presenciales.

Incidencia de la
participacion
ciudadana en la
toma de

Después de 10 anos se intenta nuevamente
la formulacion de la politica de
participacion  ciudadana, en  esta
oportunidad se ha vuelto a solicitar apoyo

Se encuentra en proceso de
actualizacion la politica publica de
participacion ciudadana, que habia sido
construida hace afios atras, y creada

A través de mecanismos creados para
garantizar la participacion ciudadana y su
incidencia en la toma de decisiones,
personas, lideres y grupos de valor realizan




No. 1
VARIABLE
ESTRATEGICA

decisiones

a un organismo internacional, esperando
que la formulacion de la politica, logre
mejorar el modelo de toma de decisiones
y la participacion ciudadana.

1,\1 0.3
HIPOTESIS 2
TENDENCIAL

con el proposito de fortalecer el

modelo de toma de decisiones
participativa, y la politica de
participacion ciudadana. Con esta

actualizacion se espera lograr avanzar
con el rezago del proceso de
implementacion.
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sus propuestas, en articulacion con la
implementacion del plan de accién de la
Politica Publica de participacion, los
procesos para ampliar la participacion han
sido exitosos.

Transparencia en
la informacion
publica al
ciudadano

Debido a la falta de actualizacion vy
accesibilidad de los datos institucionales,
la informaciéon a la que la ciudadania
puede acceder, sobre servicios, tramites,
procesos y decisiones de la entidad, no se
cumple con las caracteristicas de
transparencia de acuerdo con el esquema
de publicacion de la informacion,
obteniendo solo el 20% de los elementos
de este instrumento, situacion que puede
resultar en sanciones a la Gobernacion del
Valle del Cauca, por incumplir la politica
de transparencia y acceso a la informacion
del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPG).

Se actualiza parcialmente los datos
disponibles, la oferta institucional y la
informacion publica, lo que limita su
capacidad para tomar decisiones
informadas frente a los requerimientos,
tramites, servicios y procedimientos
administrativos que realizan en la
Entidad, persisten desafios en la
divulgacion y comprension de la
informacion publica, donde se cumple
con el 50% del esquema de publicacion
de la informacion, para garantizar la
articulacion de la informacion se
estable un proyecto para contar con un
sistema de informacién estructurado.

Se garantiza la transparencia en la
informacion publica a través de la
publicacion proactiva de datos abiertos para
que la ciudadania, interesados y grupos de
valor hagan uso de los datos. adicional la
creacion de mecanismos de control y
rendicion de cuentas accesibles a todos los
ciudadanos. De acuerdo con el esquema de
publicacion de la informacion se cumple con
el 100% de los 13 componentes requeridos
en este instrumento para informar de forma
ordenada, a la ciudadania, interesados y
usuarios, sobre la informacion publicada y
los medios a través de los cuales se puede
acceder a la misma.

Asignacion
presupuestal

Se asignan  recursos  para la
implementacion de la politica servicio al
ciudadano, los cuales han sido reducidos
en un 35%, lo que limita el proceso de
implementacion de proyectos y acciones
estratégicas, tendientes a mejorar el
servicio el ciudadano.

Se asignan recursos a los proyectos y
acciones estratégicas formuladas a
partir de la planeacion del servicio,
recursos necesarios para la
implementacion de la politica servicio
al ciudadano. Se asigna presupuesto,
teniendo en cuenta el incremento del
IPC, de acuerdo con la priorizacion de
las acciones propuestas.

Los recursos para implementar los proyectos
y acciones estratégicas formuladas en la
planeacion de la politica servicio al
ciudadano, han sido asignados. Se recibieron
recomendaciones 'y Sse€  propuso  un
incremento del 10% adicional al wvalor
proyectado, contando con garantias para la
implementacion de la politica.

Cultura
Organizacional
enfocada al

Se ha logrado avanzar en la formulacion
del diagnostico, pero desde la entidad no
se ha priorizado la ruta metodologica, que

Previo a la construccion del
diagnoéstico, las dependencias se
encuentran en proceso de formulacion

Se implementan con éxito las actividades
contempladas en el Plan de Accion de la
Cultura Organizacional de la Gobernacion
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servicio al
ciudadano

permita la formulacion del Plan de Accion
de la Cultura Organizacional de la
Gobernacion del Valle del Cauca.

1,\1 0.3
HIPOTESIS 2
TENDENCIAL

del Plan de Accion de la Cultura
Organizacional de la Gobernacion del
Valle de Cauca, con la participacion de
las 36 Secretarias
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del Valle del Cauca, plan que ha permitido
reforzar la cultura deseada en los servidores
publicos y contratistas

Talento Humano
al servicio y
relacionamiento
con la ciudadania

Se reciben de manera frecuente quejas
ciudadanas, por tratos denigrantes, falta
de respeto u oportunidad frente a la
calidad del servicio, al momento de
solicitar informacion o tramites o
servicios en la Gobernacion del Valle, lo
que genera una alerta sobre el Talento
Humano en relaciéon con comportamiento
de servidores publicos y contratistas, que
afectan la imagen de la entidad y la
confianza ciudadana.

Se implementan planes de formacion y
apropiacion con personal de planta y
contratistas, relacionado con el codigo
de integridad, el valor de lo publico,
politicas internas y comportamiento
ético, para mejorar la calidad y calidez
en la prestacion de tramites y servicios,
esperando que los servidores publicos
y contratistas mejoren su compromiso
con la institucion y el relacionamiento
con la ciudadania.

Se culminan con éxito los procesos de
fortalecimiento de capacidades y desarrollo

de competencias sobre el rol de las
instituciones  publicas, a través de
metodologias  creadas para  aprender

haciendo, a su vez que se cred una estrategia
para que servidores publicos y contratistas
construyan acciones innovadoras para
mejorar el relacionamiento con la
ciudadania. Esto mejora el compromiso y
competencias del Talento Humano en las
relaciones diarias con la ciudadania.

Atencion a
peticiones,
quejas, reclamos,
solicitudes y
denuncias de la
ciudadania

Las peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes y denuncias (PQRSD) de la
ciudadania han aumentado debido a la
atencion inadecuada, los tiempos de
respuesta inoportunos y los trdmites
excesivos. Actualmente, solo el 7% de
estas reciben respuesta, lo que deja un
altisimo porcentaje sin atencion. Esta
situacion no solo ha incrementado el
namero de tutelas interpuestas por
vulneracion al derecho de peticion, sino
que también ha generado un deterioro
significativo en la confianza ciudadana
hacia la entidad, al percibirse como
ineficiente y poco comprometida con la
satisfaccion de las necesidades de la
poblacion

Al igual que en los ultimos 5 afos,
siguen recibiéndose peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes, denuncias, de la
ciudadania en altas proporciones, y
solo logra responder un 20%, el
porcentaje restante de las peticiones no
estan siendo resueltas lo que induce a
la  presentacion de tutelas por
vulneracion al derecho de peticion. la
Gobernacion del Valle del Cauca
institucionaliza las felicitaciones como
parte de la tipificacion de las PQRSD
en reconocimiento del buen servicio.

Se siguen recibiendo peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes denuncias y
felicitaciones y el flujo de estas ha
disminuido a la mitad, en comparacion con
los ultimos 4 afios, actualmente, el 95% de
las PQRSDF son respondidas antes de los
tiempos establecidos por la ley y conforme a
los procedimientos vigentes, cerrando la
brecha de la presentacion de tutelas.
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En Cali y oficinas territoriales, se En Cali y las oficinas territoriales, se

incrementan las inconformidades disminuyen las inconformidades ciudadanas,

ciudadanas individuales y también a que se interponen a través de diferentes

través de sociedad civil organizada. | La percepcion de los grupos de valor, | medios formales y se implementan nuevas

Debido a estas inconformidades se | en relacion con el servicio al ciudadano | estrategias de articulacion con grupos

Confianza pf:rcibe de manera negativa la confianza | en Cali y las oﬁcingg territoriales, se represe.:ntativos de ciude_ldanos que reconocen

Ciudadana 01uda(.13na., como resqltgdo dc? . las perplbe como no positiva, y se esperan la cghdad y oportunidad en servicios y

experiencias diarias al solicitar servicios y | mejoras en la calidad de tramites y | tramites, como resultado de la

tramites relacionados con la | servicios, tiempo y efectividad de las | implementacion de la Politica Servicio al

implementacion de la Politica Servicio al | respuestas. Ciudadano. Esto, como una mejora en la

Ciudadano. confianza ciudadana que se percibe como

positiva y se constituye como un resultado

importante para la imagen institucional.

Convenios No se hap renovado los convenios Sej han propuesto x?sjcrategias y posibles | Se suscr.iben conyenios interinstitucionales

‘nterinstitucionale 1n:cer%nst1tu01onalgs‘ para fortaleger allafios con expe.rtlc?as para ‘la ﬁrma de | con ‘ e.ntldade's aliadas para robustece:r el

s para el tramltes y servicios y los convenios p051bles.conven10s m_t?rmstltl.lcmnales, servicio al cmdadan,o,. en diferentes lineas

fortalecimiento existentes no .dan los resultados esperados, | para mejorar la atencion al ciudadano, cons1dere’1das estratégicas como uso de

del servicio al | MO S€ considera la firma de _Nuevos | pero no se logrg avanzar con la‘ firma | tecnologias, lo§ procesos de 1nglu§10n con

ciudadano convenios como una estrategia para | de estos convenios, se siguen revisando | enfoques especiales, y el fortalecimiento del

mejorar la atencion al ciudadano.

estas posibilidades.

talento humano.

Indicadores de
medicion en la
atencion al
ciudadano

La implementacion de la Politica de
Servicio al Ciudadano ha enfrentado
numerosos obstaculos debido a la
ausencia de indicadores que limitan
obtener datos relevantes para identificar
las arecas de mejora y tomar decisiones
oportunas y fundamentadas por parte los
lideres de procesos y la alta direccion.
Esto he llevado a una falta de precision en
evaluacion de la eficiencia y efectividad
de tramites y servicios.

Los indicadores actuales de eficacia,
como el porcentaje de atencion a las
PQRSDF, el cumplimiento de
actividades de participacion ciudadana
y rendicion de cuentas, y los
indicadores de eficiencia, como la
oportunidad en la respuesta a
peticiones y el nivel de satisfaccion en
la atencion y prestacion del servicio,
muestran mejoras continuas. Sin
embargo, la falta de wun analisis
profundo de estos resultados impide
tomar acciones oportunas, lo que

La implementacion de la Politica de Servicio
al Ciudadano muestra un incremento
significativo debido a la formulacion y
aplicacion de indicadores de efectividad.
Estos indicadores proporcionan datos
valiosos que permiten identificar areas de
mejora y tomar decisiones informadas y
oportunas por parte de la alta direccion para
optimizar los procesos criticos. De esta
manera, se mide y evaliia con precision la
eficiencia y efectividad de los tramites y
servicios de la entidad. Indicadores como la
oportunidad en la respuesta a peticiones, el
nivel de satisfaccion en la atencién y en la
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ESTRATEGICA TENDENCIAL
perpetia reclamos, sugerencias y | prestacion del servicio, y el impacto de los
problemas de ineficiencia en los | proyectos concertados reflejan un alto
servicios. Ademas, estos indicadores | desempefio y compromiso institucional.
resultan insuficientes para medir el
verdadero proposito del servicio al
ciudadano y evaluar el impacto real de
las acciones y estrategias
implementadas por la Entidad.
~ ., La politica institucional de Servicio al
. . El desempefio en la evaluacion del | . .
Resultadode la | La ausencia de estrategias claras para la | , .. o . ciudadano tiene como resultado una
. . ., o . . | indice de la Politica Institucional de ., " .
evaluacion de implementacion de la Politica de Servicio .. . . evaluacion altamente positiva del indice de
. . .| Servicio al Ciudadano, se ha mantenido - .
indice de al Ciudadano da como resultado un bajo . desempefio con 95 puntos, la entidad presta
~ ~ 0z e en un promedio 80 puntos con avances g z .
desempefio de la | desempefo en la evaluacion del indice de . una atencion mas eficiente, se cuenta con
- e - . en ciertos componentes  como 0 . .
politica la Politica de Servicio al Ciudadano . . " 100% de los ciudadanos satisfechos y una
Lo ., o Caracterizacion usuarios y medicion de .
institucional ubicandola en ultimo lugar entre las ., . mayor transparencia en los procesos,
. . . percepcion,  Formalidad de la . . .. .
servicio al entidades pares con un porcentaje de X , reflejando un impacto positivo en la gestion
. ) ., dependencia o area, Procesos y | . .- iy
ciudadano implementacion de 40 puntos. B2 o publica y en la relacion con los
Atencion incluyente y accesibilidad
vallecaucanos.
Los tratos denigrantes y faltas cometidas | El = comportamiento de  algunos | Se implementa la ruta de acompanamiento
por servidores publicos y contratistas, se | servidores  publicos  vuelve  a | ciudadano — institucion, “Yo soy Ila
han vuelto recurrentes. Sociedad civil | convertirse en una preocupacion, ya | Gobernacion”, estrategia articulada al codigo
organizada y ciudadanos, presentan quejas | que las denuncias sobre actuaciones del | de integridad, la veeduria ciudadana del
sobre su comportamiento ético, lo que | personal han vuelvo a presentarse, lo | Valle y la “ruta de practicas éticas fuera y
afecta gravemente la implementacion de | que amerita no solo la revision de | dentro del sitio de trabajo”, como una gran
la politica servicios al ciudadano y con | casos a la luz del codigo de integridad, | estrategia que ha servido para reducir en un
Comportamiento | ello la imagen de la institucion y la | sino también una reflexion interna, de | 70%, en relacion con el afo anterior, quejas
Etico Servidores | confianza ciudadana como esta situacion afecta la |y denuncias de faltas cometidas por
Publicos percepcion ciudadana y la correcta | servidores publicos y contratistas. Esto,

prestacion de servicios.

fortalece la implementacion de la politica
servicio al ciudadano, la imagen institucional
y la confianza ciudadana.

Fuente: Elaboracion propia, 2024
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8.7.3 Construccion Escenarios de Futuro

A partir de la estructura del analisis morfologico, método utilizado para la construccion
de los escenarios de futuro y de acuerdo con la particularidad de la Gobernacion del Valle del
Cauca, el método se adapta al formular hipdtesis para las 21 variables, ya que todos los factores
ejercen una influencia significativa al interior del sistema, las hipdtesis de una misma columna
constituyen los escenarios, en este sentido las variables con carga predominante negativa
constituyen el escenario negativo, las variables con carga predominante tendencial constituyen el
escenario tendencial y las variables con carga predominante positiva constituyen el escenario

positivo.

Esta clasificacion en positiva, negativa o tendencial como resultado de la aplicacion de
los métodos, Abaco de Regnier, Matriz IGO, Matriz Il y Mic-Mac, teniendo en cuenta ademas
los andlisis realizados por los funcionarios expertos, quienes apoyaron en la revision de
hipotesis, asi como el andlisis de los escenarios, su experiencia y su conocimiento de la
organizacion y contextos interno y externo, asi como de las dindmicas territoriales, aportaron a la
vision de futuro fundamentado en el hoy. Por otro lado, habiendo formulado los escenarios
positivo, negativo y tendencial, acompafiados por los expertos se construye de manera directa el
Escenario Apuesta que se constituye en la vision de futuro posible y realizable, en esta
combinacion se toman hipotesis positivas y tendenciales, ninguna de una misma fila, es decir una
hipotesis se toma una sola vez, se incorpora al analisis las tendencias de futuro en la

administracioén publica que se articulan a los aportes de los expertos y a los hallazgos del



214

presente estudio; en la narrativa de los 4 escenarios se resaltan con un color distinto las ideas

fuerza vinculadas a las variables.

Las relaciones influencia dependencia resultado de la aplicacion el Mic-Mac, ayudan a
consolidar la estructura y el orden en que se narran los escenarios y para la construccion de los
escenarios se presenta el siguiente cuadro con las combinaciones elegidas con base en las

hipotesis formuladas:

Tabla 39 Eleccion escenario apuesta

Escenario base Opciodn de futuro

Optimista | Tendencial | Pesimista Apuesta
Variable 1 H1 Hl1
Variable 2 H2 H2
Variable 3 H3 H3
Variable 4 H4 H4
Variable 5 H5
Variable 6 H6 H6
Variable 7 H7 H7
Variable 8 HS8 HS
Variable 9 H9 H9
Variable 10 H10
Variable 11 H11 H11
Variable 12 H12 H12
Variable 13 H13
Variable 14 H14 H14
Variable 15 H15 H15
Variable 16 H16 H16
Variable 17 H17 H17
Variable 18 H18
Variable 19 H19
Variable 20 H20 H20
Variable 21 H21

Fuente: elaboracion propia, 2025
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8.7.4 Construccion Escenario 1: “ESCENARIO OPTIMISTA — “Trabajando Juntos Y

Construyendo Un Servicio Ideal Y De Excelencia Para El Ciudadano”.

Estamos en el afio 2036, la Gobernacion del Valle del Cauca atraviesa por un momento
exitoso ha logrado el fortalecimiento de las capacidades institucionales que le permitid
posicionarse como una entidad lider a nivel nacional en la implementacion de la Politica interna
de Servicio al Ciudadano del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, con un puntaje de 95
puntos en el indice de Desempefio Institucional es un referente para otras entidades del orden
territorial, para ello estableci6 una ruta de trabajo con acciones inmediatas, como la
implementacion de un mecanismo de diagnostico y planeacion del servicio orientado al
relacionamiento con la ciudadania, que se basa en el analisis de datos historicos, opiniones de
ciudadanos y grupos de valor. Este enfoque permite alinear las estrategias, programas, proyectos
y servicios con las demandas de la comunidad, permitiendo una asignacidon mas precisa de
recursos a los problemas priorizados y ofreciendo una respuesta rapida a las necesidades
ciudadanas logrando un cumplimiento del 100% en las actividades de gestion de la Politica de

Servicio al Ciudadano.

En el periodo de Gobierno comprendido entre el afio 2024 -2027, se aprob6 un
lineamiento institucional avalado por la Administracion Central y la Asamblea Departamental,
estableciendo el Servicio al Ciudadano como una politica institucional de resorte estratégico y de
obligatorio cumplimiento. En este sentido, los tres Gltimos periodos de Gobierno se ha
mantenido el compromiso con el servicio al ciudadano evidenciado en la asignacion de recursos

para el desarrollo de una plataforma Unica de acceso a la oferta institucional que integro 118
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tramites, servicios y Otros Procedimientos Administrativos (OPA) en un solo punto de contacto
al que los usuarios pueden acceder a través del SIA o en la ventanilla tnica de atencion al
ciudadano. Esta plataforma, junto con estrategias de comunicacion clara y accesible, facilita
significativamente el acceso de los ciudadanos a la informacion, promoviendo la transparencia y
eficiencia, ademads, cuenta con funcionalidades de personalizacion de la experiencia de los
ciudadanos, como la asistencia automatizada a través de chatbots y el uso inteligencia artificial
para el analisis de la informacion y la interaccion con los usuarios, donde las necesidades de los

ciudadanos son escuchadas y atendidas en tiempo real y con calidad.

Ademas, con la implementacion de un plan de accion con estrategias de
racionalizacion de tramites permitié cumplir con el 100% de las disposiciones del Decreto 088
de 2022, digitalizando completamente los tramites para el afio 2034 y automatizandolos
totalmente antes del 2037, para este proposito se organizo un plan de trabajo de corto mediano y
largo plazo segun bloques y plazos definidos de acuerdo con la categoria de la entidad
establecido por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica y el Ministerio de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, las acciones implementadas se enfocaron
en estrategias de racionalizacion formuladas para todos los tramites de la entidad, cantidad de
solicitudes o demanda de cada tramite, cobros asociados, uso de formularios y facilidad en la
accesibilidad. Con ello se mejor6 el acceso de los ciudadanos a la oferta institucional de la

Gobernacion como entidad publica y su relacionamiento con la ciudadania.

El equipo de trabajo de la Subsecretaria Administrativa y de Relacionamiento con la
Ciudadania, apost6 por la modernizacion de los canales de atencion al ciudadano, para que en

todos los medios institucionales telefonico, presencial y digital se implemente el uso de



217

tecnologias avanzadas como inteligencia artificial que permite una atencion inmediata y
personaliza las respuestas de los requerimientos ciudadanos. Como resultado, los tiempos de
espera se redujeron a un maximo de 15 minutos y la satisfaccion ciudadana aument6 al 100% en
cada medicion, para el canal presencial asi mismo se fortalecieron las habilidades del personal a
través de la capacitacion permanente en servicio al cliente y uso de nuevas tecnologias que

permite una atencion integrada y de calidad.

La Gobernacién mantiene un enfoque proactivo hacia las tecnologias emergentes
relacionadas con la industria 5.0 para ello integré los sistemas de informacion en un tnico y
robusto Sistema Institucional de Atencion al Ciudadano (SIA), que incorpora inteligencia
artificial y big data que permite la interoperabilidad con otras entidades publicas para consultar y
compartir informacion, el SIA optimiza la gestion de peticiones, quejas, reclamos y denuncias y
facilita el andlisis en tiempo real de grandes volumenes de informacion para identificar patrones
y tendencias, contribuyendo en la toma de decisiones informadas y oportunas por parte de la Alta
Direccidn, cumpliendo de esta manera con los principios del MIPG generando valor publico para

los vallecaucanos y logrando una entidad de excelencia.

A este panorama se suma la garantia de transparencia mediante la publicacidn proactiva
de datos y la creacion de mecanismos de control y rendicion de cuentas accesibles a todos los
ciudadanos. Cumplir con el 100% de los 13 componentes requeridos en el esquema de
publicacion de informacidn fortalecio la confianza de los ciudadanos en la gestion publica,
permitiendo una comunicacion mas abierta y participativa. Ademas, al implementar la
plataforma digital, interactiva y accesible a los ciudadanos con el SIA, los ciudadanos consultan
en tiempo real los gastos, la inversion en los proyectos y los resultados de las acciones

gubernamentales, para una mayor transparencia y vinculo activo de la ciudadania en la



218

supervision de la gestion publica. Esta interaccion positiva entre el gobierno y los ciudadanos
categoriza a la Gobernacion del Valle del Cauca como una administracion mas abierta, eficiente
y receptiva, consolidando un modelo ejemplar de gobernanza democratica basado en la

colaboracion y la confianza mutua.

Cada una de las capacidades y estrategias implementadas son monitoreadas y evaluadas,
lo que permite obtener resultados 6ptimos, validando el cumplimiento de los objetivos trazados,
por este razon, la gestion de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias ha
experimentado una notable mejora en la Gobernacion del Valle del Cauca, esta transformacion se
refleja en una reduccion del 50% en el flujo de PQRSD en comparacion con los tltimos cuatro
anos, lo que indica una mejoria significativa en la resolucion proactiva de problemas y la
prevencion de conflictos antes de que se conviertan en quejas formales. Este cambio ha sido
posible gracias a la implementacion de sistemas de gestion avanzados que permiten un
seguimiento mas eficiente y detallado de cada caso; la Gobernacion del Valle del Cauca
institucionaliz¢ las felicitaciones como parte de la tipificacion de las PQRSD en reconocimiento

del buen servicio obtenido un incremento significativo en cada periodo.

Ademas, el 95% de las PQR son respondidas antes de los tiempos establecidos por la ley
y conforme a los procedimientos vigentes, lo que refleja no solo un cumplimiento riguroso de los
protocolos internos, sino también un compromiso renovado con la eficiencia y la responsabilidad
en el servicio publico cerrando la brecha de la presentacion de tutelas. Este alto nivel de
respuesta oportuna es resultado del fortalecimiento de las competencias y habilidades de los
servidores publicos en atencion al usuario y la adopcion de tecnologias que automatizan y

agilizan los procesos del servicio al ciudadano manteniendo una relacion mas positiva y
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cooperativa entre el gobierno y la ciudadania, consolidando un modelo de servicio ejemplar en la

region.

Las estrategias implementadas representan un logro destacado de la Gobernacion del
Valle del Cauca, donde la integracion de tecnologias avanzadas, la transparencia y un enfoque
centrado en el ciudadano han transformado la gestion publica en un modelo de eficiencia y

satisfaccion social.

8.7.5 Construccion Escenario 2: “Escenario Tendencial- Celebrando los Mismos Triunfos”

Estamos en el afio 2036, la Gobernacion del Valle del Cauca, ha logrado sostener algunos
resultados en la implementacion de la politica servicio al ciudadano, que si bien es cierto no le
han permitido avanzar como se esperaba, si le han proporcionado algunos logros en los ultimos
periodos de gobierno, que la han mantenido en una calificacion media, relacionada con los
resultados de los ltimos 10 afios, en este aflo y con base en los lineamientos de la Funcion
Publica para la implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano, la Gobernacién del Valle
del Cauca ha iniciado este proceso institucional anual, y se cuenta con la planeacion para la
implementacion de la politica, en esta oportunidad se espera que por lo menos se cumpla mas de
un 50% de en las actividades de gestion de los componentes de la politica segun lo establecido

en los mismos lineamientos.

Teniendo en cuenta la importancia que tiene el Talento Humano, se implementan planes
de formacién y apropiacion con personal de planta y contratistas, relacionado con el codigo de
integridad, el valor de lo publico, politicas internas y comportamiento ético, para mejorar la
calidad y calidez en la prestacion de tramites y servicios, esperando que los servidores publicos y

contratistas mejoren su compromiso con la institucion y el relacionamiento con la ciudadania, ya
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que el talento humano cumple un papel importante en la imagen institucional a través de un trato
respetuoso, correcto, y amable con la ciudadania, sumado a la entrega de servicios con

oportunidad y calidad.

Se avanza en la construccion del diagndstico como paso previo al proceso de formulacion
del plan de accion de la Cultura Organizacional de la Gobernacion del Valle del Cauca, y las
dependencias se encuentran en este ejercicio colectivo, con la participacion de las 36 Secretarias,
esperando contar con recursos y condiciones que permitan a un futuro préximo, el desarrollo del
plan de accion, esto demuestra el interés de la institucion por seguir trabajando para consolidar y
alinear elementos de una cultura que retina diferentes perspectivas en un solo propdsito comun,
orientado a mejorar la manera como se comportan y trabajan las personas y que tan bien

funcionan como equipo, para lograr un mayor compromiso y fortalecimiento institucional.

Aunque las instalaciones fisicas de la Administracion central en Cali y las territoriales,
son sometidas a reparaciones locativas en un 80%, de la necesidad reportada, esta priorizacion
segun lineamientos de la alta direccion permiten una mejor atencidon a ciudadanos y grupos de
valor, decisiones tomadas de acuerdo con la legislacion vigente en temas de infraestructura, que
si bien es cierto no corresponden al 100% de las reparaciones solicitadas logra mejorar el espacio
donde se prestan servicios y las personas son recibidas a diario en Cali y las territoriales, lo que

también incide en lo logro de metas e indicadores.

Es de interés de las dependencias generar cambios positivos en todas las lineas de accién
que son relevantes para la entidad y salir de resultados intermedios, en este sentido se ha visto en
la suscripcion de convenios una posibilidad para avanzar mas hacia el logro de resultados, por lo
cual se han propuesto estrategias y posibles aliados con experticias para la firma de posibles

convenios interinstitucionales, con el objetivo de mejorar la atencion al ciudadano, pero no se
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logra avanzar con la firma de estos convenios, se siguen revisando estas posibilidades, mientras
tanto se desestima avanzar con la experticia y apalancamiento técnico y financiero que favorezca
la institucionalidad y la atencién ciudadana, no tienen en cuenta la firma de estos convenios y se
pierden posibilidades importantes. Es esta espiral que camina hacia los mismas decisiones y
resultados, no se encuentran una salida innovadora y disruptiva que permita superar las metas y
logros repetitivos. Los indicadores actuales de eficacia, como el porcentaje de atencion a las
PQRSDF, el cumplimiento de actividades de participacion ciudadana y rendicion de cuentas, y
los indicadores de eficiencia, como la oportunidad en la respuesta a peticiones y el nivel de
satisfaccion en la atencion y prestacion del servicio, muestran mejoras continuas. Sin embargo, la
falta de un analisis profundo de estos resultados impide tomar acciones oportunas, lo que
perpetia reclamos, sugerencias y problemas de ineficiencia en los servicios. Ademas, estos
indicadores resultan insuficientes para medir el verdadero proposito del servicio al ciudadano y
evaluar el impacto real de las acciones y estrategias implementadas por la Entidad, se debe
comprender que en todos estos afios las sociedades se han vuelto méas complejas y dindmicas, lo
que exige una revision de estos indicadores que ayuden a lograr una mejora en la medicidn para
asi también fortalecer el servicio al ciudadano y con ello la Gobernacion del Valle de Cauca

como institucion publica.

Para seguir sosteniendo los resultados obtenidos, el relacionamiento que a diario sustenta
la institucion y la ciudadania es fundamental sostener y mejorar, pero se ha visto empafiado, el
comportamiento de algunos servidores publicos vuelve a convertirse en una preocupacion, ya
que las denuncias sobre actuaciones del personal han vuelvo a presentarse, lo que amerita no solo
la revision de casos a la luz del cddigo de integridad, sino también una reflexion interna, de

como esta situacion afecta la percepcion ciudadana y la correcta prestacion de servicios.
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En esta situacion que puede considerarse como estable pero que requiere avanzar mucho
mas, la entidad ha sostenido sus resultados, si bien es cierto no ha empeorado, tampoco ha
mejorado, y la percepcion de los grupos de valor, en relacion con el servicio al ciudadano en Cali
y las Territoriales, se percibe como no positiva, y se esperan mejoras en la calidad de tramites y
servicios, tiempo y efectividad de las respuestas para mejorar la confianza ciudadana, hay mucho
trabajo aun por realizar y se sigue empujando hacia adelante, aunque la fuerza que impulsa
parece sostenerse en el tiempo, sin permitirle avanzar de manera importante, es prioritario

encontrar una ruta para dejar de celebrar los mismo triunfos.

8.7.6 Construccion Escenario 3:”Escenario Pesimista - Caminamos Hacia Atras”

Estamos en el afio 2036, la Gobernacion del Valle del Cauca, no ha logrado avanzar hacia
una implementacion clara de las acciones y estrategias propuestas para la politica servicio al
ciudadano, aunque se han adelantado esfuerzos por progresar, los resultados no han sido
favorables, se han estructurado planes con el propdsito de avanzar pero se logran cumplir de
manera parcial lo que impide a la ciudadania acceder y cumplir con sus demandas, las que debe
atender la entidad, parece que camindramos hacia atrés, la estructura organizacional no permite
una operacion 6ptima y no se cuenta con el personal suficiente, lo cual genera deficiencias en la
prestacion del servicio y en el cumplimiento de la politica de servicio al ciudadano afectando
negativamente la imagen de la Gobernacion del Valle del Cauca, la estructura organizativa como
engranaje para que todo funcione bien, juega un papel importante pero toda esta situacion afecta
el desarrollo normal de las actividades y genera un ambiente negativo al interior de la entidad,

reflejdndose en lo externo, con otras instituciones, aliados y la ciudadania.

Se asignan recursos para la implementacion de la politica, los cuales han sido reducidos

en un 35%, lo que limita el proceso de implementacion de proyectos y acciones estratégicas,
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tendientes a mejorar el servicio al ciudadano, en estas condiciones no es posible ir adelante en el
desarrollo de las propuestas, lo que constituye un retroceso para la entidad y para los ciudadanos,
la implementacion de algunas acciones como el acceso preferente a grupos de valor que implica
garantizar un servicio diferenciado a grupos poblacionales especificos, y que requieren
inversiones para su cumplimiento, no se pueden llevar a cabo, no se han realizado adecuaciones,
ni nuevas infraestructuras que faciliten un acceso diferenciado y preferente, como tampoco se
han implementado estrategias para la atencion especial dirigida a personas con discapacidad o en
estado de indefension, esta situacion ha afectado el normal funcionamiento y relacionamiento
ciudadano — institucidn, la prestacion de tramites y servicios, y la imagen institucional con una
estructura fisica y acceso virtual, que requiere una revision a la luz de legislacion vigente, y

desarrollar un proceso de escucha ciudadana.

En un intento por incorporar las propuestas y voces de la ciudadania al ejercicio de
gobierno, se sigue intentando avanzar para que la Gobernacion del Valle pueda contar con un
instrumento que logre direccionar hacia la mejora en la planeacion, ejecucion, seguimiento,
monitoreo y evaluacion, la participacion ciudadana, pero no se logra articular estos esfuerzos.
Después de 10 anos se intenta nuevamente la formulacion de la politica de participacion
ciudadana, en esta oportunidad se ha vuelto a solicitar apoyo a un organismo internacional,
esperando que la formulacion de la politica, logre mejorar el modelo de toma de decisiones y la

participacion ciudadana.

En este escenario que deja en evidencia las fallas y necesidades por mejorar en la entidad,
la Innovacion tecnologica, puede ofrecer alternativas y respuestas para el fortalecimiento en las
relaciones con el ciudadano cliente, a través de medios digitales, virtuales y articulados a

estructuras fisicas, aunque en este sentido no es mucho lo que se ha logrado avanzar ya que, no
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se cuenta con canales de atencion digitales Optimos, la manera que tienen ciudadanos para
acceder a informacion, tramites y servicios, requiere una actualizacion urgente de acuerdo con
los nuevos desarrollos tecnologicos, asi como han ido quedando rezagados las demas estrategias
que con ayuda de la tecnologia facilitaban la organizacion y acceso presencial, se siguen
manteniendo procesos manuales, desarticulados y lentos. En este panorama poco alentador se
mantiene la esperanza y se esperara que estas acciones puedan en el futuro, mejorar el rol
institucional, incrementar el valor publico, y mejorar la oferta de servicios a la ciudadania, ya
que la actual situacion ha afectado el normal funcionamiento y relacionamiento ciudadano —

institucion, al parecer seguimos caminando hacia atras.

8.7.7 Construccion Escenario 4: “Escenario Apuesta - Valle Avanzando Juntos”

En el afio 2036, la Gobernacion del Valle del Cauca, ha logrado posicionarse como una
entidad lider a nivel nacional en la implementacion de la Politica Servicio al Ciudadano del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion “MIPG”, constituyéndose en un referente a nivel
nacional. Todo este trabajo hace parte de un esfuerzo que en estos 10 afios se ha impulsado para
ser cada dia mejores, y lograr avanzar con paso firme, reconociendo que la entidad tiene bajo su
control la posibilidad de proponer estrategias y proyectos con base en el contexto y dinamicas
cambiantes de los territorios tan distintos de una region a otra al interior del departamento del
Valle del Cauca, reconociendo asi las debilidades y fortalezas, como también haciéndole frente a
los factores externos que afectan el desarrollo institucional. En este afio con base en los
lineamientos de la Funcioén Publica para la implementacion de la Politica, la Gobernacion del
Valle del Cauca ha cumplido este proceso institucional anual, se cuenta con la planeacion para la

implementacion de la politica servicio al ciudadano.
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Asi mismo, entendiendo la importancia de los procesos organizados y sistémicos de
planificacion, se ha recopilado informacion importante relacionada con las solicitudes recibidas,
respuestas entregadas y cifras consolidadas de los tltimos 10 afios, que ha llevado a la entidad, a
comprender como han evolucionado las demandas ciudadanas de cara a una mejora constante y
progresiva, es asi como se implementa un mecanismo para la construccion del diagnostico de la
Politica de Servicio al Ciudadano, basado en datos historicos, opiniones de la ciudadania y
grupos de valor que permite que las estrategias, programas, proyectos y servicios estén alineados
con las demandas de la comunidad, como resultado se obtiene un porcentaje del 100% de

cumplimiento en las actividades de gestion de los componentes de la politica.

Habiendo cumplido con el proceso de planeacion, se implementan los planes de accion de
acuerdo con los tiempos y procedimientos, relacionados con la oferta de servicios en Cali y las
regiones, de acuerdo con lo establecido en la normatividad y con base en las acciones propuestas,
Se cuenta con una plataforma tnica de acceso a la oferta institucional que integra el inventario de
118 tramites, servicios y Otros Procedimientos Administrativos (OPA) como también otros
bienes y servicios que impactan a la ciudadania como inversiones para desarrollo economico y
social en la Gobernacion del Valle del Cauca disponibles en un solo punto de contacto al que los
usuarios pueden acceder a través del SIA o en la ventanilla Gnica de atencion al ciudadano, que
se complementan con estrategias de comunicacion claras y accesibles, facilitando el acceso de

los ciudadanos a la informacidn.

Como accidén complementaria a la plataforma tnica y, con la implementacion del plan de
accion que incluy6 estrategias de racionalizacion de tramites formuladas para todos los tramites
de la entidad, se cumple con el 100% de las disposiciones contenidas en el Decreto 088 de 2022

que establece que hasta abril del afio 2034 las autoridades territoriales debian cumplir con el
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100% de sus tramites digitalizados y para el 2037 el total automatizados. Estas acciones
conjuntas se suman y complementan de manera positiva, logrando consolidar servicios y tramites
de calidad dirigidos a la ciudadania en general, como también a otras instituciones del estado,
entes territoriales, sociedad civil organizada y sector privado, con quienes se sostienen relaciones

importantes y que hacen parte de la dinamica politica.

Se cuenta con un solo Sistema Institucional de Atencion al Ciudadano - SIA que incluye
el uso de la Inteligencia Artificial y la interoperabilidad con otras entidades publicas para
consultar y compartir informacion, esta integracion permite una gestion mas efectiva de las
peticiones realizadas por los usuarios y el analisis de grandes volimenes de informacion en
tiempo real. Asi mismo, y con el uso de estrategias y nuevos desarrollos tecnologicos, la
diversificacion de los canales de atencion al ciudadano incluyendo telefonico, presencial y
digital, junto con el uso de tecnologias avanzadas como inteligencia artificial y big data, mejora
la accesibilidad, personalizando las respuestas de los requerimientos ciudadanos, optimizando la
atencion, reduciendo tiempos de espera a 15 minutos méximo y aumentando la satisfaccion

ciudadana en un 100% en cada medicion.

La relacion entre la infraestructura fisica y la innovacion tecnologica es estrecha y
mutuamente complementaria, ambas han sido fundamentales para el funcionamiento eficiente,
como soporte y capacidad en equipos y redes de comunicacion, sobre el cual se han
implementado soluciones tecnoldgicas, facilitando la transformacion digital, al disponer de una
infraestructura fisica que ha ido mejorando y se han podido adoptar nuevas tecnologias, el uso de
inteligencia artificial y la digitalizacion de servicios, optimizacion de recursos en una
combinacion de infraestructuras y tecnologias innovadoras, este afio se inauguran nuevas obras

que tienen como proposito mejorar la infraestructura de la Gobernacién en la ciudad de Cali, y se
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hacen reparaciones al 100% de las obras priorizadas en Cali y en regiones, de acuerdo con las
realidades en cada oficina territorial, atendiendo a las leyes vigentes en materia de infraestructura
e impactando de manera positiva en la prestacion de tramites y servicios en todo el

departamento.

La implementacion de estas obras y de otros proyectos, hacen parte de la estrategia de
participacion y apalancamiento comunitario, impulsado por este Gobierno, y que ha logrado
incorporar decisiones sobre la participacion ciudadana en la gestion publica, en lineas como
Capacitacion y Empoderamiento, al proporcionar formacion a las comunidades en gestion
financiera y planificacion de proyectos se ha fortalecido su capacidad para participar
efectivamente en iniciativas de inversion publica; Presupuestos Participativos, al permitir a los
ciudadanos que decidan sobre la asignacioén de una parte del presupuesto publico, fomentando la
corresponsabilidad y el compromiso comunitario, ambas lineas con la implementacion de una
plataforma digital para deliberar e interactuar con la comunidad; alianzas Publico-Comunitarias,
colaboracion entre la Gobernacion y comunidades locales que ha facilitado la cofinanciacion y
ejecucion conjunta de proyectos, aprovechando recursos y conocimientos locales. Esta estrategia
y el uso de la plataforma de participacion ha logrado que los ciudadanos presenten proyectos
innovadores para la ciudad de Cali y el departamento con mas de 5,000 participantes que han
visitado la plataforma en el Gltimo afio, resultando en la implementacion de ocho proyectos que
abarcan desde sistemas de iluminacion ecologicos hasta la ampliacion de espacios verdes, las
ideas y propuestas han resultado ser positivas, innovadoras y con un alto grado de compromiso

frente a su cuidado y proteccion.

Asi mismo y entendiendo que un buen servicio es la suma de muchos factores

tecnoldgicos y humanos, las personas que se encuentran de la ventanilla hacia adentro, y que
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tienen como mision facilitar informacion a la ciudadania, siguen desarrollando competencias
diferenciales, especiales y adaptables, a través de nuevos e innovadores disefios metodologicos,
es asi como Se culminan con éxito los procesos de fortalecimiento de capacidades y desarrollo
de competencias sobre el rol de las instituciones publicas, a través de metodologias propias,
creadas para aprender haciendo, a su vez que se implementa una estrategia para que servidores
publicos y contratistas construyan y propongan acciones innovadoras para mejorar el
relacionamiento con la ciudadania. Esto enriquece el compromiso € incrementa las
competencias del Talento Humano en las relaciones diarias, al interiorizar que como servidores
publicos y contratistas son la imagen de la institucion, al informar, facilitar, prestar servicios y

transmitir lo mejor del Gobernacion de la ventanilla hacia fuera.

Se implementan con éxito las actividades contempladas en el Plan de Accion de la
Cultura Organizacional de la Gobernacion del Valle del Cauca, plan que ha permitido reforzar la
cultura deseada en los servidores publicos y contratistas. El personal se encuentra preparado al
fortalecer elementos de una Cultura Organizacional, con procesos de fortalecimiento periodicos
que responden al plan de accién, y que ayudan a entender los desafios de la atencion ciudadana y
conocer las herramientas y recursos necesarios para ofrecer un servicio de calidad, esto
demuestra el interés de la institucion por seguir consolidando y alinear elementos de una cultura
organizacional que conecta diferentes perspectivas en un proposito comun, orientado a mejorar
la manera como se comportan y trabajan las personas y que tan bien funcionan como equipo,
donde valores y principios compartidos, ayudan a establecer un marco comiin como la equidad,
la transparencia, la accesibilidad, y responsabilidad, que guian las decisiones diarias y practicas

de los empleados para promover una mentalidad de servicio y una comunicacion mas efectiva.
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Se ha invertido en proyectos de infraestructura en Cali y en las oficinas Territoriales de
acuerdo con la reglamentacion vigente, y se ha ampliado la estructura de la ventanilla incluyente,
que ahora tiene por nombre "Ventanilla Mas Incluyente", implementada también en todas las
Territoriales y en oficinas virtuales, haciendo uso de las tecnologias para lograr mayor
accesibilidad a través de medios virtuales y presenciales. Estas acciones han logrado mejorar la
atencion especial y preferente en tramites y servicios especialmente a personas con discapacidad
o estado de indefension, la incorporacion de estos enfoques que atienden a demandas y
necesidades ciudadanas especificas, pero que también responden marcos legales y
jurisprudenciales, también suman y robustecen la capacidad institucional en la incorporacion de
los enfoques diferenciales étnicos, de género, religiosos, geograficos, entre otros enfoques, con el
proposito de reducir las barreras de acceso que enfrentan ciudadanos para acceder a tramites y
servicios, estas decisiones y aprendizajes adoptados por la Gobernacion del Valle del Cauca
impactan sobre el &mbito publico, constituyéndose en buenas practicas aplicables a otras

instituciones del estado.

Los mecanismos creados por la politica publica de participacion ciudadana, con base en
la cual se implementan acciones, para robustecer la toma de decisiones, y que ha facilitado a
ciudadanos y sociedad civil organizada coadyuvar en la implementacion del plan de accion de la
Politica Publica de participacion, ya que los procesos para ampliar la participacion han sido
exitosos, no solo han mejorado el modelo de toma de decisiones y generado cohesion con la
ciudadania, sino que también, la formulacion e implementacion de esta politica publica, ha
logrado articularse a la dindmica territorial y social en el departamento, gracias al
acompafiamiento que por parte de la sociedad civil organizada ha legitimado y apoyado estos

Procesos.
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En este sentido y en articulacion con la ley 712 de 2014, de Transparencia y del Derecho
de acceso a la informacion publica, el MIPG reconoce la informacion y comunicacion como una
dimension de importancia en la planeacion y gestion de las entidades al garantizar el pleno
ejercicio del derecho fundamental a la informacion publica, por lo cual se crean mecanismos y se
garantiza la transparencia en la informacion publica a través de la publicacion proactiva de datos
abiertos para que la ciudadania, interesados y grupos de valor hagan uso de los datos, adicional a
la creacion de mecanismos de control y rendicion de cuentas accesibles a todos los ciudadanos.
De acuerdo con el esquema de publicacion de la informacion se cumple con el 100% de los 13
componentes requeridos en este instrumento para informar de forma ordenada, a la ciudadania,
interesados y usuarios, sobre la informacion publicada y los medios a través de los cuales se
puede acceder a la misma, pudiendo asi no solo cumplir con la ley, sino también visibilizar los
proyectos, acciones e inversiones del gobierno departamental, promover la rendicién de cuentas

y facilitar la informacion a la ciudadania y grupos de valor.

Se siguen recibiendo peticiones, quejas, reclamos, solicitudes denuncias y felicitaciones y
el flujo de estas ha disminuido a la mitad, en comparacion con los tltimos 4 afios, actualmente, el
95% de las PQRSDF son respondidas antes de los tiempos establecidos por la ley y conforme a
los procedimientos vigentes, cerrando la brecha de la presentacion de tutelas, lo que sin duda
alguna es un avance importante para consolidar la misionalidad de la Gobernacion del Valle del
Cauca y mejorar la imagen institucional, sumado a las felicitaciones recibidas por parte de
ciudadanos, felicitaciones que sirven también para conocer la percepcion de la ciudadania y

grupos representativos, al retroalimentar a la entidad por la atencion recibida.

Todos estos logros, lecciones y aprendizajes, alcanzados a partir decisiones contundentes,

cambios estratégicos en diferentes lineas de trabajo al interior de la Gobernacion del Valle de
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Cauca, que de manera progresiva han ido llevando a la entidad por un camino de éxitos y
reconocimientos, uno de los logros es el puntaje de IDI, la politica institucional de Servicio al
Ciudadano tiene como resultado una evaluacion altamente positiva del indice de desempefio con
95 puntos, la entidad presta una atencién mas eficiente, se cuenta con 100% de los ciudadanos
satisfechos y una mayor transparencia en los procesos, reflejando un impacto positivo en la

gestion publica y en la relacion con los vallecaucanos.

Lo anterior a promovido que entes territoriales, sector privado, organizaciones y la
ciudadania, respalden la gestion impulsada por la Gobernacién del Valle del Cauca, a través de
canales formales institucionales y otros medios utilizados por la sociedad civil organizada, lo que
se constituye en un espaldarazo ciudadano a las transformaciones lideradas por la Gobernacion
para mejorar la atencidn y los servicios ofrecidos, es asi como en Cali y las oficinas
territoriales, se adoptan estrategias de articulacion que fomentan la escucha, la participacion y
que reconocen la calidad y oportunidad en los servicios y tramites, como resultado de la
implementacion de la Politica Servicio al Ciudadano. Esto, como una mejora en la confianza
ciudadana que se percibe como positiva, constituyéndose como un resultado importante de la
implementacion que la Gobernacion del Valle a adoptado en diferentes lineas de accion, que
fortalece la imagen institucional y el respaldo ciudadano como indicador de buena gobernanza y

como herramienta estratégica para lograr desarrollo, estabilidad y cohesion social.
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9 Formulacion de Ejes Estratégicos y Despliegue de Estrategias para el Logro de la

Apuesta de Futuro

Para el cumplimiento del escenario apuesta se plantea una vision de futuro como un
elemento estratégico que orienta la definicion de ejes y estrategias para alcanzar este escenario,
funcionando como una guia que sintetiza este escenario en el contexto del fortalecimiento de las
capacidades institucionales orientadas a la mejora de la politica institucional servicio al
ciudadano del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG en la Gobernacion del Valle

del Cauca al afio 2036.

Tabla 40

Vision de futuro

ESCENARIO APUESTA

“VALLE AVANZANDO JUNTOS”

Para el afio 2036, la Gobernacion del Valle del Cauca sera un
referente nacional en la implementacion de la politica
institucional de servicio al ciudadano, garantizando la
Vision de futuro prestacion de un servicio eficiente, transparente, inclusivo y
diverso, a través de una gestion innovadora y centrada en las
necesidades de la ciudadania, la entidad contara con un sistema
de atencion integrado agil y accesible, con tramites
digitalizados y automatizados, canales digitales optimizados y
mecanismos preferenciales para poblaciones en situacion de
discapacidad y vulnerabilidad, asegurando una gestion
financiera sostenible y eficiente, que permita ampliar la
cobertura de los servicios en todo el territorio vallecaucano.
Este modelo fomentara la confianza ciudadana, la calidad y
mejora continua de sus procesos, potenciara el talento humano
y promovera el incremento en el indice de desempefio
institucional posicionandola como una entidad la lider entre su
grupo par.

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Se formulan 6 ejes estratégico en las siguientes lineas: Financiero, Responsabilidad

social, Tecnologia, Calidad y procesos, Desarrollo del Talento Humano y Cobertura.
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Para cada eje estratégico, se formulan estrategias y acciones que tienen como proposito
fortalecer los procesos internos y la mejora permanente en la calidad y eficacia de tramites,
servicios y OPAS que la Gobernacion del Valle del Cauca, pone a disposicion de la ciudadania y
diferentes grupos de interés en los 42 municipios del Departamento. Los resultados de la
implementacion de las estrategias, orientado al logro del escenario apuesta al afio 2036, se iran
consolidando en el corto, mediano y largo plazo, los tiempos de implementacion podrian estar
entre 1 y 2 afios, la implementacion y seguimiento del tercer afio en adelante, los procesos de
mejora y seguimiento a resultados en los siguientes afios, asi mismo se identifican los periodos
de implementacion de las acciones a un corto (entre 1 a 2 afios), mediano (entre 3 a 6 afios) y

largo plazo (7afios en adelante), informacion contenida en las siguientes tablas:



Figura 33 Estrategias para el logro de la Apuesta de Futuro y Ejes Estratégicos

Estrategias

Diversificacion y gestion efectiva de recursos publicos
Incrementar el recaudo y los

recursos propios.

Gestion y apalancamiento sector privado y cooperacion
internacional.

Mecanismos integrado de caracterizacion de ciudadanos y
grupos de valor

Participacion Ciudadana para garantizar una gestion
colaborativa y duradera.

Plan integral de modernizacion del médulo Atencion del
ciudadano.

Desarrollar el sistema institucional de Atencion al
Ciudadano (SIA)

Plan de digitalizacién y automatizacion de tramites.
Centralizar servicios digitales ciudadanos

Mejorar el enfoque por procesos en articulacion con
politicas MIPG

Reestructuracion del proceso misional Servicio al
Ciudadano

Ejes Estratégicos

v

Metodologias de co-creacion que incorpore espacios de
disefio de estrategias

Transformacion positiva del Talento Humano
Vinculacion de personal, reconfiguracion de roles y
responsabilidases

Fortalecer la presencia de la Gobernacion del Valle del
Cauca en todo el territorio urbano v rural

Fuente: Elaboracion propia, 2025

v

Financiero

Participacion
Ciudadana

Tecnologia

Calidad en los procesos

Talento Humano

Cobertura

Si existen condiciones, las estrategias
propuestas, pueden implementarse en los dos
primeros afios (corto/mediano plazo),
implementacion que requiere evaluacion y
seguimiento que permita hacer ajustes en un
contexto cambiante y aplicar mejoras para el
logro de resultados. Resultados que se
consolidan en el largo plazo, y que responden
a factores estratégicos orientados a la
consecusion de la apuesta de futuro en la
Gobernacion del Valle del Cauca.

234
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9.1 Despliegue de Estrategias

Eje estratégico Financiero:

Tabla 41

Diversificacion y gestion efectiva de recursos publicos

Estrategia 1 Diversificacion y gestion efectiva de recursos publicos: para implementacion de la
politica Servicio al Ciudadano del MIPG.

Fases Se proponen las siguientes fases

Actividades

Fase 1: Diagnostico de capacidades y necesidades territoriales

- Identificacion a partir de Buenas practicas: a) planificacion Regional,
aprovechamiento de herramientas de diagndstico sectorial para la priorizacion de
inversiones estratégicas, b) mapeo de Capacidades locales, identificacion de
recursos y competencias de las administraciones locales para la gestion
organizada de los recursos de regalias.

- Estudio de buenas practicas regionales, nacionales e internacionales en
practicas de innovacién publica

- Acciones especificas: a) analizar necesidades de los territorios, b) identificacion
de territorios y sectores prioritarios para la inversion, c) adelantar diagndstico del
estado de ejecucion y planeacion de regalias en periodos anteriores.

- Herramientas recomendadas: a) estudios de linea base, b) encuestas comunitarias
para identificar necesidades clave.

Fase 2: Fortalecimiento Institucional

- Buenas practicas: a) capacitacion técnica, fortalecimiento de capacidades técnicas
en formulaciéon de proyectos, b) Aprovechamiento del equipo experto en
normativas y procedimientos del SGR

- Acciones especificas: a) formacion y actualizacion en formulacion y evaluacion
de proyectos de acuerdo con la normativa vigente aplicable, b) establecer alianzas
con universidades o consultoras para fortalecer experticia técnica, c¢) crear
manuales internos para la gestion de regalias.

- Herramientas recomendadas: a) Talleres metodologias MGA, b) plataformas del
SGR para consulta de normativas y formatos.

Fase 3: Priorizacion y gestion de proyectos

- Buenas practicas: a) inversion en impacto social, b) uso de tecnologias para la
estructuracion, sistemas de informacion geografica para identificar zonas de alto
impacto.

- Acciones especificas: a) definir criterios de priorizacion (impacto social,
sostenibilidad, viabilidad técnica), b) elaborar proyectos con metas claras,
alineadas al Plan de Desarrollo y proyectos estratégicos de largo plazo, ¢) validar
la estructuracion de proyectos con participacion comunitaria.

- Herramientas recomendadas: a) Sistemas de Informacién Geografica SIG para la
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priorizaciéon de areas de intervencion, b) software de gestion de proyectos como
Microsoft Project o Trello.

Fase 4: Presentacion y aprobacion de proyectos

Buenas Practicas: a) acompafiamiento técnico a municipios para ajustar proyectos
y evitar rechazos, b) transparencia en la presentacion, utilizaciéon de herramientas
digitales para la presentacion de propuestas y seguimiento en tiempo real.
Acciones especificas: a) revisar y asegurarse que los proyectos cumplan con los
requisitos técnicos y normativos, b) presentar los proyectos de acuerdo con los
tiempos establecidos, c) realizar una gestion activa con los OCAD para facilitar la
aprobacion.

Herramientas recomendadas: a) plataforma de presentacion de proyectos de SGR,
b) guias oficiales del DNP.

Fase 5: Ejecucion transparente y eficiente

Buenas practicas: a) seguimiento en tiempo real, uso de herramientas digitales
para el seguimiento de proyectos financiados por regalias, b) contratacion
transparente, promover procesos de contratacion transparente publica abiertos y
competitivos.

Acciones especificas: a) formular plan de accidon para la ejecucion de proyectos,
que contenga plazos y responsables, b) realizar procesos de contratacion abiertos,
garantizando la pluralidad de oferentes, ¢) implementar auditorias periddicas para
asegurar el uso adecuado de los recursos.

Herramientas recomendadas: a) plataforma de contrataciéon ptblica como SECOP
11, b) software de monitoreo de ejecucion presupuestal.

Fase 6: Monitoreo y Rendicion de Cuentas

Buenas practicas: a) participacion ciudadana, monitoreo de proyectos financiados
con regalias a través de plataformas abiertas, b) evaluacion de impacto, realizar
estudios pos-ejecucion para medir el impacto del proyecto en la comunidad.
Acciones especificas: a) implementar un sistema de indicadores para medir el
desempefio del proyecto, b) establecer canales de comunicacion para el monitoreo
los avances por parte de la comunidad, c) publicar informes periddicos sobre el
uso de recursos y resultados definidos.

Herramientas recomendadas: a) paneles de control en linea para rendiciéon de
cuentas, b) encuesta de percepcion ciudadana.

Indicadores

Tasa de aprobacion de proyectos: Porcentaje de proyectos aprobados por los
OCAD frente a los proyectos presentados.

Nivel de ejecucion presupuestal: Porcentaje de los recursos aprobados que han
sido ejecutados.

Porcentaje de recursos invertidos en sectores prioritarios: Proporcion de recursos
de regalias destinados a sectores clave (capacidades institucionales para la
atencion al ciudadano, accesibilidad para personas con discapacidad,
modernizacion del modulo de atencion al ciudadano, necesidades de educacion,
salud, infraestructura entre otros).

Tasa de cumplimiento de metas: Porcentaje de las metas alcanzadas frente a las
proyectadas.
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Tasa de auditorias realizadas. Porcentaje de proyectos auditados frente al total
ejecutado.

Resultados — Mayor eficiencia en la asignacion de recursos e incremento en el porcentaje de
esperados proyectos aprobados por el SGR.

— Optimizacion del impacto social, una mayor inversidon en proyectos que mejoren
el acceso a los tramites y servicios que ofrece la entidad y otros proyectos de
inversion

— Fortalecimiento de la transparencia, incremento en la confianza ciudadana en la
gestion de recursos.

— Monitoreo efectivo, reduccion de los tiempos de ejecucion y mejor cumplimiento
de metas.

Responsable Departamento Administrativo de Planeacion, Secretaria General y Departamento

Administrativo de Hacienda y Finanzas Publica

Periodo de | Mediano plazo
implementacion

Fuente: elaboracion propia, 2025

Tabla 42

Incrementar el recaudo y los recursos propios

Estrategia 2 Incrementar el recaudo y los recursos propios: a través de acompaiamiento a
ciudadanos y con sectores productivos, incluyendo incentivos tributarios.

Fases Fase 1: Diagnostico y Planeacion Estratégica

Actividades - Analisis de la base tributaria: a) identificar contribuyentes activos y potenciales

mediante una revision del catastro fiscal y comercial, b) detectar areas de evasion
tributaria y sectores informales.

Priorizacion de fuentes de ingresos: a) enfocarse en impuestos prediales, de
industria y comercio, y otros tributos locales.

Definicion de objetivos y metas: a) establecer metas de incremento del recaudo
(ejemplo: +20% en dos afios).

Fase 2: Implementacion de Tecnologia y Digitalizacion

Articular al Sistema Institucional de Atencion al Ciudadano (SIA) acceso en
linea que permita la consulta de impuestos, generacién de facturas y pagos
electronicos, b) integrar la plataforma con sistemas de notificacion (SMS, correos
electronicos) para recordatorios de vencimientos.

Uso de aplicaciones moviles: a) implementar apps para facilitar el pago de
impuestos prediales, vehiculares y comerciales desde dispositivos moviles, b)
incorporar sistemas de gamificacion para fomentar la cultura tributaria (ej.:
descuentos por cumplimiento temprano).

Actualizacion del catastro multiproposito: a) usar tecnologias SIG (Sistemas de
Informacion Geografica) y drones para identificar predios no registrados.

Fase 3: Incentivos Tributarios y Promocion de la Cultura de Pago

Implementar incentivos para contribuyentes cumplidos: a) ofrecer descuentos por
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pago anticipado (ej.: 10% antes de la fecha limite), b) establecer un sistema de
recompensas para contribuyentes que cumplan con sus obligaciones fiscales.
Campafias de educacion y sensibilizacion: a) realizar talleres, jornadas
informativas y campafas digitales para explicar la importancia del pago de
impuestos, b) mostrar el impacto de los recursos recaudados en obras publicas y
servicios.

Facilidades de pago: a) permitir pagos a cuotas sin intereses, b) habilitar multiples
métodos de pago, incluyendo tarjetas de crédito, débito, transferencias bancarias y
billeteras electronicas.

Fase 4: Alianzas Estratégicas e Innovacion

Colaboracion interinstitucional: a) trabajar con entidades nacionales como la
DIAN para compartir informacion fiscal y promover el cruce de datos.
Participacion del sector privado: a) establecer acuerdos con bancos y plataformas
de pago para promover facilidades en las transacciones tributarias.

Fase 5: Monitoreo, Evaluacion y Mejora Continua

Seguimiento del desempefio del sistema: a) implementar tableros de control
digitales para monitorear en tiempo real el avance en el recaudo, b) realizar
auditorias periodicas para detectar y corregir posibles inconsistencias.

Evaluacion del impacto de las estrategias: a) medir la efectividad de los
incentivos tributarios y la satisfaccion de los contribuyentes.

Ajustes basados en resultados: a) mejorar los procesos con base en
retroalimentacion ciudadana y analisis de datos.

Indicadores Indicadores:
— Porcentaje de contribuyentes identificados frente al total estimado.
— Incremento del porcentaje de pagos realizados en linea.
— Numero de predios o contribuyentes nuevos registrados.
— Porcentaje de contribuyentes que se benefician de los incentivos.
— Numero de alianzas formalizadas con entidades publicas y privadas.
— Incremento en el uso de servicios financieros para pagos tributarios.
— Incremento porcentual del recaudo anual.
— Reduccioén de la evasion fiscal en un porcentaje establecido (ej.: 10%).
Resultados — Incremento del 20-30% en el recaudo de recursos propios en un periodo de 2
esperados afios.
— Ampliacion de la base de contribuyentes en un 15-20% mediante la identificacion
de predios y comercios informales.
— Reduccion del 15% en los niveles de evasion tributaria.
— Implementacion de sistemas tecnoldgicos sostenibles y eficaces para la gestion
fiscal.
Responsable — Departamento Administrativo de Hacienda y Finanzas Publica
Periodo de | — Mediano plazo
implementacio
n

Fuente: elaboracion propia, 2025
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Tabla 43

Gestion y apalancamiento de recursos con sector privado y de cooperacion internacional

Estrategia 3 Gestion y apalancamiento de recursos con sector privado y cooperacion
internacional: que movilicen iniciativas ciudadanas en el departamento del Valle del
Cauca, proyectos estratégicos en areas clave, que amplie y diversifique el modelo de
gestion de recursos, a través de alianzas estratégicas.

Fases Fase 1: Diagndstico y Planeacion Estratégica:

Actividades - Mapeo de actores estratégicos pertenecientes a) el sector privado, para conocer el
sector al que pertenece, las zonas de intervencion, los programas e intereses, las
iniciativas de responsabilidad social empresarial, entre otros factores; y, b)
organismos y programas con financiamiento de la cooperacion internacional, el
mapeo debe organizar la informacion de acuerdo con el tipo cooperacion, los ejes
tematicos en los que trabaja, la poblacion priorizada, la misionalidad de la
cooperacion y las zonas de intervencion en el departamento del Valle del Cauca,
entre otros variables que puedan considerarse estratégicas en este mapeo de
actores.

- Identificacion de necesidades y proyectos prioritarios de la entidad territorial, que
puedan requerir apalancamiento de recursos, del sector privado o de la
cooperacion internacional.

- Andlisis de las oportunidades de financiamiento y de los mecanismos de
cooperacion, de acuerdo con la revision de las condiciones del sector privado y de
la cooperacion internacional en relaciéon con la informacion de los actores
mapeados.

- Estructurar una agenda de incidencia y gestion con sector privado y la
cooperacion internacional, que incluya reuniones, acercamientos, y articulacion
en el marco del plan de desarrollo departamental y planes de desarrollo
municipal, en los casos que se requiera.

- Formulacién de una ruta de trabajo y definicion del modelo de gestion de recursos
(convenios, donaciones, subvenciones, asociaciones y alianzas publico-privadas,
etc.).

Fase 2: Disefio y Formulacion de Proyectos

Actividades:

- Identificacion de organizaciones en el departamento para los casos en los que se
requiera de una implementacion por parte de una organizacion de sociedad civil o
un tercero, que no pueda ser la Gobernacion.

- Acompafiamiento técnico en la fase de formulacion de proyectos con
financiamiento del sector privado y cooperacion internacional. Acompafiamiento
de la cooperacion y el sector privado hacia la Gobernacion del Valle, y hacia las
organizaciones que puedan vincularse.

- Elaboracion de portafolio de proyectos con estructura técnica, financiera y
juridica, de acuerdo con los requerimientos, procedimientos y formatos exigidos
por cada contraparte.

- Desarrollo de propuestas alineadas con los requisitos del sector privado y/o de la
cooperacion internacional.

- Disefio de esquemas de cofinanciacion y sostenibilidad financiera de los
proyectos.




240

Fase 3: Gestion y Presentacion de Propuestas:

Espacios de trabajo con sector privado y la cooperacion internacional, como parte
del desarrollo de las agendas y espacios de encuentro con sector privado y la
cooperacion internacional, de acuerdo con los avances alcanzados.
Establecimiento de acuerdos con potenciales financiadores y aliados estratégicos.
Presentacion de proyectos a convocatorias del sector privado y de la cooperacion
internacional, en articulacion con el Plan de Desarrollo Departamental, Planes de
Desarrollo Distritales/Municipales y proyectos estratégico con enfoque
prospectivo.

Fase 4: Implementacion y Ejecucion de Recursos, actividades:

Formalizacion de acuerdos y cronogramas para la implementacion de los
proyectos, de acuerdo con los tiempos y procedimientos pactados.

Ejecucion de los proyectos seglin los lineamientos establecidos.

Monitoreo y control del uso eficiente de los recursos, a través del establecimiento
de los comités de Monitoreo, Evaluacion y Aprendizaje.

Fase 5: Seguimiento, Evaluacion y Transparencia, actividades

Evaluacion del impacto de los proyectos financiados, en coordinacion con los
donantes y socios privados

Publicacion de informes de transparencia sobre la gestion de recursos.

Ajustes y mejoras en la estrategia de gestion de recursos. Ajustes en el proceso
interno para mejora de la estrategia.

Publicacion de buenas practicas en articulacion con los distintos socios.

Indicadores — Porcentaje de proyectos con esquemas de cofinanciacion definidos (sector
privado y cooperacion internacional)

— Cantidad de proyectos presentados al sector privado y a la cooperacion
internacional, como resultado de la implementacion de la estrategia, medicion
anual.

— Monto total de recursos gestionados y ejecutados.

— Nivel de cumplimiento de metas de los proyectos financiados

— Numero de informes de rendicién de cuentas publicados.

Resultados — Acceso a nuevas fuentes de financiamiento para el desarrollo territorial.
esperados — Incremento en la inversion privada y cooperacion internacional en la region.

— Fortalecimiento de la capacidad institucional en gestion financiera, con fuentes de
recursos no publicos, o con cofinanciamiento del sector privado o la cooperacion
internacional.

— Identificacion de nuevas fuentes de recursos para el impulso de temas
estratégicos.

Responsable — Departamento Administrativo de Hacienda y Finanzas Publica
Periodo de | — Mediano plazo
implementacion

Fuente: elaboracion propia, 2025
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Eje estratégico Participacion Ciudadana

Tabla 44

Mecanismo integrado de caracterizacion de ciudadanos y grupos de valor

Estrategia 1 Mecanismo integrado de caracterizacion de ciudadanos y grupos de valor:
que interactuan con la oferta institucional de servicios, tramites, procedimientos
administrativos de la Gobernacion del Valle del Cauca para comprender sus
necesidades y expectativas y mejorar la oferta institucional y la relacion con la

ciudadania.
Fases Se presentan las siguientes fases:
Actividades Fase 1: Identificacion de objetivos y alcance

Objetivo General: identificar las caracteristicas, intereses y necesidades de
ciudadanos y grupos de valor en el departamento del Valle del Cauca, que
permita mejorar la respuesta institucional a los requerimientos ciudadanos,
frente a tramites, servicios y proyectos que oferta la entidad en los territorios.
Objetivos especificos:

— Utilizar los espacios de didlogos presenciales y virtuales para caracterizar
ciudadanos y grupos de valor

— Identificar las caracteristicas demograficas de ciudadanos y grupos de
interés en el departamento del Valle del Cauca.

— Identificar las preferencias por canales de atencion y posibilidad de acceso a
canales electronicos, relacionados con los tramites, servicios, proyectos e
informacion de interés.

— Procesar y analizar la informacion recolectada.

— Formular propuestas de mejora en tramites, servicios y proyectos que oferta
la entidad.

Fase 2: Fortalecer el equipo responsable de la caracterizacion de ciudadanos y
grupos de valor

— Capacitar al personal de la Gobernacion en el uso de las herramientas de
recoleccion de datos, analisis de perfiles de usuarios y en la importancia
para la entidad de la caracterizacion de los ciudadanos y grupos de valor.

— Delegar un grupo interdisciplinario encargado del analisis de la informacion
resultado de la aplicacion de los instrumentos para caracterizar los
ciudadanos y grupos de valor

Fase 3: Priorizacion de variables

Variables medibles relacionadas con el objeto de la caracterizacion, variables
econémicas, variables medibles que pueden observarse y medirse, variables
asociativas para realizar segmentaciones, variables consistentes cuyos valores
pueden sostenerse en el tiempo

Fase 4: Ampliar los mecanismos para recoleccion de informacion
— Encuestas
— Informacioén recolectada en puntos de atencion o servicio al ciudadano




Registros administrativos (Perfiles o expedientes)

Grupos focales

Experimentos de usuarios

Observacion directa

Espacios de dialogo

Utilizar las lineas de atencion ciudadana disponibles en la Gobernacion,
para recoger las necesidades y expectativas de los usuarios de manera
directa.

Fase 5: Automatizacion de la informacion y establecimiento de grupos o
segmentos.

Aprovechar las ventajas tecnologicas de los sistemas informaciéon para la
aplicacion, sistematizacion de la informacion requerida en la caracterizacion
de ciudadanos y grupos de valor por segmento de acuerdo con la estructura
técnica y metodoldgica definida.

Consolidar la informacion que resulte del ejercicio de la caracterizacion de
ciudadanos y grupos de valor y realizar un andlisis detallado de los datos
recolectados para segmentar a los ciudadanos en grupos especificos segiin
criterios como ubicacion geografica, tipo de servicio, tramite o
procedimiento administrativo solicitado, frecuencia de uso, entre otros.
Realimentacion a la oferta institucional de bienes y servicios, de acuerdo
con las necesidades, los intereses, las expectativas y las preferencias de los
grupos de valor identificadas en la caracterizacion, disefiando mecanismos
de personalizacion para la atencion.

Fase 6: Publicacion de la informacion

Difundir la informacion al interior de la entidad para mejorar las
intervenciones de las diferentes dependencias de cara al ciudadano,
promoviendo el uso de los resultados de los ejercicios de caracterizacion y
el analisis de la informacion para que sea un ejercicio de consulta
permanente

Aprovechar los espacios de didlogo en el territorio para socializar los
principales resultados de la caracterizacion de ciudadanos y grupos de valor,
facilitando la consulta externa para generar sinergias con otras entidades, la
ciudadania en general, los usuarios o los grupos de interés de las
instituciones.

Construir planes, programas y proyectos de acuerdo con los resultados de la
aplicacion de la caracterizacion de ciudadanos y grupos de valor

Indicadores

Indicadores de cobertura, calidad, representatividad, participacion,

Porcentaje de la poblacién caracterizada — Numero de ciudadanos / Total de
la poblacion objetivo

Cobertura geografica de la caracterizacion: Numero de localidades o
territorios cubiertas / Total de territorios o localidades

Porcentaje de registros completos y validos: Nimero de registros completos
y validos / Total de registros generados

Diversidad  sociodemografica representada: Numero de  grupos
poblacionales representados en la caracterizacion / Total de grupos
identificados en el territorio.

Resultados

Ajustar la oferta institucional y presentar ofertas de servicios focalizadas para
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esperados responder satisfactoriamente el mayor niimero de requerimientos, asi como
obtener retroalimentacion y lograr la participacion de la ciudadania para el logro
de los objetivos de las entidades y la satisfaccion de derechos ciudadanos.

Responsable - Subsecretaria Administrativa y de Relacionamiento con el Ciudadano

Periodo de | - Corto plazo

implementacion

Fuente: elaboracion propia, 2025

Tabla 45

Participacion ciudadana para garantizar una gestion efectiva y duradera

Estrategia 2

Participacion ciudadana para garantizar una gestion efectiva y duradera:
mediante un enfoque integral que combine la capacitacion y empoderamiento
ciudadano, la asignacidon de presupuestos participativos para la toma de decisiones
inclusivas, y el fortalecimiento de alianzas publico-comunitarias para garantizar una
gestion colaborativa y duradera.

Fases Actividades

Fase 1: Capacitacion y empoderamiento ciudadano, crear espacios de formacion que generen

capacidades en los ciudadanos para comprender la informacién técnica y operativa de los

proyectos y la inversion publica, y asi participar y contribuir en los procesos de toma de

decisiones.

Diagnostico de necesidades formativas:

- Realizar un analisis participativo para identificar los conocimientos y habilidades que los
ciudadanos requieren (por ejemplo, en temas como derechos, mecanismos de participacion
y presupuestos publicos).

- Disefiar programas practicos y accesibles que incluyan talleres, cursos virtuales, seminarios
y guias tematicas.

- implementacion del programa de capacitacion.
Ejemplo: "Escuela de Participacion Ciudadana" para ensefiar a interpretar presupuestos
publicos o a formular propuestas comunitarias.

- Firma de convenios con el SENA, acompanamiento y desarrollo metodolégico para el
proceso de capacitacion y empoderamiento ciudadano.

Liderazgo comunitario activo:

- Incluir a lideres locales como formadores o mentores para generar confianza y asegurar la
pertinencia del contenido, quienes acompafiaran y participaran del proceso de formacion.

Metodologia inclusiva:

Garantizar que las capacitaciones sean inclusivas y accesibles, considerando la implementacion

de horarios flexibles, apoyo técnico y adaptaciones culturales. Esto es particularmente relevante

en comunidades indigenas, afrodescendientes o rurales, asi como para otras poblaciones que

requieran la incorporacion de un enfoque diferencial.

Seguimiento y empoderamiento continuo:

- Crear redes o plataformas para que los ciudadanos capacitados compartan experiencias y
propongan proyectos, vinculada a los sistemas informacion de la entidad por medio de la
cual se intercambie informacion, se acceda tramites y servicios y se facilite la participacion
y votacion en el marco de la estrategia “Conversatorios Ciudadanos”

Fase 2: Presupuestos participativos, establecer mecanismos de asignacion de recursos publicos
donde los ciudadanos decidan sobre el destino de una parte del presupuesto de la entidad.
Definir el alcance del presupuesto participativo:

- Crear una hoja de ruta clara y sistematica para dinamizar la participacion ciudadana.

- Institucionalizar nuevos espacios de interaccion ciudadana o acciones de didlogos, que
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involucran la articulacion con los entes territoriales del nivel nacional y local.

- Identificar qué porcentaje del presupuesto institucional serd gestionado a través de este
mecanismo y los sectores prioritarios (educacion, infraestructura, medio ambiente, etc.).

- Fases clave: a) Sensibilizaciéon: Comunicar a la ciudadania los beneficios y objetivos del
presupuesto participativo, b) Presentacion de propuestas: Abrir convocatorias donde los
ciudadanos puedan presentar proyectos segin las necesidades locales, c) Seleccion
democratica: utilizar los espacios de participacion ciudadana establecidos por la
Gobernacion del Valle del Cauca, para que a través de votaciones se prioricen las
propuestas mas relevantes, utilizando los sistemas de informacion de la entidad.

Fortalecimiento ciudadano en la participacion:

Garantizar que los ciudadanos comprendan la gestion de los recursos publicos y como
involucrarse en la priorizacion de proyectos.

- Gestidon y monitoreo transparente:

Publicar informes periddicos sobre la ejecucion de los proyectos aprobados y permitir que
la comunidad participe en el seguimiento.

- Firma de convenios con el SENA para formar y generar capacidades técnicas, formacion
dirigida a la mano de obra calificada y no calificada, que se llegase a contratar en los
territorios. Esta como una estrategia para generar empleo en la region, movilizar la
economia local y aportar al desarrollo de la region y a la cualificacion de la mano de obra
local.

Incentivar la participacion:

- Promover espacios donde los ciudadanos puedan discutir, aprender y decidir
colectivamente. Por ejemplo, utilizar tecnologias como plataformas virtuales para que
personas de zonas rurales también puedan participar.

Fase 3: Alianzas publico-comunitarias, fortalecer la colaboracion entre instituciones publicas y
organizaciones comunitarias para la co-creacion de proyectos que respondan a las necesidades
locales.

Identificacion de actores clave:

- Mapear organizaciones comunitarias, juntas de accion comunal, grupos de mujeres,
jovenes, asociaciones productivas y organizaciones diversas que puedan colaborar con la
institucion.

Creacion de un marco de trabajo conjunto:
- Establecer estructuras de memorandos de entendimiento que definan los roles,
responsabilidades y metas comunes.

Ejecucion de proyectos co-disefiados:
- Trabajar con las comunidades en el disefio e implementacion de proyectos, asegurando que
estas tengan voz en todas las etapas (planificacion, ejecucion y evaluacion).

Asegurar la sostenibilidad de las alianzas:

- Implementar mecanismos de financiamiento mixto (recursos publicos y aportes
comunitarios) y capacitar a los actores locales en la gestion y mantenimiento de los
proyectos.

Reconocimiento del valor comunitario:
- Reconocer y valorar el saber local en la soluciéon de problemas publicos, promoviendo un

enfoque de corresponsabilidad.

Implementacion de los proyectos y Seguimiento de estos.
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- Ejecucion de los planes de trabajo seglin el proyecto.
- Realizacion de comités técnicos de seguimiento
- seguimiento a través de una bateria de indicadores.

Indicadores — Cobertura de la capacitacion: Numero de ciudadanos capacitados / Total de poblacion

objetivo

— Participacion inclusiva: Numero de grupos vulnerables capacitados / Total de grupos
identificados

— Nivel de satisfaccion de los participantes: promedio de calificacion en encuestas de
satisfaccion de acuerdo con la escala establecida.

— Porcentaje del presupuesto asignado a través de participacion ciudadana: Monto total
asignado por participacion / presupuesto total de la institucion.

— Porcentaje de ciudadanos participantes en el proceso de presupuestos participativos:
Numero de ciudadanos participantes / Total de poblacion objeto

— Numero de proyectos priorizados por la ciudadania: lograr que al menos 10 proyectos
anuales sean definidos y priorizados por la comunidad.

— Nivel de ejecucion de los proyectos financiados: Numero de proyectos ejecutados / Total de
proyectos aprobados.

— Numero de Alianzas Publico — Comunitarias formalizadas: Formalizar al menos 5 alianzas
anuales con organizaciones comunitarias.

— Porcentaje de proyectos implementados mediante Alianzas: Numero de proyectos
ejecutados con alianzas / Total de proyectos comunitarios

—  Contribuciéon comunitaria a los proyectos: Aporte de recursos comunitarios / Costo total del
proyecto.

Resultados Este proceso de participacion refuerza la legitimidad de la Gobernacion del Valle del Cauca y

esperados (Metas)

promueve un modelo de gobernanza mas colaborativo y equitativo.

—  Espacios de participacion ciudadana institucionalizados

— Incrementar la inclusion ciudadana a través de procesos de formacion, para que la
ciudadania esté mejor preparada para participar activamente.

—  Corresponsabilidad con la gestion publica, en relacion con los presupuestos participativos y
las alianzas para generar confianza entre las comunidades y la institucionalidad.

— Sostenibilidad de los proyectos , a través de alianzas que favorezcan la apropiacion y
sostenibilidad de los proyectos al involucrar directamente a los beneficiarios.

Responsable Subsecretaria Administrativa y de Relacionamiento con el Ciudadano
Periodo de | Corto plazo
implementacion

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Tabla 46

Plan integral de modernizacion del Modulo de Atencion al Ciudadano

Estrategia 3 Plan integral de modernizacion del Mddulo de Atencion al Ciudadano:
incorporando mecanismos de atencion especial y preferente para personas en estado
de vulnerabilidad y discapacidad y las necesidades de ampliacion del servicio a
ciudadanos y grupos de interés - “Estrategia Mas Incluyente”.

Fases La estrategia se estructura en las siguientes fases:

Actividades Fase 1: Diagnostico Integral y Priorizacion de Necesidades que tiene como propdsito

identificar fortalezas, oportunidades, barreras y necesidades especificas de atencion en
cabeceras y zonas dispersas para definir acciones efectivas.

- Revision de Diagndsticos: Analizar estudios existentes a nivel nacional sobre el
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relacionamiento ciudadano, identificando buenas practicas y areas criticas en las
que deben trabajarse con propuestas de mejora desde la innovaciéon social y
tecnologica.

Elaboracion de un diagnostico de accesibilidad en el edificio Palacio San
Francisco que identifique los puntos que seran objeto de construccion y/o
adecuacion del espacio fisico de servicio al ciudadano, para la adecuada
prestacion del servicio a las personas con discapacidades (visual, fisica, auditiva,
cognitiva, etc) nifios, personas mayores, personas de talla baja, alta, madres y otro
tipo de limitaciones, para posteriormente, iniciar los tramites internos necesarios
para su ejecucion (presupuestales, contractuales y de talento humano, entre
otros).

Evaluacion de Infraestructura y Cobertura en las subregiones: a) mapear los
puntos actuales de atencién al ciudadano, su accesibilidad y cobertura, b)
priorizar cabeceras municipales y zonas dispersas de dificil acceso con baja
cobertura.

Estudio Normativo: Analizar el cumplimiento de la normatividad vigente en los
modulos actuales, como estindares de accesibilidad, sefializacion y trato
preferencial.

Encuestas y Entrevistas a Ciudadanos: Levantar informacion sobre la percepcion
de calidad del servicio, canales preferidos y barreras percibidas en el acceso.

Fase 2: Planificacion Estratégica y Disefio de Soluciones Personalizadas, de acuerdo a
las necesidades de la administracion departamental, cabeceras y zonas dispersas del
Valle del Cauca, alineada con la normativa colombiana y estindares de atencion
inclusiva.

Definicion de requisitos técnicos y soluciones personalizadas para los modelos de
atencion: ventanillas fisicas con enfoques diferenciados para cabeceras (modulos
robustos) y zonas dispersas (ventanillas méviles o puntos digitales).

Alianzas Estratégicas: Establecer convenios con instituciones educativas, gremios
y organizaciones comunitarias para apoyar la operacion en territorios lejanos.
Segmentacion de Servicios: Ajustar los servicios ofrecidos segin las
caracteristicas y necesidades de la poblacion local, priorizando tramites esenciales
o con mayor demanda en zonas donde histéricamente han habido limitaciones de
acceso.

Definicion de Canales Multicanal: Disefiar un sistema integrado con ventanillas
fisicas, kioscos digitales, aplicaciones moviles y atencion virtual (videollamadas y
chatbots).

Disefio moderno e inclusivo del Modulo de Atencion al Ciudadano del edificio
Palacio San Francisco teniendo en cuenta: Adquisicion de turneros que integre
sistema braille para asignacion de citas presenciales, integracion de la plataforma
para el enrolamiento y la asignacion de turnos, ampliacion de la asignacion de
turnos a través de sitio web Sistema Institucional de Atencion al Ciudadano (SIA),
sefalizacion inclusiva que combine texto y simbolos graficos para personas con
diferentes niveles de comprension o personas con discapacidades cognitivas o
bajo nivel de alfabetizacion que facilite su orientacion al visitar las instalaciones
de la entidad para gestionar sus tramites o servicios, asi como sefiales en alto
relieve y sistema de Braille para personas con discapacidad visual.

Estructuracion de espacios con areas de recepcion y mostradores de atencion al
ciudadano equipados con un sistema de amplificacion de la voz o bucles
magnéticos y accesorios para la lectura de labios, para el acceso equitativo a la
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atencion para personas con discapacidad auditiva.

Disefio de espacios adecuados para la maniobra de personas con movilidad
reducida.

Promociéon de trdmites y servicios orientados a realizar pedagogia utilizando
pantallas interactivas con tecnologia tactil y sensores avanzados que permiten
manipular el contenido de manera intuitiva y efectiva para ofrecer una experiencia
de usuario unica.

Documentar un programa de habitos y estilos de vida saludable dirigido al
ciudadano, que incluya jornadas especiales de salud, pausas activas o actividades
ludicas que se adelanten en el tiempo en que el ciudadano lleve a cabo sus
diligencias al interior de la Entidad.

Fase 3: Optimizacion de Infraestructura y Expansién del Servicio, garantizar
infraestructura accesible y expandir la cobertura en cabeceras y zonas dispersas.

Creacién de Ventanillas Moviles: Implementar unidades moviles de atencion
ciudadana con capacidad de desplazarse a zonas rurales, garantizando
accesibilidad en el departamento.

Instalacion de Puntos Digitales Comunitarios: Habilitar kioscos digitales en zonas
estratégicas, como centros educativos o casas comunales, con conectividad y
soporte técnico basico.

Conectividad y Energia en Zonas Dispersas: Promover proyectos para garantizar
internet satelital o soluciones autonomas de energia en puntos digitales rurales.

Fase 4: Innovacion Tecnologica y Desarrollo de Capacidades Digitales.

Articular a la estrategia de modernizacion tecnolégica teniendo en cuenta los
sistemas de informacion disponibles en la entidad.

Fase 5: Evaluacion, Seguimiento y Participacion Ciudadana:

Definir instrumentos de seguimiento y medicion que permita identificar acciones
de mejora para robustecer la estrategia

Indicadores

Porcentaje de Modulos fisicos modernizados con accesibilidad universal

Numero de rampas, sefializacion braille y sistemas de guia instalados

Numero de ventanillas moviles creadas y en funcionamiento

Porcentaje de zonas dispersas cubiertas con puntos digitales o ventanillas moéviles.
Numero de territorios donde se ha ampliado la conectividad (internet satelital o
soluciones autobnomas.

Porcentaje de kioscos digitales operativos en areas rurales.

Porcentaje de tramites digitalizados y automatizados respecto al total disponibles,
en marco del cumplimiento de la ley de racionalizacion de tramites.

Numero de usuarios que acceden a la plataforma digital unica de servicios en un
periodo de tiempo.

Porcentaje de personas en situacion de discapacidad, vulnerabilidad o indefension
manifiesta que acceden a los servicios (% incremento anual)

Numero de servicios adaptados especificamente para estas poblaciones.
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Resultados — Diagnostico consolidado con recomendaciones especificas por region.
esperados — Identificacion de los municipios o zonas mas criticas para intervencion.
— Estrategia ajustada con modelos operativos por region.
— Plan multicanal que articule ventanillas fisicas y digitales.
— Numero de ventanillas fisicas y moviles en operacion.
— Reduccion de barreras de acceso para grupos vulnerables en un 40%.
Responsable — Subsecretaria Administrativa y de Relacionamiento con el Ciudadano
— Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional
— Departamento Administrativo de Hacienda y Finanzas Publicas
Periodo de | — Largo plazo
implementacion

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Eje Estratégico Tecnologia:

Tabla 47

Sistema Institucional de Atencion al Ciudadano - SIA

Estrategia 1

Sistema Institucional de Atencion al Ciudadano - SIA: que integre la
Inteligencia Artificial (IA) y la interoperabilidad entre entidades publicas,
permitiendo una atencion efectiva de las peticiones de los ciudadanos, optimizando
el andlisis de grandes volimenes de informaciéon y promoviendo una gestion agil,
precisa y transparente de los servicios que ofrece la Gobernacion del Valle del
Cauca

Fases Actividades

Fase 1: Diagnostico y Planeacion

— Identificar las caracteristicas y servicios de los sistemas de informacion actuales
Sede Electronica, Sistema de administracion de documentos electrénicos SADE
y el Sistema de Gestion Social Integral — SIGESI

— Evaluar los niveles de interoperabilidad existentes entre las entidades publicas y
la Gobernacion del Valle del Cauca

— Definicion de requerimientos funcionales y técnicos del nuevo Sistema
Institucional de Atencion al Ciudadano (SIA)

— Documentar protocolos para el uso y aplicacion del Sistema Institucional de
Atencion al Ciudadano (SIA)

Fase 2: Desarrollo e Implementacion Técnica

— Modelar una arquitectura basada en microservicios para garantizar
escalabilidad y modularidad y un sistema de trazabilidad de solicitudes que
permita a los ciudadanos verificar el estado de sus solicitudes, peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones en tiempo real
articulado al reglamento interno de las PQRSDF.
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— Integrar herramientas de IA para el analisis de datos, clasificacion automatica
de solicitudes y asistentes virtuales para atencion en linea.

— El SIA debe ser accesible para personas con discapacidades visual, auditiva o
cognitivas, utilizando herramientas de accesibilidad web como lectores de
pantalla, traduccion a lenguaje de sefias y opciones de navegacion por voz.

— Realizar convenios con entidades del orden nacional y regional para la
interoperabilidad y acceso a bases de datos de la informacion de los ciudadanos
para agilizar tramites y servicios en el marco de la Politica de Racionalizacion
de Tramites.

Fase 3: Capacitacion y Adaptacion Institucional

— Realizar campafias creativas para informar y fomentar en los ciudadanos el uso
de las funcionalidades y beneficios del Sistema Institucional de Atencion al
Ciudadano (SIA).

— Disefiar programas de formacion en el uso de la plataforma y herramientas de
IA para el personal administrativo.

Fase 4: Implementacion Operativa

— Realizar el despliegue del sistema SIA

— Activar los médulos de IA para atencion masiva de solicitudes, solicitudes,
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones y analisis
de grandes volumenes de datos.

Indicadores

— Tiempo promedio de respuesta a solicitudes, peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones ciudadanas

— Numero de entidades conectadas al sistema (Interoperabilidad)

— Porcentaje de personal capacitado

— Volumen de informacion procesada automaticamente

Resultados

esperados (Metas)

— Documento técnico que detalle el diagnostico y los requerimientos del SIA.

— Sistema Institucional de Atencion al Ciudadano SIA implementado

— Manuales de usuario y protocolos de operacion elaborados y distribuidos.

— Campaifia de difusion a través de todos los medios de comunicacion disponibles
(Redes sociales, TV, Plataformas digitales, paginas web, radio TV, prensa entre
otros), alcanzando al menos el 90% de la poblacion objetivo.

Responsable — Subsecretaria Administrativa y de Relacionamiento con el Ciudadano
— Secretaria de las TIC
— Departamento Administrativo de Hacienda y Finanzas Publicas
Periodo de | - Mediano plazo
implementacion

Fuente: Elaboracion propia, 2025
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Tabla 48

Plan de digitalizacion y automatizacion de tramites

Estrategia 2 Plan de digitalizacion y automatizacion de tramites: que facilite el acceso a los
ciudadanos a sus derechos

Fases Fase 1: Diagnostico y Planeacion

Actividades — Identificar los tramites existentes, su nivel de demanda o cantidad de solicitudes

que se reciben , costo y complejidad el cual se debe consolidar en el inventario
de tramites que debe estar registrado en el Sistema Unico de Informacion de
Tramites -SUIT, segtn lo definido en la politica de racionalizacion de tramites

— Clasificar los tramites segiin impacto ciudadano, nivel de digitalizacion y/o
automatizacion actual y requisitos normativos.

— Establecer prioridades y metas en funcion de los bloques definidos en el Decreto
088 del 2022 que regula la digitalizacion y automatizacion de tramites en linea
para facilitar el ejercicio de derechos y el cumplimiento de obligaciones con el
Estado.

— Definir los lineamientos técnicos y estdndares necesarios para digitalizacion y
automatizacion de los tramites

— Disefiar el plan de implementacion con metas especificas, recursos y
responsables asignados.

Fase 2: Desarrollo e Implementacion Técnica

— Realizar un andlisis de las herramientas y/o sistemas necesarios respecto a su
disponibilidad de uso para la implementacion del tramite, digitalizado y/o
automatizado, definiendo los canales a través de los cuales se va a brindar el
tramite, con el objetivo de mejorar la cobertura y calidad utilizando el Sistema
Institucional de Atenciéon al Ciudadano SIA, aplicativo para dispositivos
moviles, redes sociales, entre otros, y los horarios de atencion para cada uno.

— Digitalizar formularios y transformar procesos presenciales en servicios en linea
accesibles desde cualquier dispositivo, instalando los componentes, su
parametrizacion, la implementacion de las politicas de seguridad asociadas al
tramite y alineadas el Modelo de Seguridad y Privacidad de Informacion de la
Entidad. Automatizar tramites de alta demanda mediante sistemas de gestion
documental y herramientas de inteligencia artificial para clasificacion y
respuesta automatica

— Documentar todos los tramites a racionalizar en procedimientos que permita
realizar trazabilidad, reglas de operacion y resultados esperados una vez sea
digitalizado o automatizado, asi como analizar las interacciones internas y
externas.

— Conectar bases de datos entre entidades publicas para reducir requisitos
redundantes y garantizar el intercambio seguro de informacion o
interoperabilidad

— Realizar pruebas con tramites priorizados para evaluar funcionalidad y realizar
ajustes antes del despliegue masivo
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Fase 3: Capacitacion y Adaptacion Institucional

— Realizar talleres sobre el uso de las nuevas plataformas digitales y
automatizacion de tramites para facilitar la transicion hacia la transformacion
digital del tramite.

— Capacitar a los funcionarios en atencion ciudadana en entornos digitales.

— Redefinir responsabilidades internas para asegurar el soporte técnico y la mejora
continua del sistema.

— Promocién y divulgacion de los tramites racionalizados con los ciudadanos para
que identifiquen las mejoras en la prestacion del servicio.

Fase 4: Implementacion Operativa

— Implementar los tramites digitalizados y automatizados en todas areas de la
Gobernacion.

— Habilitar canales de soporte técnico y atencidn al ciudadano para garantizar una
transicion fluida.

— Ejecutar campafias de difusion para informar a la ciudadania sobre los beneficios
de los nuevos servicios digitales.

— Definir métricas e indicadores de la disponibilidad y eficiencia del proceso
digital/automatizado métricas o indicadores para medir y hacer seguimiento a la
disponibilidad del tramite digitalizado y/o automatizado, tiempos de ejecucion,
contar con logs con el registro de las acciones realizadas por los usuarios y de
los errores en procesamiento.

Indicadores — Porcentaje de tramites digitalizados

— Porcentaje de tramites automatizados

— Tiempo promedio de respuesta de los tramites
— Tasa de errores en solicitudes

Resultados — Documento diagnoéstico y plan de accion detallado.
esperados — Protocolos de operacion y guias de usuario para funcionarios y ciudadanos
(Metas) disponibles.

— Incremento en el uso de servicios digitales por parte de los ciudadanos.
Responsable — Subsecretaria Administrativa y de Relacionamiento con el Ciudadano

— Secretaria de las TIC
— Departamento Administrativo de Hacienda y Finanzas Publicas

Periodo de | — Largo plazo
implementacion

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Tabla 49

Centralizar los servicios digitales ciudadanos

Estrategia 3 Centralizar los servicios digitales ciudadanos: integrando servicios existentes y
ofreciendo acceso facil a tramites en linea, pagos, solicitudes, consultas, y otros
procedimientos de interés publico a través de plataformas digitales, mediante una
interfaz amigable y segura.
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Fases Actividades

Fase 1: Diagnodstico y Planeacion de Servicios Digitales Ciudadanos en la
Gobernacion del Valle del Cauca

Realizar un analisis de la situacion actual, donde se identifique los servicios
disponibles y evaluar su nivel de digitalizacion, las necesidades de los
ciudadanos con base en estadisticas de demanda, consultas frecuentes e
identificar brechas tecnologicas, normativas y organizacionales.

Elaborar un cronograma de implementacidon por etapas, asignando recursos
técnicos, humanos y financieros.

Fase 2: Desarrollo e Implementacion Técnica

Crear en el Sistema Institucional de Atencion al Ciudadano (SIA) un portal
ciudadano que centralice todos los servicios digitales que ofrece la
Gobernacion del Valle del Cauca.

Disefiar interfaces amigables (UX/UI) para garantizar accesibilidad desde
dispositivos moéviles y web que contenga funcionalidades como: Consulta de
informacion, pagos electronicos seguros y seguimiento de solicitudes que
incorpore herramientas de inteligencia artificial para responder consultas
frecuentes y gestionar solicitudes automaticamente.

Integrar Tecnologias Emergentes como la realidad aumentada (AR) para
ofrecer a los ciudadanos una experiencia mas inmersiva, por ejemplo,
mostrando visualmente los pasos de un tramite o un servicio, recorrido por el
Modulo de Atencion al Ciudadano o las instalaciones del edificio Palacio San
Francisco asi como las Oficinas Territoriales donde se encuentran los puntos de
atencion fisicas.

Incorporar asistentes virtuales basados en IA que ayuden a los ciudadanos a
navegar por los tramites, servicios disponibles, ofreciendo recomendaciones
personalizadas y guiando a los usuarios paso a paso.

Implementar medidas de ciberseguridad y garantizar el cumplimiento de la Ley
de Proteccion de Datos Personales.

Fase 3: Capacitacion y Adaptacion Institucional

Realizar talleres para funcionarios sobre el uso del portal ciudadano y la gestion
de servicios digitales.

Ejecutar campaiias de difusion para informar a la ciudadania sobre el acceso,
uso y los beneficios de los nuevos servicios digitales ciudadanos.

Fase 4: Implementacion Operativa

Habilitar la plataforma para su uso publico, priorizando servicios esenciales en
la primera etapa.

Establecer canales de soporte técnico y atencion al ciudadano para resolver
dudas y realizar ejercicios de retroalimentacion.
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— Porcentaje de servicios digitales habilitados

Indicadores — Tiempo promedio de atencion

— Numero de usuarios registrados en la plataforma

— Plataforma funcional que centralice los servicios ciudadanos ofertados por la
Resultados Entidad.

esperados (Metas)

— Incremento progresivo en el uso de servicios digitales por parte de los
ciudadanos.

— Subsecretaria Administrativa y de Relacionamiento con el Ciudadano

Responsable — Secretaria de las TIC
— Departamento Administrativo de Hacienda y Finanzas Publicas
— Largo plazo

Periodo de

implementacion

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Eje Estratégico Calidad en Procesos:

Tabla 50

Mejorar el enfoque por procesos en articulacion con politicas MIPG

Estrategia 1

Mejorar el enfoque por procesos en articulacion con politicas MIPG: que
garantice la articulacion de las Politicas de MIPG vinculadas con el
relacionamiento al ciudadano.

Fases Actividades

Fase 1: Diagnostico y Planeacion de los requisitos de la norma técnica de calidad
implementada en la entidad con las politicas del Modelo Integrado de Planeacion
y Gestion (MIPG)

— Revisar los productos documentales que se tienen establecidos desde el
Sistema de Gestion de Calidad aplicables al proceso de M4-P1 Servicio al
Ciudadano, M1-P5 Gestion para la transparencia, la integridad y la prevencion
de la corrupcion, M3-P4 Operativizar el sistema departamental de politica
social

— Revisar los lineamientos del MIPG enfocados a la Politica de Servicio al
Ciudadano y realizar el diagnéstico de alineacion de cumplimiento y como se
evidencia la articulacidn con los requisitos de la Norma Técnica de Calidad.

— Evaluar el cumplimiento de las politicas de gestion y desempefio del MIPG
vinculadas al relacionamiento con la ciudadania, como servicio al ciudadano,
participacion ciudadana en la gestion publica, racionalizacion de tramites y la
politica institucional de transparencia, acceso a la informacion y lucha contra
la corrupcion.

— Articular los requisitos de la Norma Técnica de Calidad con los productos,
lineamientos y herramientas de las Politica de Gestion y Desempeio
vinculadas al relacionamiento con la ciudadano
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Fase 2: Desarrollo e Implementacion Técnica

- Redisefiar los procesos para alinearlos con las politicas MIPG y las necesidades
ciudadanas.

— Identificar los entregables comunes tanto de los procesos como de las
Politicas, unificando evidencias y simplificando segin la pertinencia para
optimizar el trabajo de los servidores publicos y evitar desgaste
administrativos.

— Implementar mecanismos de monitoreo que garanticen el cumplimiento de las
politicas relacionadas con el ciudadano articulado con el requisito de
seguimiento y evaluacion que establece el Sistema de Gestion de Calidad.

— Diseiiar indicadores de gestion que midan el impacto del enfoque por procesos
en las Politicas del MIPG vinculadas a la gestion del ciudadano.

— Disefiar en el Sistema Institucional de Atencion al Ciudadano - SIA un
modulo que permita articular requisitos de los procesos segin las normas
técnicas de calidad y politicas del MIPG facilitando la gestion de los
lineamientos, la recoleccion de evidencias de la ejecucion de la planificacion
operacional, consolidacion de informacion y reportes para analizar y tomar
decisiones con base en resultados.

— Mantener los estandares de calidad para los servicios certificados ofrecidos
por la gobernacion del Valle del Cauca

Fase 3: Capacitacion y Adaptacion Institucional

— Disefiar estrategias operativas de comunicacion efectiva

— Definir una estrategia de fortalecimiento de habilidades y competencias en los
grupos de valor y servidores publicos para la optimizacion de la relacion con
la ciudadania en el marco de los procesos y procedimientos.

— Vincular en cada fase de la mejora de los procesos y procedimientos al
personal de la entidad, para la toma de conciencia frente a sus aportes y
compromiso institucional.

— Redefinir roles y responsabilidades en los procesos redisefiados para asegurar
su correcta implementacion y actualizar el manual de funciones y
procedimientos institucional.

Fase 4: Implementacion Operativa
— Poner en marcha los procedimientos

Indicadores — Porcentaje de procesos optimizados
—  Plataforma tecnologica implementada

Resultados — Procesos operativos al 100% alineados con MIPG.

esperados (Metas) | —  Procesos y politicas sistematizadas con indicadores para trazabilidad.

— Articulacion del Modelo de Operacion por Procesos con las Politicas de
Gestion y Desempefio del MIPG orientadas al relacionamiento con el
ciudadano - Mapa de Procesos institucional.
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Responsable — Subsecretaria Administrativa y de Relacionamiento con el Ciudadano

— Departamento Administrativo de Planeacion
— Coordinacion del MIPG/Sistema de Gestion de Calidad

Periodo de | — Corto plazo

implementacion

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Tabla 51

Reestructurar el proceso misional Servicio al Ciudadano

Estrategia 2 Reestructurar el proceso misional Servicio al Ciudadano: como un

proceso estratégico, teniendo en cuenta la creacion de la Subsecretaria
Administrativa y de Relacionamiento con el Ciudadano creada mediante
Decreto 1.22-1599 de septiembre de 2024 que articula las Politicas del
MIPG: Participacion Ciudadana en la Gestion Publica, Servicio al
Ciudadano, Racionalizacion de Tramites y Transparencia en la Gestion
Publica.

Fases Actividades

Fase 1: Diagnostico y Planeacion

Evaluar la estructura organizativa y las funciones de la Subsecretaria
Administrativa y de Relacionamiento con el Ciudadano y diagnosticar
el estado actual del proceso servicio al ciudadano, incluyendo el
analisis de la oferta y la demanda de los servicios que requieren o
solicitan los grupos de valor.

Realizar benchmarking o realizar intercambios de experiencias
exitosas para conocer y analizar la estructura y los procesos de
relacionamiento con el ciudadano de otras Gobernaciones para
identificar buenas practicas y oportunidades de mejora que puedan ser
implementadas en la Gobernacion del Valle del Cauca.

-Elaborar el plan de calidad para la reestructuracion del proceso.

Fase 2: Desarrollo e Implementacion Técnica

Documentar el proceso estratégico de relacionamiento con el
ciudadano, con sus productos documentales estandarizados y
articulados con las politicas de MIPG vinculadas a la atencion a la
ciudadania.

Elaborar la Cadena de valor del Relacionamiento con la Ciudadania
que incluya: Caracterizar a la ciudadania, los usuarios y grupos de
valor de la entidad, desarrollar los escenarios y la interaccion con los
grupos de valor, en coordinaciéon con las dependencias y definir
productos, efectos e impactos.

Asegurar la articulacion del proceso estratégico de relacionamiento al
ciudadano con otros procesos del Modelo de Operacion de la
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Gobernacion.

Vincular la prospectiva en la formulacion de los planes de desarrollo y
en la formulacion de politicas institucionales, programas y proyectos
enfocados al servicio al ciudadano para asegurar su cumplimiento y
permanencia en el largo plazo.

Definir lineamientos y acompaiar a las dependencias en la
implementacion de los espacios de relacionamiento con el ciudadano.
Certificar los servicios del proceso de relacionamiento con el
ciudadano con la Norma Técnica de Calidad ISO 9001 en su version
vigente.

Implementar herramientas de automatizacion para la gestion de tareas
operativas y administrativas repetitivas, como la validacion de datos y
la verificacion de documentos del Sistema de Gestion, lo que reducira
el tiempo de procesamiento para el analisis de informacion y liberar el
talento humano para desarrollar actividades estratégicas y evitar
reprocesos.

Fase 3: Capacitacion y Adaptacion Institucional

Entrenar a los funcionarios de la nueva Subsecretaria Administrativa y
de Relacionamiento con el Ciudadano en el proceso redisefiado.
Actualizar las politicas internas y los manual de funciones para
incorporar el enfoque de relacionamiento estratégico con el ciudadano.
Socializar al interior de la entidad el proceso de Relacionamiento con
el Ciudadano.

Fase 4: Implementacion Operativa

Implementar la nueva Subsecretaria Administrativa y de
Relacionamiento con el Ciudadano, con la estructura y el proceso de
relacionamiento con el ciudadano.

Establecer un sistema de indicadores de desempefio para evaluar la
eficacia del nuevo proceso.

Indicadores -

Porcentaje de cumplimiento del plan de calidad

Resultados  esperados | —
(Metas) -

Plan de calidad implementado

Cadena de valor disenada

Reestructuracion del proceso servicio al ciudadano

Ampliacion del alcance de la certificacion de calidad que incluya los
servicios del proceso Relacionamiento con el Ciudadano

Responsable — Subsecretaria Administrativa y de Relacionamiento con el Ciudadano
— Departamento Administrativo de Planeacion
— Coordinacion MIPG/Sistema de Gestion de Calidad

Periodo de | — Corto plazo

implementacion

Fuente: Elaboracion propia, 2025
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Eje Estratégico Talento Humano:

Tabla 52

Metodologias de co-creacion que incorpore espacios de diserio de estrategias

Estrategia 1

Metodologias de co-creacion que incorpore espacios de disefio de estrategias:
Desarrollo de competencias sobre el rol de las instituciones publicas, a través de
metodologias de co-creacion al interior de la institucion y que incorpore espacios de
disefio de estrategias con ciudadanos y grupos de valor.

Fases
actividades

Fase 1: Diagnostico y Planeacion

Elaboracion de un diagnodstico de la situacion actual de las competencias,
habilidades de los servidores publicos de la Gobernacion del Valle del Cauca
versus el rol de las instituciones publicas en el uso de metodologias para la co —
creacion de soluciones efectivas a las necesidades y expectativas de los
ciudadanos.

Investigar y revisar metodologias de co-creacion que se puedan adoptar o adaptar
en la Gobernacion del Valle del Cauca.

Generar espacios de interaccion y aprendizaje entre diferentes sectores
(servidores publicos, academia, sociedad civil y sector privado), especialmente en
el disefio metodologico.

Fase 2: Desarrollo ¢ Implementacion Técnica

Disefio y construccion de la sala de innovacion, un espacio de ideacion donde los
funcionarios y ciudadanos desarrollen propuestas de mejora, pensar, analizar,
crear y co-crear alternativas de solucion a problematicas y necesidades de los
ciudadanos.

Introducir elementos de gamificacion para incentivar la participacion de los
ciudadanos en la sala de innovaciéon, como puntos o recompensas por las
contribuciones a los procesos de mejora.

Utilizacion e implementacion de metodologias de ideacion como Design
Thinking, brainstorming, metodologias agiles, Procesos de co-creacion con
ciudadanos Living Labs, Lean Startup.

Desarrollar proyectos piloto dentro de la Gobernaciébn con participacion
ciudadana, a través de un modelo de involucramiento que tendria como objetivo
acercar la institucionalidad con la ciudadania y grupos de interés, modelo
centrado en robustecer el didlogo, la escucha institucional, la participacion
ciudadana, la incidencia y la innovacion publica, para la co-creacion de
estrategias que nazcan del intercambio y la comprension de como funcionan las
instituciones del estado a partir de sus limitaciones y fortalezas. Este modelo
piloto debera tener en cuenta:

- Formulacion Metodoldgica didactica para el desarrollo de las tematicas que
hacen parte del didlogo, y que incluya el juego y la ludica en los ejercicios
de co-creacion.

- Creacion de wuna escuela de didlogo y co-creacion, para abordar
problematicas locales e identificar alternativas de solucion. Esta escuela de
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dialogo y co-creacion, tendra su espacio dentro de la Sala de Innovacion.
- Presentacion, analisis de factibilidad, seleccion de estrategias y lanzamiento

de las propuestas creadas en esta fase.
Alianzas estratégicas con centros de innovacion del nivel territorial o nacional,
que se constituyan como laboratorios y equipos de innovacion, que tenga como
enfoque experimentar con nuevas tecnologias y metodologias, para abordar
desafios complejos en la prestacion de servicios. Este laboratorio y conformacion
de equipos de innovacidén, proporciona apoyo, establece mecanismos de
financiacidn, y crean condiciones institucionales que facilitan la innovacion.

Fase 3: Capacitacion y Adaptacion Institucional

Implementar un programa de formacidén continua en innovacién publica y co-
creacion a todos los empleados de la Gobernacion del Valle del Cauca.

Convocar y socializar a los ciudadanos los beneficios de las estrategias de
innovacion que nazcan de la fase de planeacion.

Ajustar los procesos institucionales para integrar las metodologias de co-creacion
para la participacion ciudadana.

Fase 4: Implementacion Operativa

Implementar las metodologias y actividades desarrolladas en toda la institucion.
Usar la Sala de Innovacion, la Escuela de Didlogo y Co-creacion, y los disefios
metodoldgicos priorizados, como espacio para talleres, hackatones, con el
liderazgo del Equipo de Innovacion Institucional.

Fase 5. Monitoreo y evaluacion

Implementar mecanismos para que las propuestas ciudadanas sean evaluadas e
implementadas en todos sus ciclos, para la solucion de problemas.

Difundir los aprendizajes y casos de éxito para consolidar la cultura de
innovacion en la Gobernacion.

Indicadores — Numero de espacios de disefio de estrategias abiertos a la ciudadania.
— Porcentaje de decisiones institucionales que incorporan retroalimentacion
ciudadana.
— Indice de participacion ciudadana en eventos de co-creacion
— Iniciativas de innovacion social co-creadas
Resultados — Sala de innovacion implementada

esperados (Metas)

Incrementar las competencias de los servidores publicos en metodologias de co-
creacion

Integrar la participacion ciudadana en los procesos de identificacion de
soluciones a problematicas de territorio

Responsable — Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional
Periodo de | - Mediano plazo
implementacion

Fuente: Elaboracion propia, 2025
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Transformacion positiva del talento humano

Estrategia 2 Transformacién positiva del Talento Humano: con habilidades de servicio y
relacionamiento con la ciudadania, desarrollando un programa de formacion y
evaluacion de desempeiio.

Fases Fase 1: Diagndstico y Planeacion

actividades
— Identificar brechas en habilidades de comunicacion, empatia, resolucion de

problemas

— Establecer un plan de formacion integral basado en las competencias
identificadas, que contenga capacitacion en habilidades blandas y duras, uso de
herramientas digitales, simulaciones y casos practicos orientadas al servicio y
relacionamiento con la ciudadania, articulado con un plan de incentivos.

Fase 2: Desarrollo ¢ Implementacion Técnica

— Desarrollo de materiales y herramientas de formacion, crear cursos virtuales y
presenciales con metodologias activas como simulaciones y estudios de caso.

— Capacitacion en entornos virtuales: Uso de realidad virtual para entrenamientos
inmersivos en atencion al ciudadano.

— Alinear el programa con incentivos y reconocimientos para afianzar la cultura de
servicio al ciudadano.

— Realizar campafias internas que resalten la importancia del ciudadano como centro
de la gestion publica y promuevan un enfoque innovador en la atencion.

— Establecer incentivos para la creatividad y la innovacién en la atencion al
ciudadano, premiando las mejores ideas para mejorar la eficiencia y calidad en los
servicios.

—  Crear un programa de mentoria donde funcionarios destacados en creatividad e
innovacion guien a nuevos talentos

— Establecer en el plan de acciéon de cultura organizacional un componente
especifico orientado a fortalecer las actitudes de los servidores publicos sobre su
gestion y los mecanismos tendientes a prestar un mejor servicio al ciudadano por
los diferentes canales de atencion.

Fase 3: Capacitacion y Adaptacion Institucional

— Capacitar al personal en el uso de herramientas digitales avanzadas, como
chatbots, plataformas de automatizacion, Inteligencia Artificial (IA) y blockchain,
para mejorar la atencion al ciudadano.

Fase 4: Evaluacion de la estrategia

— Evaluar el desempefio de los servidores publicos con enfoque a la atencion al
ciudadano

Indicadores — Evaluaciones de desempefio aplicadas
— Reduccion de quejas por atencion
— % de implementacion del plan de accidon de cultura organizacional

Resultados — Mejora de la cultura de la organizacion en el servicio al ciudadano
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esperados

(Metas)

Responsable — Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional
Periodo de | — Corto plazo

implementacion

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Tabla 54

Vinculacion de personal, reconfiguracion de roles y responsabilidades

Estrategia 3

Vinculacién de personal, incorporacion de roles y responsabilidades: Estudio de
carga, y designacion de planta provisional para cargos estratégicos articuladas a la
politica de servicio al ciudadano, incluye: Reconfiguracion de roles y
responsabilidades, vinculacion, desarrollo, monitoreo y evaluacion.

Objetivo

Fase 1: Diagndstico y Planeacion
Estudio de Carga Laboral:

— Realizar un diagndstico sobre las necesidades de personal en las areas de servicio
al ciudadano.

— Analizar la carga de trabajo actual, los procesos que requieren mayor atencioén y
las areas criticas para el servicio.

— Determinar los perfiles de competencias necesarios para cada cargo en funcion de
las demandas de la ciudadania.

— Elaborar un Plan de vacantes y un Plan de prevision de recursos humanos que
guie tanto la incorporacion como el desarrollo del personal, ademas debe asegurar
que el proceso de seleccion de empleos se base en el mérito, fomento del
desarrollo de competencias, garantizar la calidad en la prestacion de servicios,
implementar estimulos adecuados y promover el rendimiento individual.

Disefio de la Planta:

— Proponer una estructura organizacional que cubra las vacantes y necesidades
identificadas en las areas del servicio al ciudadano.

— Actualizar el manual de funciones de la entidad

— Alinear los cargos con los roles y responsabilidades especificas del servicio al
ciudadano y garantizar que sean coherentes con la politica institucional de
Servicio al Ciudadano.

Definicion de Procedimientos de vinculacion:

— Establecer los criterios y requisitos del personal, priorizando competencias
digitales, habilidades de servicio al ciudadano y capacidades de gestion publica.

Fase 2: Desarrollo e Implementacién Técnica
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— Reconfiguracion de Roles y Responsabilidades:

— Redefinir los roles y responsabilidades de cada puesto en la estructura
organizacional para asegurar que los nuevos cargos se alineen con las necesidades
de atencion al ciudadano.

— Establecer un mapa de procesos detallado que describa las tareas de cada cargo y
la relacion entre estos y los servicios que se brindan a la ciudadania.

Desarrollo de Plataforma de Gestion de Personal:

— Articular en el Sistema Institucional de Atencién al Ciudadano SIA una
herramienta de gestion de talento humano que permita realizar un seguimiento
continuo de la carga laboral, la eficiencia del servicio y la satisfaccion del
ciudadano.

Vinculacion de Personal:

— Realizar convenio con la Comision Nacional del Servicio Civil para ejecutar el
proceso de vinculacion de servidores publicos competentes, por carrera
administrativa, que fortalezca la politica de Servicio al Ciudadano, adelantando el
concurso de méritos en modalidad abierto y ascenso.

Fase 3: Capacitacion y Adaptacion Institucional
Capacitacion en Servicio al Ciudadano y Gestion Publica:

— Implementar un programa de formacioén continua para todo el personal vinculado,
que abarque habilidades de servicio al ciudadano, uso de tecnologias digitales, y
habilidades de gestion publica.

— Implementar el componente de cultura organizacional con enfoque al servicio al
ciudadano del Plan Institucional de Cultura enfocandose en la empatia, la
resolucion de conflictos y la ética en el servicio publico.

Fase 4: Monitoreo y Evaluacion del Desempefio

— Establecer un sistema de evaluacion continuo para medir la efectividad de los
nuevos cargos y la calidad del servicio prestado

Indicadores

— Personal vinculado por carrera administrativa para la implementacion de
la Politica Servicio al Ciudadano / Total de cargos solicitados

Resultados
esperados (Metas)

— Procesos de atencion al ciudadano liderados por personal de planta
— Evaluacion sobresaliente en el desempefio de nuevos cargos

Responsable

— Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional
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Periodo de
implementacion

Mediano plazo

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Eje Estratégico Cobertura

Tabla 55

Fortalecer la presencia de la Gobernacion del Valle del Cauca en lo urbano y lo rural

Estrategia 1

Fortalecer la presencia de la Gobernacion del Valle del Cauca en lo urbano y lo
rural: que contribuya al cierre de la brecha de acceso a los servicios que ofrece la
entidad

Fases
Actividades

Fase 1: Diagnostico y Planeacion

Realizar un estudio para identificar microrregiones con mayor necesidad de acceso
a la oferta institucional, identificando los requerimientos de mayor consulta e
impacto

Establecer fases de acercamiento en las microrregiones, que incluya jornadas de
sensibilizacion y socializacion de la oferta institucional o ferias de promocion de
servicios y la habilitacion de centros de atencion temporales en puntos estratégicos
de cada microrregion hasta la puesta en marcha de oficinas fisicas.

Establecer acuerdos donde la SAE haga presencia para utilizar espacios y recursos
para la atencion presencial al ciudadano en todo el territorio.

Articulacion interinstitucional con alcaldias para generar sinergia entre las
ventanillas Unicas de atencion al ciudadano

Fase 2: Desarrollo e Implementacion Técnica

Crear la infraestructura fisica o adaptar espacios por convenios con instituciones
que permita un acceso continuo y flexible a la oferta institucional en las oficinas
territoriales, se deben ajustar algunos tramites y servicios ofrecidos a las
necesidades especificas de cada region.

Campaifias de socializacion del SIA en las microrregiones que permitan a los
ciudadanos acceder a servicios de manera remota, estas jornadas deben ser
personalizadas y utilizando pedagogia ludica.

Fase 3: Capacitacion y Adaptacion Institucional

Llevar a cabo campafias informativas en los territorios sobre los servicios
disponibles y su ubicacion fisica y virtual.

Fase 4. Evaluacion y monitoreo de la estrategia

Evaluar el progreso y el impacto de la estrategia de manera continua y ajustarla
segun sea necesario para garantizar su €xito
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Indicadores 10 oficinas de atencion al ciudadano en las microrregiones plenamente operativas
Porcentaje de ciudadanos que utilizan las oficinas fisicas y virtuales

Resultados Oficinas presenciales y virtuales operando

esperados Lograr que el 80% de los ciudadanos de los territorios accedan a los servicios

(Metas) desde el territorio

Responsable Subsecretaria Administrativa y de Relacionamiento con el Ciudadano

Periodo de Largo plazo

implementacion

Fuente: Elaboracion propia, 2025
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10 Recomendaciones

La Gobernacion del Valle del Cauca ha avanzado en la consolidacion de una Cultura
Organizacional Institucional. El estudio mas reciente, realizado a finales de 2024, consolida
datos y recomendaciones, al igual que el diagnostico de este estudio, relacionado con la
importancia de una Cultura Organizacional articulada con el concepto y practica del “valor de lo
publico”, a partir del esfuerzo que realiza la Gobernacion del Valle del Cauca de la ventanilla
hacia adentro, es decir los comportamientos, actitudes, compromiso de servidores publicos y
contratistas, no solo en la prestacion de tramites y servicios con eficiencia y eficacia, sino
también la forma como se asumen los desafios de la administracion publica orientada a la
participacion, satisfaccion y confianza ciudadana; es importante realizar un mapeo y analisis
de brechas de la cultura organizacional deseada orientada a la excelencia para un mejor
servicio al ciudadano, asi como identificar las competencias y habilidades que se requieren

reforzar para fortalecer la Cultura institucional.

Para facilitar el ejercicio de derechos y el cumplimiento de obligaciones con el Estado, se
recomienda trabajar inicialmente en la automatizacion y digitalizacion de los 24 tramites
que faltan por sistematizar en la Gobernacion del Valle del Cauca, es fundamental identificar
y compartir experiencias y buenas practicas con otras entidades pares en conformidad con el
Decreto 088 de 2022, que regula la digitalizacion y automatizacion de tramites en linea, antes de
crear nuevos tramites, trabajar sobre los ya existentes permite afianzar la prestacion del servicio
y mejorar la imagen institucional. En la implementacion de esta estrategia de racionalizacion es

fundamental el uso de avances tecnoldgicos e inteligencia artificial, mejorando asi la eficiencia y
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accesibilidad para los ciudadanos. Ademas, se debe capacitar a los funcionarios en el uso de
estas nuevas tecnologias y sensibilizar a la ciudadania sobre los beneficios de la digitalizacion y
automatizacion, asegurando el cumplimiento de la Ley de Proteccion de Datos Personales para

proteger la informacion suministrada por la ciudadania al ingresar en las plataformas digitales.

Se recomienda hacer un seguimiento continuo al proceso de formulacion de la politica
publica de participacion ciudadana del departamento del Valle del Cauca, de manera que al
lograr su aprobacion, en el despliegue del plan de accion y de inversiones, se pueda articular con
las acciones estratégicas propuestas en este estudio. Estas acciones incluyen la formaciéon de la
sociedad civil para mejorar la incidencia ciudadana en la toma de decisiones de la
administracion central, la priorizacion de proyectos, la rendicion de cuentas permanente,
entre otras, posibilitando la suscripcion de convenios con actores como centros de
formacion, el SENA u otros, que puedan considerarse estratégicos en materia de capacitacion

entre ellos el de alfabetizacion digital en comunidades rurales.

Ademas, se destaca la importancia de los presupuestos participativos como una estrategia
clave en los conversatorios ciudadanos que se lideran actualmente los cuales permiten identificar
proyectos necesarios y consensuados con la comunidad. También se recomienda fomentar
alianzas publico-comunitarias para establecer acuerdos de responsabilidad compartida por
ejemplo, crear y/o fortalecer la red de gestores territoriales para orientar a la comunidad
sobre tramites y derechos ciudadanos en todo el departamento, esto con el proposito de

mejorar la gestion publica, la pertinencia de los proyectos de inversion, la interaccion gobierno-
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sociedad y con ello la calidad de la oferta institucional, en este sentido es importante entender
que las acciones propuestas son de largo plazo y que el horizonte de tiempo de las politicas es de
10 afios, puede pensarse en una articulacion con el proceso de implementacion de esta politica

publica y la prospectiva.

Reconocer los distintos medios y formas que tienen las comunidades y grupos de interés
para comunicarse en el Departamento del Valle del Cauca, es indispensable para mejorar el
impacto de los mensajes de la entidad hacia la ciudadania, articulando las estrategias de
comunicacion institucional, con los medios formales y alternativos, como por ejemplo el uso
de emisoras comunitarias, emisoras estudiantiles, periddicos locales, plataformas digitales,
redes sociales, otros medios impresos, el uso de megafonos y formas tradicionales de
comunicacion de las comunidades étnicas particularmente en lo rural, que pueden mejorar
la difusion y el incremento de la demanda de tramites, servicios y OPAS. Asi como la
creacion de piezas comunicativas didécticas de facil comprension, con un lenguaje sencillo,
utilizando segun la poblacion objetivo el lenguaje de seias, lenguas indigenas, para promover y

dar a conocer la oferta de servicios en todo el departamento.

Asegurar sinergias con los procesos misionales: para que se consolide una unica
oferta institucional, este ejercicio se debe llevar a cabo con las dependencias responsables
de la oferta institucional de bienes y servicios, asi como de la atencion a ciudadanos, para
establecer la informacion de todos los servicios que dan respuesta a sus necesidades y

expectativas y que permita determinar los canales adecuados de atencion, con el proposito de que
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sean comprendidos, divulgados y facilite el ejercicio de los derechos ciudadanos. Esta
informacion debe tener en cuenta los lineamientos de la estrategia de lenguaje claro e incluyente.
Es importante incluir un esquema de monitoreo y seguimiento que permita evaluar la oferta
institucional para garantizar la calidad en el servicio, la actualizacién permanente segun las
dinamicas de las dependencias y procesos de la administracion central, para que el ciudadano
conozca en tiempo real los tramites, servicios y procedimientos administrativos a los que puede

acceder.

Fortalecer la accesibilidad digital: mediante la innovacion tecnologica en los Sistemas
de Informacion, se debe considerar que para facilitar la consulta de los ciudadanos a la oferta
institucional es indispensable unificar las plataformas digitales con las que interactian los
usuarios, para ello se sugiere establecer un plan de articulacion de los sistemas de atencion al
ciudadano con los que cuenta la Gobernacion del Valle del Cauca, incorporando funcionalidades
avanzadas como chatbots, asistentes virtuales y portales accesibles desde dispositivos moviles.
Estos deben estar disefiados con un enfoque diferencial positivo que facilite la atencidon a grupos
poblacionales especificos, integrando lenguas indigenas, lenguaje de sefas, y sistemas de lectura
braille. Asimismo, se sugiere implementar tecnologias de realidad aumentada para mejorar la
experiencia del usuario, garantizando un acceso equitativo e inclusivo a la oferta institucional.
Para asegurar el éxito de esta estrategia, es fundamental capacitar de manera continua a los
servidores publicos en el uso de estas herramientas, al igual que sensibilizar a la ciudadania sobre
sus beneficios, y establecer canales de soporte técnico eficientes que permitan resolver dudas de

forma oportuna.



268

Se recomienda avanzar en la consolidacion de la transformacion digital, en primera
medida integrar todos los tramites y servicios ciudadanos en un unico ambiente de
consulta, asegurando su disponibilidad en linea y optimizando su gestion a través de un
sistema de informacion robusto. Este debe contar con medidas avanzadas de
ciberseguridad, inteligencia artificial para la atencion de solicitudes en tiempo real, y
tecnologias emergentes como blockchain para garantizar la transparencia y la seguridad en la
gestion de documentos digitales. Paralelamente, se sugiere ampliar la cobertura de los servicios
digitales mediante la instalacion de puntos de Wi-Fi gratuito en zonas rurales y la
implementacion de Oficinas Moviles itinerantes equipadas con tecnologia para brindar atencion

en comunidades dispersas, fortaleciendo el acceso a la oferta de servicios institucionales.

Fortalecimiento de las capacidades y de innovacién en el Talento Humano — Vincular un
grupo de expertos en creatividad e innovacion, que ademas conozcan de administracion publica,
para crear disefios, procesos y rutas metodologicas, para la implementacion de los procesos
de co-creacion, laboratorios de innovacion, procesos de formacion y fortalecimiento de
capacidades con servidores publicos y contratistas, asi como las estrategias que tienen como
objetivo mejorar la incidencia y participacion de la ciudadania y grupos de valor en la
solucion de problematicas sociales de mayor impacto. Formulacién metodologica con
criterios de pertinencia, innovacion social y tecnoldgica, orientada al logro de resultados y a

mejorar la implementacion de la politica institucional MIGP “Servicio al ciudadano”
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Sera importante actualizar e identificar, socios estratégicas con experticias claves que
puedan a través de diferentes figuras como Alianzas, Convenios, Acuerdos, Intercambios u otras,
transferir conocimientos, tecnologias, practicas, metodologias e informacion ttil para que
la Gobernacion del Valle del Cauca, logre avanzar en distintos proyectos vinculados a
procesos estratégicos. Los posibles socios del orden nacional, regional e internacional, entre los

cuales puedan estar otros gobiernos, organizaciones internacionales y cooperacion.

Es importante formalizar un proceso de coordinacion y asistencia técnica entre el
Departamento Administrativo de Planeacion de la Gobernacion del Valle del Cauca, y el
Departamento Nacional de Planeacion, con el centro de Prospectiva del Valle del Cauca —
Universidad del Valle, para la incorporacion del enfoque prospectivo en la implementaciéon
de acciones de largo plazo, por un lado en el marco de la implementacion del Plan de
Desarrollo, la formulacion de politicas publicas e institucionales y por otro con las agendas
internacionales, que inciden en la politica, la economia, el comportamiento de los mercados y

otros hechos globales que inciden en la administracion publica.

Con el proposito de mejorar el desempefio institucional, lograr una articulacion efectiva
entre el enfoque por procesos y el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion y avanzar hacia
una gestion publica moderna y orientada a resultados, se recomienda a la Gobernacion del Valle
del Cauca realizar un estudio organizacional que permita fortalecer la estructura
institucional y optimizar el flujo de los procesos, asegurando su articulacion con el MIPG.

Dicho estudio debe contemplar:
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La realizacion de un diagnostico institucional basado en procesos, que permita identificar
cuellos de botella, duplicidades y oportunidades de mejora a lo largo de la cadena de valor

publica.

El disefio de un mapa de procesos alineado tanto con las dimensiones del MIPG como
con la estructura organizacional vigente, de forma que cada proceso contribuya efectivamente al

cumplimiento de politicas del MIPG.

La articulacion entre la planeacion estratégica y los procesos operativos, garantizando
que instrumentos como el Plan de Desarrollo, el POAI entre otros, se traduzcan en acciones
concretas y medibles que generen valor publico, con coherencia entre las funciones

institucionales y la estructura organizacional.
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11 Conclusiones

A través del presente trabajo integrador se ofrece un analisis y propuesta estratégica a la
Gobernacion del Valle del Cauca, con el objeto de fortalecer las capacidades institucionales con
enfoque estratégico, técnico y operativo dirigidas a mejorar la implementacion de la politica
institucional MIPG, “Servicio al Ciudadano”, en el horizonte 2025-2036, se realiz6 revision
documental e identificacion de las principales fuentes de informacion primarias y secundarias,
con apoyo de expertos y de esta documentacion se elabord el diagnostico de la organizacion, se
establecieron variables estratégicas para la aplicacion de los métodos prospectivos que
permitieron identificar los principales factores y su influencia en el sistema estudiado; esta
aplicacion de métodos prospectivos llevo a la formulacion de escenarios, que entregaron una
mirada hacia el futuro de la Gobernacion del Valle del Cauca y su posicionamiento en el

territorio respecto a la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano.

La implementacion exitosa de la Politica Institucional Servicio al Ciudadano, la mejora
de procesos internos y con ello servicios, tramites y OPAS mas robustos y de calidad, dirigidos a
una ciudadania heterogénea poblaciones étnicas, urbanas y rurales, grupos etarios diferenciados,
personas con necesidades especiales y diferentes tipos de discapacidad, organizaciones, sector
privado, asi como también la coordinacion con cooperantes internacionales, la estructura de
gobierno, y otras instituciones en el territorio, son una muestra de los actores con quienes debe
articular esfuerzos y la ciudadania y grupos de interés, a quien van dirigidos la oferta de
institucional. El despliegue de estrategias muestra distintas posibilidades que la Gobernacion del
Valle del Cauca, puede implementar para fortalecer su capacidad institucional, adaptacion ante

los cambios y trazar metas organizacionales como la implementacion de un mecanismo integrado
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de caracterizacion de ciudadanos y grupos de valor; diversificacion y gestion efectiva de recursos
publicos para implementacion de la politica Servicio al ciudadano del MIPG, el incremento del
recaudo, la gestion y apalancamiento de recursos con sector privado y de cooperacion
internacional, que movilicen diferentes iniciativas, que amplie y diversifique el modelo de
gestion de recursos; los procesos de participacion ciudadana mediante un enfoque integral; como
también los procesos para la modernizacion del modulo de atencion al ciudadano que aproveche

los diagnosticos estratégicos de relacionamiento institucion-ciudania.

Se propone reformular el proceso misional de atencion al ciudadano para que adquiera un
caracter estratégico, permitiendo asi liderar su desarrollo con una vision integral. Esto implica
cinco acciones fundamentales: primero, reconocer las caracteristicas, necesidades e intereses de
los grupos de valor de la entidad; en segundo lugar, disefiar o actualizar el modelo, estrategia o
directrices de interaccion con estos grupos, en consonancia con el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG); tercero, coordinar con las distintas dependencias la
implementacion de escenarios de relacionamiento e interaccion; en cuarto lugar, plantear mejoras
en la oferta institucional y en la dindmica de relacionamiento con la ciudadania, tomando en
cuenta sus expectativas y requerimientos; y, finalmente, monitorear la ejecucion y efectividad de

las estrategias de interaccion con la ciudadania.

De igual manera el desarrollo de competencias, metodologias de co-creacion al interior
de la institucion y que incorpore espacios de disefio de estrategias con ciudadanos y grupos de

valor, la transformacion positiva del talento humano con habilidades de servicio y
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relacionamiento, y el desarrollo de un Sistema Institucional de Atencién al Ciudadano - SIA que
integre la Inteligencia Artificial (IA) y la interoperabilidad entre entidades publicas, permitiendo
una atencion efectiva de las peticiones de los ciudadanos, optimizando el anélisis de grandes
volimenes de informacidon y promoviendo una gestion agil y precisa, como una parte de las
estrategias propuestas, para lograr mejorar los tramites, servicios y OPAS, asi como incrementar
la satisfaccion, y reconocimiento ciudadano, de una institucion a la vanguardia de los desafios,
agendas globales, cumplimiento normativo y mejora continua en sus procesos de cara a al

ciudadania.

Se incluyen 5 conclusiones en temas estratégicos y alineados con problematicas

identificadas desde el inicio de la investigacion:

1. La presencia fisica y virtual de la Gobernacion del Valle Cauca en el
departamento y el acceso a la oferta institucional de tramites y servicios, estd mayormente
concentrada en el municipio de Cali y algunas cabeceras municipales, esto implica que existen
territorios donde ciudadanos y otros grupos de interés enfrentan barreras de acceso,
geograficas, economicas, entre otras que le impiden desplazarse hacia los centros donde se
ofrecen tramites, servicios, OPAS y la participacion en espacios de construccion y decision;
asi mismo la débil conectividad en algunos territorios, la falta de una pedagogia para
acceder a canales virtuales, falta de dispositivos moviles y brechas generacionales,
incrementan estas barreras. Cuatro oficinas territoriales satélites de la Gobernacioén en
funcionamiento con una oferta parcial con 4 sedes presenciales, indica que se deben revisar las
estrategias y acciones implementadas para evaluar su efectividad y actualizar o construir

propuestas que mejoren el acceso de la ciudadania y grupos de interés en todo el departamento.
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2. La Gobernacion del Valle del Cauca, al igual que otros entes territoriales enfrenta
algunos desafios en la implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, en la
coordinacidn y sistematizacion de procesos, traducida como débil integracion entre diversas
areas y niveles de gobierno, la existencia de estructuras fragmentadas y la carencia de
sistemas de informacion interconectados dificultan el establecimiento de procesos
homogéneos que permitan una planificacion y gestion integradas; por otro lado, las
limitaciones en capacidades, por la insuficiente capacidad técnica y humana en el manejo de
nuevas herramientas y metodologias requeridas por el MIPG, sumado a la resistencia cultural al
cambio, y el nimero insuficiente de funcionarios de planta en relacion al personal por prestacion
de servicios. Superar este desafio implica invertir en formacidon, modernizacion de
infraestructuras y la reingenieria de procesos, para promover una transformacion organizacional

de largo plazo.

3. La innovacion tecnoldgica como la inteligencia artificial, la realidad virtual, la
automatizacion, ciberseguridad, entre otras que componen la industrias 4.0, se constituyen en
medios y herramientas de gran importancia en la modernizacion y mejora de tramites y servicios,
reduce tiempos y errores, lo que se traduce en una mayor eficiencia en la gestién operativa y en
la optimizacién de recursos, la incorporacion de herramientas digitales y sistemas de analisis
posibilita también una gestion mas transparente y fundamentada en evidencia, lo que
puede mejorar la planificacion estratégica y el seguimiento a resultados al permitir que las
instituciones adopten politicas y acciones de acuerdo con sus necesidades reales, ademas de
fortalecer la comunicacion institucion-ciudadania, a través de diferentes medios de comunicacion

y la articulacion con diferentes plataformas y redes sociales utilizadas de manera masiva por una
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gran parte de la ciudadania. Por lo cual se entiende que la tecnologia y desarrollos tecnoldgicos
son estratégicos en la mejora constante y progresiva de procesos internos y en tramites, servicios

y OPAS en la Gobernacion del Valle del Cauca.

4. Para que los resultados de este estudio tenga mayor sentido, frente a decisiones,
acciones, seguimiento, aprendizajes y resultados, y la identificacion de lineas de trabajo desde
una perspectiva de largo plazo, que supere los periodos de gobierno pero que entienda la logica
politico-administrativa de las instituciones publicas, es necesario incorporar la prospectiva que
acompafie y oriente, la formulacion de planes, programas y proyectos, articulados con métodos,
analisis y un enfoque prospectivos. La prospectiva como disciplina y practica, es una
oportunidad, estrategia transversal y material en los planes de desarrollo y con ello en

formulacion e implementacion de acciones.

5. La formulacién de una bateria de indicadores que identifiquen procesos
estratégicos y estrategias de largo aliento, son la base para entender cudles son las apuestas que
requieren un seguimiento en el tiempo pensando en un horizonte temporal de 10 afios, para
conocer codmo avanzan cualitativa o cuantitativamente los procesos estratégicos orientados a la
mejora en la calidad y oportunidad de tramites, servicios y OPAS. El monitoreo y evaluacion
generan aprendizajes para realizar ajustes a los procesos. Por lo cual es importante formular una
bateria de indicadores articulados al seguimiento, monitoreo y aprendizajes de lineas
estratégicas articulados a procesos misionales y prospectivos, a través de una plataforma

tecnologica.
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