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Introduccion

Las entidades territoriales del pais, han visto a través de iniciativas y politicas publicas
lideradas por el ministerio de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones (MinTIC),
la importancia de fortalecer la relacion ciudadano-estado en torno a la prestacion de servicios por

parte de las instituciones que conforman la administracion publica del estado.

Una de ellas, es la estrategia definida como la politica de gobierno digital, quien es uno
de los actores fundamentales en la innovacion publica digital, el cual nace con el decreto 1151 de
2008 y se basa en un enfoque relacionado con aprovechar las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones y de esa manera lograr contribuir con la construccion de un estado mas
eficiente, méas transparente y participativo. Posteriormente mediante el decreto 2693 de 2012, se
incluyeron lineas transversales enfocadas en la caracterizacion de infraestructuras, la
incorporacion de politicas de seguridad de la informacién y a su vez, incluir niveles de madurez
para cada uno de sus principales componentes. En el afio 2015, con la expedicién del decreto
1078 unico reglamentario del sector TIC, se introdujeron 4 componentes para orientar las
acciones de cara a la ciudadania: TIC para servicios, TIC para gobierno abierto, TIC para la

gestion y tic para la seguridad de la informacion (MinTIC, 2019).

En su proceso de actualizacion mas reciente, el cual se realiz6 a través del decreto 1008
del 14 de junio de 2018, la politica de gobierno digital plantea como objetivo, incentivar el uso y
aprovechamiento de las TIC para consolidar un estado y ciudadanos competitivos, innovadores y

proactivos, que generen valor pablico en un entorno de confianza digital. Se busca, ademas, que
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la tecnologia sea agil, sencilla y atil para las personas, y a su vez que la interaccién entre los
diferentes actores involucrados en la politica se dé en medio de un ambiente seguro,

corresponsable y previsible (MinTIC, 2021).

El desarrollo de la direccion de gobierno digital ha sido una importante estrategia de
generacion de capacidades para las entidades pablicas, lo que la convierte en un eje fundamental,
debido a su importante rol de proporcionar estandares tecnoldgicos, metodologias de innovacion
y lineamientos generales que optimicen la gestion de las entidades publicas y permitan a su vez,
resolver problematicas desde una perspectiva centrada en los ciudadanos, garantizandoles de esa
manera impactar positivamente la calidad de vida de las comunidades del territorio nacional, ya
que a través de ellas se promueve la generacién de valor publico a través de la transformacion

digital del estado (MinTIC, 2021).

Dicho objetivo de fortalecimiento de la relacién ciudadano-estado, se logra a traves de la
implementacidn de capacidades de transformacion digital, en este caso enfocandolo en la
prestacion de servicios, el cual hace necesario contar con procedimientos de racionalizacion de
tramites, donde se implementen actividades relacionadas con la simplificacion, estandarizacion,
eliminacion, optimizacién y automatizacion de tramites y procedimientos administrativos, que

disminuyan costos, tiempos, requisitos, procesos, entre otros (MinEducacion, 2019).

Para cumplir con lo mencionado anteriormente, se propone un modelo de gestion de

servicios tecnoldgicos para las entidades territoriales de la region del Catatumbo, en especial en
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la provincia de Ocafia. El modelo esta orientado en cubrir cada una de las actividades del ciclo de
vida de los procesos para la consecucion total de los servicios que se prestan a la ciudadania. Su
efectividad se puede medir en términos de la definicion de indicadores que puedan establecer el

grado en el que sus metas se puedan alcanzar.

Desde el punto de vista metodoldgico, el desarrollo de la investigacion se sustentd
inicialmente en una revisién documental de la literatura relacionada con los procesos de
racionalizacion de tramites, asi como el estudio de diferentes estandares, modelos y marcos de
trabajo; posteriormente se hizo un diagnostico de acuerdo a la caracterizacion de servicios y
tramites del estado actual de las entidades territoriales de la provincia de Ocafia y a partir de la
informacion recolectada, se definieron los criterios para plantear un nuevo modelo de gestion de
servicios tecnoldgicos. Finalmente se realizé la implementacion del modelo propuesto en la

alcaldia municipal de Ocafa y se pudo medir la pertinencia y eficiencia del modelo en mencion.
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1. Disefio de un modelo de gestion de servicios tecnologicos para las Alcaldias de la

provincia de Ocafia.

1.1 Planteamiento del problema

La gestion de servicios de T se ha convertido en los exigentes mercados mundiales, en
una herramienta eficiente de vital importancia para que las empresas atiendan la alta demanda de
los consumidores, permitiendo asi alcanzar ventajas competitivas y logrando el éxito; bajo esta
vision (Rivas, 2019) afirma que incorporar este tipo de herramientas aporta un enfoque
estratégico para la implementacién, gestion y monitorizacion de los servicios, lo que le permite
alinear dicho enfoque con las necesidades y objetivos misionales de la organizacion; logrando asi

eficiencia en los procesos y mejorando la calidad de los servicios.

Por otra parte, complementando lo mencionado anteriormente (Comstor, 2020), afirma
que la gestién de servicios de tecnologias de la informacién, es el conjunto de estrategias,
herramientas y elementos de software que siguen y controlan todo el ciclo de vida de los
servicios Tl en una organizacion, abarcando todos los activos tecnoldgicos alineados con las
metas de TI, eliminando de esa manera las barreras entre procesos, tecnologias y personas,
integrando verdaderamente todo el ambiente interno de la empresa; conquistando de esa manera
madurez digital y aumentando resultados que brinden ese elemento diferenciador en contra de

sus competidores.

Las tecnologias digitales y la industria TI en general han crecido exponencialmente y su

uso se ha globalizado (CEPAL, 2021) y las entidades territoriales del estado no son ajenas a esta
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realidad. La incorporacion de la transformacion digital de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones en las empresas ha impulsado el crecimiento de la economia no sélo en los
aspectos relacionados con una mayor intensidad del capital, sino también en el aumento de los
procesos de automatizacion que se reflejan en términos de la productividad, eficiencia 'y
rentabilidad (Buenrostro Mercado & Hernandez Eguiarte, 2019). Pero a pesar de los grandes
esfuerzos del gobierno nacional con base a la implementacion de la politica de gobierno digital,
que incluso ubica a Colombia como el tercer mejor gobierno digital en el ranking de la
organizacion para la cooperacion y el desarrollo econémicos (OCDE, Organizacion para la
Cooperacién y el Desarrollo Economicos, 2019), atn siguen presentando falencias las entidades
del estado en torno a los avances en la adopcion de dicha politica, ya que no cuentan con
recursos técnicos, tecnoldgicos, humanos, entre otros, que se requieren para lograr los objetivos

de la organizacion.

De acuerdo con (Valderrama, 2022), facilitar la transformacion digital pablica ha sido
una de las principales prioridades del gobierno nacional, y las entidades publicas estatales
asignan fondos y utilizan las TIC para brindar mejores servicios de calidad y mas eficientes a los
ciudadanos. De esta manera, en materia de gobierno digital, se muestra que la politica nacional

de Colombia esta en constante evolucion en cuanto a su alcance e implementacion.

Es evidente el crecimiento de la politica de gobierno digital en su implementacién y de
acuerdo a los resultados publicados en el portal de estadisticas del sector TIC en cuanto al

desempefio de implementacion en las entidades territoriales, el puntaje promedio registrado en el
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formulario Unico de reportes de avances de la gestion (FURAG), para el 2018 fue de 57.4%, en

el 2019 de 62.1%, en el 2020 de 62.9% y en el 2021 de 65.3%.

Estos resultados son realmente favorables para el pais, especificamente en la percepcion
de los ciudadanos, funcionarios y las instituciones publicas con base a la prestacién de servicios;
incluso el banco interamericano de desarrollo (BID, 2021), menciona que la pandemia del covid-
19, aumento la necesidad de disponer de herramientas digitales para el acceso a servicios
publicos y asi realizar tramites ante el gobierno, donde su reporte indica que los tramites

virtuales incrementaron un 5% y los tramites tradicionales disminuyeron en un 17%.

Por otra parte, el departamento nacional de planeacion (DNP) por medio del Grupo de
Modernizacién del Estado (GME), realiza seguimiento y aplica evaluaciones en la prestacion de
servicios, donde utiliza una herramienta adecuada y pertinente de captura de informacion
identificada como lo es la Encuesta de Percepcién Ciudadana (EPC), donde esta fue aplicada en
el afio 2020 y se encuestaron 2.612 personas, alcanzando un porcentaje superior al 98%,
garantizando la representatividad y el poder estadistico de acuerdo con la muestra calculada

(GME, 2021).

El informe de resultados, nos indica que més del 70% de los ciudadanos encuestados
afirman que el Estado debe mejorar la prestacion de servicios, teniendo en cuenta que la
proporcién mayor de los encuestados asignaron puntajes entre 8 y 10 puntos con un maximo de

10. Esto indica que, aparte de los retos existentes en materias particulares como innovacion
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publica, mejora regulatoria, eficiencia institucional, se debe fortalecer y potencializar la
prestacion de servicios e implementacion de politicas en asuntos transversales.

Estas cifras son relevantes, pero que aun presentan deficiencias si las enfocamos en los
procesos de prestacion de servicios y tramites digitales por parte de las entidades territoriales, ya
gue se siguen manteniendo en términos medios; por lo tanto, surge la necesidad de acudir a la
implementacion de herramientas de gestion de T1 que permitan alcanzar todos los beneficios de

automatizacion de procedimientos y procesos.

De acuerdo con las cifras mencionadas anteriormente, se realizo una exhaustiva revision
bibliogréafica en relacion con el tema objeto de estudio y se pudo apreciar que no se encontro
ningln documento que evidenciara la utilizacion de un modelo de gestion de servicios de TI para
los procesos de las entidades territoriales del pais incluyendo las de la provincia de Ocafia, en el
departamento Norte de Santander; la informacion hallada en la revisién bibliografica analizada
esta relacionada con estrategias asociadas a la misma politica de gobierno digital tales como
planes estratégicos de T, arquitectura empresarial, servicios ciudadanos digitales (SCD),
transformacion digital, ente otros pero no se encuentran enfocadas en un modelo explicito con el

objeto de estudio.

De acuerdo a ello, el hecho que las entidades territoriales de la provincia de Ocafia no
dispongan de un modelo de gestion que se relacione con actividades de simplificacion,
estandarizacién y automatizacion de tramites, procedimientos administrativos y entrega de

servicios de TI, conduce a mantener procesos no estandares (Sydle, 2022) que abran la puerta a
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una serie de falencias y finalmente, entre otras consecuencias negativas, a la pérdida de imagen y

valor para la organizacion.

1.2 Formulacion del problema

¢Cudles deben ser los elementos que integren un modelo de gestion de servicios
tecnoldgicos para las alcaldias de la provincia de Ocafia, que permitan la alineacion del
componente tecnoldgico basado en las TI con los procesos, procedimientos administrativos y

automatizacion de tramites de las entidades?
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1.3  Objetivos

1.3.1 General

Disefiar un modelo de gestidn tecnoldgica para las alcaldias de la provincia de Ocafia por
medio de estandares o buenas practicas de gobierno de tecnologia de la informacidn para mejorar

la calidad de los servicios y tramites que se prestan en las alcaldias.

1.3.2 Objetivos especificos

v Diagnosticar el estado actual de los servicios y tramites que se presentan
en las alcaldias de la provincia de Ocafia a nivel de gestion tecnolégica aplicando
estandares nacionales para identificar las falencias presentadas.

v Estructurar un modelo de gestion tecnoldgica para las alcaldias de la
provincia de Ocafia incorporando los elementos necesarios para mejorar la calidad de los
servicios y tramites que se prestan en las mismas.

v Validar el modelo de gestion tecnoldgica para las alcaldias seleccionando
una técnica de validacion que permita proponer el modelo para su respectiva

implementacion.
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1.4 Justificacion

Hoy en dia el proceso de innovacion tecnologica es imprescindible para muchas empresas
como lo afirma (Tomas, 2021), en donde el componente tecnoldgico se ha convertido en la
columna vertebral de un nuevo sistema de trabajo y mejora de procesos que tienen como

objetivo, incorporar y maximizar la eficiencia en las rutinas de trabajo de los colaboradores.

Como lo mencionan en su articulo (Valencia, Marulanda, & Lopez, 2018), la economia
digital se sustenta en organizaciones que hacen uso intensivo de los recursos de tecnologias de
informacidn y comunicaciones: de alli, que este recurso sea considerado primordial e importante
para el adecuado desarrollo organizacional; esta es la razon por la que el gobierno y la gestion de
TI se han convertido en un tema de investigacion académica en los ultimos afios, esforzandose
por convertirlo en una parte integral de la estrategia de la organizacién, en lugar de tratarlo
simplemente como hardware fisico y software l6gico, si no también establecer los factores que
determinan la forma en que la alta direccion conduce y controla la tecnologia de la informacion
para que opere eficazmente en el dia a dia de la organizacion. (Marulanda Echeverry, Lopez

Trujillo, & Valencia Duque, 2017).

Es por ello que las organizaciones deben aprovechar el gran potencial que brinda la
gestion de servicios de TI para beneficios de sus productos y servicios; por eso en el analisis
realizado en torno a revisiones bibliograficas se encontraron casos de éxito que demuestran su

relevancia al momento de su implementacion.
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Tal es el caso de Ajuntament de Granollers, quien logro optimizar la gestion de servicios
de Tl con la ayuda de una herramienta de gestion; segn (Pocurull, 2020), director de
organizacion y servicios tecnolégicos en el ayuntamiento de Granollers, indica en investigacion:
“necesitabamos una herramienta ITIL Version 3 para la gestion del CMDB (base de datos para
gestion de las configuraciones) y del Help Desk (equipo centralizado), integrado e integrable con
el resto de modelo de negocio. La eleccion de la herramienta de gestion fue facil dada su gran
capacidad de integracion, configuracion y personalizacion a las caracteristicas particulares de
nuestro entorno y a un modelo pensado para implementarse sin desarrollo de cddigo, ni altos
costes de consultoria”; dicha eleccion de la herramienta de gestion surge de acuerdo a la
necesidad del negocio, donde se pretendia disponer de una Unica plataforma que pueda integrarse
con diferentes fuentes de inventario, que fuese escalable y flexible para la gestion de servicios de

TI.

La solucidn para su necesidad era simple, apoyarse de una plataforma ITSM (gestion de
servicio de TI) que fuera interoperable, y de esa manera pudiera ser integrada facilmente con
otros sistemas del ayuntamiento y que ademas, permitiria dotar de una mayor agilidad y
operatividad sobre los servicios TI; durante su implementacién los principales retos fueron la
definicion del catalogo de peticiones de servicios e incidencias y los diferentes flujos de
aprobacion asociados, la integracién de maltiples fuentes de informacion y la traduccién al
catalan. Todos fueron solventados gracias al personal TIC del ayuntamiento y al equipo
implantador asignado al proyecto. Como resultado final, en la actualidad el ayuntamiento de

Granollers ofrece los servicios TIC a sus empleados a través de un portal web responsive; de
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manera general los principales beneficios del negocio con la implementacién de la herramienta

de gestion de TI fueron los siguientes:

o Unificacion de diferentes fuentes de informacion en un solo sistema.

o Mayor control y conocimiento sobre las incidencias y peticiones para su posterior
gestion.

o Aumento de la eficiencia operativa.

o Reduccion en costes y en tiempo de trabajo pudiendo automatizar parte de los
procesos.

o Alineacion de los procesos con buenas practicas ITIL.

Pero a pesar de conocer los beneficios del uso y aprovechamiento de este tipo de
herramientas por parte de las organizaciones a nivel mundial, se debe tener en cuenta una
problematica bastante generalizada en torno a las entidades territoriales del pais, donde por falta
de inversién como lo menciona (Garza, 2022), no cuentan con infraestructura tecnoldgica para
mejorar su productividad y su competitividad, lo que genera una barrera para seguir manteniendo
muchos de sus servicios y tramites de manera fisica y presencial, lo que obstaculiza el
crecimiento empresarial y sigue generando una percepcion poco favorable por parte de la

ciudadania.

De hecho, segun resultados obtenidos por la encuesta del programa nacional de servicios
al ciudadano sobre la percepcion ciudadana realizada por el departamento nacional de planeacién

(PNSC, 2018), los canales de interaccion mas usados para buscar informacion sobre tramites
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siguen siendo los puntos presenciales con un 67% y por medio de linea telefonica con un 20%.
Ademas, el indice de tramites a pesar de la disminucion con base al porcentaje de poblacion que
asocia tramites y servicios a congestion, demoras, pérdida de tiempo, reclamos y problemas se

mantiene en un 18% para el afio 2018.

Estos resultados son adversos para la transformacion digital de las entidades territoriales
del pais, donde a pesar de los grande avances de implementacion de la politica de gobierno
digital en el pais, aun se sigue manteniendo en un porcentaje alto la presencialidad y la
tramitologia de manera fisica; las alcaldias de la provincia de Ocafia no estan exentas de dichas
problemaéticas, ya que nuestra cultura aiin se mantiene con ideales de desplazarse hacia las

entidades publicas para hacer colas y realizar sus respectivos tramites.

Para el caso de la alcaldia municipal de Ocafia, la demanda de servicios con el pasar de
los afios se ha vuelto mas exigente por parte de la comunidad ocafiera, ya que cada dia exigen
mayor transparencia en las gestiones publicas, pero no es una tarea facil para la entidad cuando
no cuentan con herramientas y componentes tecnoldgicos que automaticen y agilicen el proceso
en los tramites y servicios; debido a esto, la alcaldia municipal de Ocafia actualmente cuenta con
una serie de procesos y tramites tanto externos como internos y resulta importante gestionarlos
de manera eficiente, garantizando siempre la generacion de beneficios y valor para la entidad,
aunque la gran mayoria de estos tramites se realicen de manera presencial a través de documento
de papeleria; la alcaldia municipal de Ocafia es consciente de la necesidad de desarrollar un
modelo de buenas préacticas con componentes tecnoldgicos que genere un esquema funcional
para los diferentes servicios y tramites que se brindan actualmente y permita a través de la

racionalizacion de tramites, la simplificacién, suprimir procesos innecesarios y reformar tramites
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y procedimientos para asi, estructurar y garantizar de una mejor manera el buen funcionamiento

de las operaciones.

Por ende, los aspectos fundamentales que pretendera resolver este trabajo de
investigacion se basan en el disefio de un modelo de gestion de servicios tecnologicos bajo el
estandar ITIL version 3y COBIT 2019 que permita desarrollar una estructura funcional e
integral a los procesos y procedimientos en torno a la mejora de la prestacion de servicios de las
alcaldias de la provincia de Ocafia y asi poder generar un incremento en la eficiencia en el uso de
las herramientas TI, lo cual se reflejara de manera proporcional en el incremento de la calidad de

los servicios prestados a clientes y usuarios de la red.
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15 Delimitaciones

1.5.1 Geogréficas

El proyecto de investigacion propuesto se llevo a cabo en el entorno de las entidades
territoriales ubicadas en la provincia de Ocafia, en el departamento de Norte de Santander,

Colombia.

1.5.2 Temporales

El periodo en el cual se desarrollara este proyecto de investigacion es de duracién
aproximada de seis (6) meses; dando inicio a las actividades a partir de la aprobacién de la

propuesta.

1.5.3 Conceptuales

En el desarrollo del proyecto de investigacion: modelo de gestion de servicios
tecnoldgicos, se realizaran estudios de la linea “gestion de T1”, aplicando conocimientos

especificos de las siguientes tematicas y estandares:

o Marco de transformacion digital.
. Ley anti tramites.
J Metodologias de la investigacion.

° Gestién de TI.
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. ITIL.

. Politica de gobierno digital.
o Gestion del cambio.

o Racionalizacion de tramites.
o Interoperabilidad.

J COBIT 2019.

° Entre otros.

1.5.4 Operativa

Para desarrollar el disefio de un modelo de gestion de T para los servicios tecnolégicos
en las entidades territoriales de la provincia de Ocafia, se hizo necesario seguir los siguientes
pasos: para comenzar se realiza una revision bibliografica para diagnosticar y caracterizar la
situacion actual de dichas entidades con relacién al objeto de estudio; en segundo lugar, y
mediante el establecimiento de criterios detallados, se hizo una caracterizacion de los elementos
correspondientes que se incorporaran en el modelo mencionado anteriormente; para finalizar se
diseio y se valido el modelo como caso de estudio en la Alcaldia municipal de Ocafia, Norte de

Santander.

Se considera como limitacion la pandemia ain vigente, ya que puede impedir el
cumplimiento de algunos elementos de la propuesta y de igual manera podrian presentarse

algunas restricciones de informacion sensible.



25

2. Marco referencial

2.1 Marco histérico

Con respecto a este apartado, es importante sefialar que este se encuentra conformado por
distintos marcos teoricos reflejados desde el marco histérico, conceptual, contextual, teorico,
legal, entre otros; lo cual permite presentar algunos elementos por donde se plantea la
investigacion y al igual define lo concerniente a lo que varios estudiosos lo llaman el estado del
arte, a la vez se instituyen las bases legales de la investigacién que posteriormente se convierten

en base para el modelo que se pretende implementar, tal como se observa a continuacion.

2.1.1 Antecedentes

Segun (Roldan, 2018) las instituciones del sector publico quienes representan al estado,
son las encargadas de fomentar el efectivo servicio de la administracion publica al ciudadano; es
por ello que contar con componentes articuladores de servicios de T1, contribuyen con la
posibilidad de gestionar y administrar de manera &gil y eficiente las tecnologias de la
informacion e integrarlas simultdneamente con elementos clave de la gestion en las entidades

(Manzano, 2020).

A continuacion, se presentan los antecedentes a nivel internacional, nacional y regional
como resultado de una exhaustiva revision de la literatura asociada al objeto de la presente

propuesta:
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2.1.1.1 Ambito internacional.

El mercado internacional cada vez se vuelve mas competitivo, por lo que las empresas
deben realizar inversion en nuevas tecnologias innovadoras para lograr satisfacer las demandas
de sus clientes. Por lo tanto (Comstor, 2020), menciona que contar con una gestion de servicios
de tecnologias de la informacion ahora es fundamental para organizar todos los recursos
tecnoldgicos disponibles y utilizarlos de forma estratégica; es por ello que afirma que los
negocios logran una mejora en la eficiencia de sus operaciones contando con la gestion de
servicios de TI, ofreciéndoles a sus clientes servicios de alta calidad, ya que la ITSM
(Technology service management o gestion de servicios de TI) realiza una gestién a nivel de
servicios y de los procesos en torno a la relacion comercial, lo cual hace posible visualizar mejor

la experiencia de los usuarios.

Tal es el caso del trabajo realizado por (Oltra Badenes & Roig Ferriol, 2014),
denominado: Desarrollo del proceso de gestion de capacidad ITIL en una compafia de
Outsourcing de TI, en el cual indica la importancia y los beneficios obtenidos a través de la
implementacién de la gestion de servicio de TI (ITSM) en dicha empresa, donde a través del
analisis y propuestas de mejoras de gestion de la capacidad basado en el marco de referencia
estandar ITIL V3, se hicieron una serie de sugerencias y se logro la modificacion de dicho
proceso de gestion de calidad que presentaba falencias y que por lo tanto no cumplia con los

requerimientos de la norma ISO 20000.
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Por otra parte, como se mencion¢ anteriormente el caso de ajuntament de granollers,
consiguio optimizar la gestion de servicios T1 con la ayuda de una herramienta de gestion; segun
(Pocurull, 2020), la organizacién logré unificar diferentes fuentes de informacion en un solo
sistema, obteniendo mayor control y conocimiento sobre las incidencias y peticiones, aumento de
la eficiencia operativa y reduccidn en costes y en tiempo de trabajo pudiendo automatizar parte

de los procesos.

2.1.1.2 Ambito nacional.

En el &mbito nacional, el departamento administrativo de la funcién pablica (DAFP)
decret6 una iniciativa gubernamental aprobada por el congreso de la republica a través de la ley
2052 de 2020 (DAFP, 2020) la cual indica que tiene como objetivo establecer disposiciones
transversales en relacion con la racionalizacion de tramites, con el fin de facilitar, agilizar y

garantizar el acceso al ejercicio de los derechos de las personas.

Asi como lo indica (Ballesteros, 2020), el principal reto de esta ley es lograr que las
entidades cumplan con sus preceptos y se establezca una politica constante y perdurable, que
impida la creacion de nuevos procedimientos engorrosos, poder simplificar, suprimir o reformar

otros que contengan pasos innecesarios en la administracién pablica.

(Comas, 2020) en su tesis de grado de maestria en gerencia estratégica de T1 denominado

como propuesta de modelo de gestion y operacion de servicios de TI para colombian shared
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services, resalta el enfoque holistico que brinda la herramienta de ITIL 4, el cual eleva el perfil
de la gestion de servicios en organizaciones y sectores, y establece un contexto mas estratégico;
gracias a los instrumentos disefiados y utilizados, junto con la seleccion correcta del personal con
el cual se trabajaria y la aplicacion de estos, se logro obtener datos, informacién y un panorama
aterrizado que le permitira a la organizacion de TI (tecnologias de la informacion) y la empresa
en general, conocer con mayor detalle aspectos relacionados la direccion de tecnologia, los
servicios prestados, sus procesos, operacion y equipo de trabajo; A medida gque se entregue las
propuesta anterior, se abordaran las necesidades y oportunidades identificadas en el diagndstico
de la situacion actual, centrandose en ITIL Version 4 y alinedndose con las mejores practicas de
la industria de T1 en cuestiones de gestion de servicios técnicos, le permite a la gerencia avanzar
en la implementacion del modelo de gestidn de servicios de tecnologias de la informacion como
columna vertebral de la funcidn técnica gracias a su disefio estratégico de servicios de Tl basado
en la generacion de valor a través de la optimizacion de CSS (Colombia Shared Services) y a
través de sus operaciones y servicios. La mejora continua es lograda a través del seguimiento y

control diario.

De forma similar, (Llanes, 2017) en su tesis de grado denominada como “modelo de
gobierno y gestion de T1 basado en la estrategia de gestion del riesgo para la Secretaria de
Educacion de Magdalena” caso de estudio: macroproceso gestion de la cobertura, menciona que
en el analisis realizado se identificaron una serie de brechas en la arquitectura de negocios y los
sistemas de informacion de la entidad, indicando donde estaban y hacia donde debian ir, y se
propuso un modelo de gobierno y gestion de TI, asi como un enfoque estratégico para la gestion

de los riesgos de TI; con el establecimiento del GEIT, se establecio la estructura de gobierno
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necesaria junto a métricas, procesos, objetivos y una matriz de responsabilidades y roles para
determinar decisiones en areas clave de TI. De esta manera, se concluye que necesitan soluciones
de T1 especificas para procesos y las entidades deben estar respaldadas por inversiones criticas
en planes y proyectos de TI para obtener el mejor retorno, y que los planes y objetivos de TI
estén directamente alineados con la estrategia de negocio para ser consistentes. Las metas y

objetivos del plan de desarrollo estan plasmados en el componente social de la educacion.

Por su parte (Cabeza Morales & Pefia Gualteros, 2018) en su tesis de grado de maestria
denominada como Estrategia para racionalizar los tramites presenciales del ministerio de justicia
y del derecho con los lineamientos de gobierno en linea, diagnosticaron el procedimiento e
identificaron areas de mejora relacionadas con la orientacion del gobierno en linea y la politica
de racionalizacion de tramites, lo que significé implementar una arquitectura empresarial
integrada con la iniciativa estratégica de tecnologias de la informacién (PETI) donde se
automatizaron diferentes pasos, para brindar procedimientos para cada analisis. , de la misma
manera reducir tramites e incluir formularios en linea, incorporar pagos en linea, cargar archivos
desde sistemas de informacion a través de la red, con diferentes funciones y derechos de acceso,
para que los usuarios puedan desarrollar a través de los medios electrdnicos a disposicién de las
entidades toda la gestion. Este tipo de recomendaciones pretenden dar continuidad en la

implementacion de las acciones propuestas en la estrategia planteada.

De igual manera, (Cante, 2013) en su articulo de investigacion, indica que la

simplificacién administrativa y la racionalizacidn procesal son tendencias en la nueva dinamica
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de reforma nacional, cuyo marco basico es el nuevo paradigma de gestion publica; el proposito
intermedio de este paradigma es estimular la adopcidn de instrumentos y herramientas que
marquen el éxito de la gestion del sector privado; dicha investigacion concluye que al comparar
la politica colombiana con los desarrollos logrados por otros paises, hace evidente que nuestro
marco institucional se encuentra en un periodo iniciante en torno a la racionalizacion de tramites,
especialmente en lo que toca a la consideracion del uso de medios electrénicos y la eliminacion
paulatina de la atencion presencial. Por otro lado, se requiere prestar mas atencién a los posibles
mecanismos de interoperabilidad que permitan que los distintos organismos y entidades del
Estado interactien y compartan informacion, con el fin de facilitar por un lado la gestion publica

y por otro, la realizacion de los trdmites por parte de los usuarios.

2.1.1.3 Ambito regional.

De acuerdo con una exhaustiva busqueda y revision de la literatura disponible en los
distintos repositorios y bases de datos de produccion cientifica, se concluye que no existe
referentes a nivel regional y local, relacionados con modelos de gestion de TI en aspectos

relacionados con la racionalizacion de tramites y servicios de tecnologias de la informacion.

2.2 Marco conceptual

Para la investigacion es factible integrar algunos conceptos. A continuacion, se
relacionan los referentes conceptuales que se abordan en el presente documento asociados al

objeto de estudio.
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2.2.1 Categorizacion de las entidades territoriales

Como se cito en (Mesa Diaz, Pérez Rodriguez, Remolina Pulido, & Igua Pérez, 2011), las
entidades territoriales gozan de autonomia en la gestion de sus intereses; dicha autonomia brinda
la capacidad de manejar los asuntos propios del municipio, es decir, aquellos que le conciernen
al ente territorial como tal, con una libertad que estara limitada por lo que establezcan la
constitucion y la ley; en definitiva, les permite gobernarse a través de competencias propias,
ejercer las competencias que les corresponden, administrar recursos y establecer los impuestos
necesarios para desempefiar sus funciones y participar en los ingresos nacionales. De tal manera
que son entidades cuyo campo de accion es el respectivo territorio, entendido como municipio,
distrito o departamento, son de creacion del concejo o las asambleas departamentales (Baron,
2007); basado en las entidades publicas del estado, el articulo 320 dispone que la ley podra
establecer categorias de municipios de acuerdo con su poblacidn, recursos fiscales, importancia
econdmica y situacion geografica, y sefialar distinto regimen para su organizacién, gobierno y
administracion. Esta norma establece siete categorias de municipios (especial, primera, segunda,
tercera, cuarta, quinta y sexta). Esta categorizacion obedece a cuatro criterios: nimero de
habitantes, ingresos corrientes de libre destinacidn, importancia econdémica y situacion

geografica (Campuzano, 2020).

Son varios los factores que se tienen cuenta para la clasificacién y categorizacion de las
entidades publica, dentro de ellos se encuentran los indicadores de ingresos corrientes de libre

destinacién, calculado por el departamento administrativo nacional de estadistica (DANE), los
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cuales hacen referencia a los ingresos tributarios y no tributarios, que excluyen las rentas de
destinacion especifica; esta importancia econdémica define el peso relativo que representa el

producto interno bruto del municipio en relacion a su departamento.

Finalmente, otro factor determinante esta determinado por la geografia: por ejemplo, las
ciudades fronterizas con una poblacion de mas de 70.000 habitantes pertenecen al menos a la
cuarta categoria. Con base en los factores anteriores (poblacion - ingresos actuales de libre
disposicion - importancia econdémica - ubicacién geografica), el alcalde de cada municipio debe
determinar anualmente mediante decreto la categoria a la que pertenece su ciudad, haciendo
referencia al certificado emitido por la contraloria general de la republica y el DANE respecto de

los factores categéricos anteriores.

Para comprender de una mejor manera, en la tabla 1 se muestra la informacién con
respecto a las siete categorias de municipios y sus caracteristicas, de acuerdo con el articulo 6 de

la Ley 136 de 1994:

Tabla 1.
Articulo 7, Ley 1551 de 2012.

; Poblacién ICLD EN SMMLV
Categoria
De A De A

Especial 500.001 999.999.999 400.001 999.999.999
Primera 100.001 500.000 100.001 400.000
Segunda 50.001 100.000 50.001 100.000
Tercera 30.001 50.000 30.001 50.000

Cuarta 20.001 30.000 25.001 30.000

Quinta 10.001 20.000 15.001 25.000




33

Sexta 0 10.000 0 15.000

Nota. Obtenido de https://incp.org.co/proceso-categorizacion-departamentos-distritos-municipios/

2.2.2 Politica de gobierno digital

Ahora es importante conocer los avances con respecto a la evolucién del gobierno
electrénico en Colombia, lo que ha dejado de una manera clara y concisa la importancia de las
TIC para mejorar la gestion en las entidades publicas, asi como los servicios que el estado presta
al ciudadano; no obstante, surge una nueva realidad en donde la politica de gobierno digital no
solamente mejora los procesos y los servicios existentes, sino que permite llevar a cabo procesos
de transformacion digital que modifican la forma en que tradicionalmente el estado se ha venido
relacionando con el ciudadano (GobDigital, 2021). En este contexto, el gobierno digital es visto
como un motor de la transformacion digital del pais, permitiendo a las entidades publicas
abordar de manera mas efectiva las necesidades y problemas de los ciudadanos y, a través del

uso y procesamiento de la informacion, convertirlos en protagonistas del proceso de cambio.

En este sentido, la politica de gobierno digital define los lineamientos, estandares y
proyectos estratégicos del pais para la transformacidn digital para lograr una mejor interaccién
con los ciudadanos, usuarios y grupos de interés; para atender satisfactoriamente las necesidades,

resolver problemas publicos, lograr el desarrollo sostenible y en general crear valor publico.
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2.2.3 Transformacion digital

La transformacion digital en el gobierno nacional es un compromiso de las entidades
publicas y la forma mas eficaz de brindar mayor y mejor calidad de vida para cada una de las
personas y mayor competitividad para las empresas en un contexto social, econémico y cultural
marcado por la cuarta revolucion industrial (4RI); como lo menciona (Noriega, 2020), la
transformacion digital aprovecha los objetivos de las politicas gubernamentales digitales para
facilitar el desarrollo de iniciativas que beneficien a los ciudadanos y los paises. La
transformacion digital en el pais se refiere a un proceso de cambio desde una perspectiva de
largo plazo, y el uso de la tecnologia digital incluye no s6lo aspectos técnicos sino también los
procesos Y la cultura de las organizaciones publicas. Del mismo modo, mejorar la relacién entre
el Estado y el pueblo mejorando el acceso a la informacion publica y proporcionando
procedimientos y servicios mas flexibles y eficientes para una interaccion mas sencilla 'y

satisfactoria con los organismos publicos.

2.2.4 Ley anti trdmites

Como sefiala (Ballesteros, 2020), esta ley, también conocida como Colombia agil o ley
anti tramites, pretende reducir en gran medida todos los tramites y tramites; su principal desafio
es establecer una politica continua y duradera que impida la creacion de nuevos procedimientos

engorrosos o la simplificacion de otros tramites que incluyan pasos innecesarios.
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2.2.5 Metodologia de investigacion

Segun lo indica (Guerrero davila & Guerrero davila, 2014), la metodologia es la parte del
proceso de investigacion en que se decide el conjunto de técnicas y métodos que se emplearan
para llevar a cabo las acciones relacionadas para el logro de una investigacion.; la metodologia
de investigacion elegida es aquella que establece la manera en que el investigador recaba, ordena
y analiza los datos obtenidos. En conclusion, la metodologia de la investigacion se puede definir
como el conjunto de procedimientos y técnicas que se aplican de manera ordenada, sistematica y

rigurosa en la realizacion de un proceso de investigacion.

226 ITIL

Como se cito en (Reyes, 2019), actualmente, las organizaciones tienen la necesidad de
contar con mejores practicas para lograr los objetivos corporativos; ITIL es la practica con mayor
acogida basada en la experiencia de expertos y usuarios de ITIL, que proporciona un marco
tedrico para la identificacion, planificacion, entrega y soporte de la tecnologia de la informacién
empresarial.; su objetivos principales son el uso de diferentes herramientas, pasos y estructuras
de implementacion definidas para proporcionar valor a los clientes y empresas en forma de
servicios de TI; ademas, es una guia para las organizaciones sobre como utilizar TI como
herramienta para promover el cambio empresarial, transformacion y crecimiento, para que las
organizaciones puedan brindar servicios adecuados que garanticen continuamente el logro de sus

objetivos comerciales y la generacion de ingresos.
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2.2.7 Interoperabilidad

Como lo afirma (Cabeza Morales & Pefia Gualteros, 2018) en su trabajo de grado de
maestria: estrategia para racionalizar los tramites presenciales del ministerio de justicia y del
derecho con los lineamientos de gobierno en linea, menciona que en los nuevos lineamientos
desarrollados en materia de organizacion y control del Estado colombiano, se prevé incrementar
la eficiencia de las instituciones y departamentos mediante el uso y maximizacion del uso de las
tecnologias de la informacién, mejorando y racionalizando los procedimientos de cada entidad,
con el fin de lograr una mayor participacién ciudadana, aumentar la competitividad, trayendo
beneficios directos a los ciudadanos; asi mismo, en el marco de la interoperabilidad, se menciona
que las entidades estatales deben funcionar como una sola entidad, interconectada, articulada; y
de esta manera asegurar que el Estado colombiano tenga una administracién eficiente que brinde
a los usuarios un mejor servicio sobre sus programas e informacién requerida.. Esto por medio
de la interoperabilidad, consiste en la cooperacion de diferentes organizaciones para intercambiar
servicios e informacion, con el fin de que los usuarios, empresas y otras entidades puedan
acceder a estos de manera virtual y por un Gnico medio. Es decir que la ciudadania se beneficia
al permitir reducir los desplazamientos y hacer los procesos menos complicados a la hora de

solicitar un tramite.

2.2.8 Habilitadores de transformacion

Para (Hachquetalepo, 2021), el sector industrial se encuentra en un proceso continuo de
evolucion encaminado a mejorar los procesos existentes, aumentar la eficiencia y transformar las

fabricas tradicionales en fabricas inteligentes. Para lograr esta evolucion hubo que pasar por
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diferentes etapas, desde los equipos mecanicos que utilizan agua y vapor hasta la actual Industria
4.0, que supone cambios estructurales a nivel organizativo, de produccién y de gestion de
clientes para conseguir fabricas mas eficientes. y las plantas de produccion estan interconectadas
a través de sistemas autonomos; Para ello, es importante tener claro que, en la mayoria de los
casos, las nuevas soluciones digitales consisten en multiples habilitadores tecnolédgicos, cada uno
dependiente de los demas para lograr sus objetivos; por ejemplo, el E-Commerce en parte existe
desde antes de la tercera revolucion industrial, pero en este momento nos encontramos con un
tipo de comercio electronico completamente diferente. Por un lado, esta disponible para todas las
empresas independientemente de su tamafio. Por otro lado, gracias a otros nuevos habilitadores
tecnoldgicos, encontramos que el comercio electrénico es adecuado para los consumidores, y con
un porcentaje mayor del mercado, cuentan con la infraestructura necesaria para acceder al

mismo.

2.3 Marco contextual

La zona del Catatumbo es una subregién colombiana ubicada en el noreste del
departamento de norte de Santander, la cual se extiende entre la cordillera oriental y el lago de
Maracaibo, por lo cual es considerada como una region transfronteriza. Esta zona esta
conformada por once municipios: Abrego, el Carmen, Hacari, Convencion, el Tarra, la Playa de

belén, Ocafia, san Calixto, Sardinata, Teoramay Tibu (Manzano, 2020).



Para el desarrollo del proyecto, se aplicara el modelo de gestion de servicio de Tl en las
entidades territoriales de la provincia de Ocarfia, donde esta fue inicialmente una division
administrativa y territorial de la repablica de la nueva granada de las cuales hacen parte los
distritos de Aspasica, Buenavista, el Carmen, Convencion, Ocafia, san Calixto y Teorama

(NuevaGranada, 1854).

Teniendo en cuenta los distritos mencionados anteriormente, se escogio para la
implementacién del modelo propuesto, la ciudad de Ocafia situada a 8° 14' 15" Latitud Norte y
73°2' 26" Longitud Oeste y su altura sobre el nivel del mar es de 1.202 m. La superficie del
municipio es 460Km?, los cuales representan el 2,2% del departamento. La Provincia de Ocafia
tiene un &rea de 8.602 km2. Posee una altura maxima de 2.065 m sobre el nivel del mar y una
minima de 761 metros sobre el nivel del mar. La ciudad de Ocafia fue fundada el 14 de
diciembre de 1570, por el capitan Francisco Fernandez de Contreras, como parte del tercer
proyecto poblador del oriente, patrocinado por la Audiencia y el Cabildo de Pamplona. El
nombre de Ocafia le fue puesto al nuevo poblamiento, como homenaje a Fernandez del Busto,

natural de Ocafia, en Espafa (Garcia L. E., 2009).

La interaccion de los aspectos ambientales, econdmicos y sociales del territorio
constituye la base primordial para establecer el uso, ocupacién y aprovechamiento del suelo;
ademas de la caracterizacion y valoracion de los ecosistemas como base para la zonificacion

ambiental y el establecimiento del uso sostenible de la tierra (Barbosa, 2020).

38



Tabla 2.

Limites del municipio de Ocafia.

39

Limites Departamentales

Por el Norte

Limita con el municipio de Gonzales (Departamento del Cesar).

Por el Occidente

Limita con el municipio de Rio de Oro (Departamento del Cesar).

Por el sur

Limita con el municipio de San Martin (Departamento del Cesar).

Limites Municipales

Por el Oriente

Limita con los municipios de San Calixto, La Playa y Abrego.

Por el Norte Limita con los municipios de Teorama, Convencion y El Carmen.
Por el sur Limita con el municipio de Abrego.
Extension total 672.27 Km2
Extension area urbana 6.96 Km2
Extension area rural 620.76 Km2
Altitud de la cabecgra municipal (metros sobre 1.202
el nivel del mar)
Temperatura media 22°C

Distancia de referencia

Ocafia se encuentra a 203 Kilémetros de la ciudad de Cucuta, y a 299 Kilémetros
de la ciudad de Bucaramanga - Santander, estas distancias son por vias terrestres.

Nota. Obtenido de http://www.ocana-nortedesantander.gov.co/municipio/nuestro-municipio

El desarrollo del presente proyecto esté dirigido en las entidades territoriales de la

provincia de Ocafia, especificamente en la Alcaldia de Ocafia y se enfoca en proporcionar

un modelo de gestion tecnoldgica como insumo para la entidad.

A continuacion, se mencionan los principales aspectos misionales de dicha

administracion:



40

Figura 1.

Organigrama de la Alcaldia del Municipio de Ocafia.
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Nota. Obtenido de http://www.ocana-nortedesantander.gov.co/alcaldia/organigrama

Funciones:

o Administrar los asuntos municipales y prestar los servicios publicos que
determine la ley.

o Ordenar el desarrollo de su territorio y construir las obras que demande el
progreso municipal.

o Promover la participacion comunitaria y el mejoramiento social y cultural de sus
habitantes.

o Planificar el desarrollo economico, social y ambiental de su territorio, de

conformidad con la ley y en coordinacidn con otras entidades.
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o Solucionar las necesidades insatisfechas de salud, educacion, saneamiento
ambiental, agua potable, servicios publicos domiciliarios, vivienda recreacion y deporte,
con especial énfasis en la nifiez, la mujer, la tercera edad y los sectores discapacitados,
directamente y en concurrencia, complementariedad y coordinacién con las demés
entidades territoriales y la Nacion, en los términos que defina la ley.

o Velar por el adecuado manejo de los recursos naturales y del medio ambiente, de
conformidad con la ley.

o Promover el mejoramiento econdémico y social de los habitantes del municipio.

o Hacer cuanto pueda adelantar por si mismo, en subsidio de otras entidades
territoriales, mientras éstas proveen lo necesario.

. Las demaés que le sefiale la Constitucion y la ley.

2.4 Marco teorico

El proyecto se desarrollard con base a teorias soportadas en estudios realizados,

regulacién o buenas practicas sobre la teoria general de sistemas (TGS) y el conectivismo como

teoria del aprendizaje.

2.4.1 Teoria general de sistemas (TGS)

Los sistemas complejos en tecnologia, urbanizacién, trabajo social, relaciones

internacionales y muchas otras areas de la vida contemporanea requieren cada vez mas un

enfoque integrado de los sistemas. En este sentido, la teoria general de sistemas ofrece el Gltimo
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desarrollo de toda una metodologia innovadora y muy depurada. Se trata de crear una nueva
ciencia gue sistematice el paralelismo de principios cognitivos generales en diferentes campos de

las ciencias humanas y la actividad social. (Bertalanffy, 1962).

Von Bertalanffy, quien concibi6 y desarrollo esta teoria, explica sus métodos e
implicaciones en detalle en su libro. En la cual esboza la estructura conceptual, explica su
fundamento y muestra como su teoria se relaciona con los organismos vivos y las organizaciones

sociales en pro de una integracion interdisciplinaria de caracter estrictamente cientifico.

2.4.2 Teoria del conectivismo

El conectivismo es la integracién de principios explorados por las teorias del caos, las
redes, la complejidad y la autoorganizacion. El aprendizaje es un proceso que ocurre en un
entorno distribuido con elementos centrales cambiantes que no estan completamente bajo el
control de un individuo (Siemens, 2004). El aprendizaje (definido como conocimiento aplicable)
puede residir fuera de nosotros (dentro de una organizacién o una base de datos), la cual se
centra en conectar conjuntos de informacion especializada y nos permite aprender mas sobre las
conexiones de nuestro estado actual de conocimiento. La ideologia rectora del conectivismo es
que las decisiones se basan en principios que cambian rapidamente. Constantemente se adquiere
nueva informacion. La capacidad de distinguir la informacion importante de la que no lo es, es
fundamental. Igualmente, e importante es la capacidad de reconocer cuando nueva informacion

cambia el entorno en funcion de decisiones tomadas previamente.
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Principios del conectivismo

o El aprendizaje y el conocimiento dependen de la diversidad de opiniones.
o El aprendizaje es un proceso de conectar nodos o fuentes de informacion

especializados.

o El aprendizaje puede residir en dispositivos no humanos.

o La capacidad de saber méas es mas critica que aquello que se sabe en un momento
dado.

o La alimentaciéon y mantenimiento de las conexiones es necesaria para facilitar el

aprendizaje continuo.

o La habilidad de ver conexiones entre areas, ideas y conceptos es una habilidad
clave.
o La actualizacién (conocimiento preciso y actual) es la intencion de todas las

actividades conectivistas de aprendizaje.

o La toma de decisiones es, en si misma, un proceso de aprendizaje. El acto de
escoger qué aprender y el significado de la informacion que se recibe, es visto a través del
lente de una realidad cambiante. Una decision correcta hoy, puede estar equivocada

mafiana debido a alteraciones en el entorno informativo que afecta la decision.

El conectivismo también tiene en cuenta los desafios que enfrentan muchas empresas en
sus actividades de gestion del conocimiento. EI conocimiento de la base de datos debe estar

conectado con las personas adecuadas en el contexto adecuado para que se clasifique como
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aprendizaje. El conductismo, el cognitivismo y el constructivismo no intentan abordar los
desafios del conocimiento y la transferencia organizacional. El flujo de informacion dentro de
una organizacion es un factor importante en la eficacia organizacional. En la economia del
conocimiento, el flujo de informacion es equivalente al oleoducto en la sociedad industrial.
Crear, preservar y utilizar flujos de informacién deberia ser una actividad organizacional clave.
El flujo de informacidon se puede comparar con un rio que fluye a través de la ecologia de una
organizacion.(Kleiner, 2002) explora la teoria cuantica de la confianza de Karen Stephenson, la
cual explica no sélo como reconocer la capacidad cognitiva colectiva de una organizacion, sino
cémo cultivarla e incrementarla. En una red social, un hub es una persona bien conectada que
facilita y mantiene el flujo de informacion. Su interdependencia da como resultado un flujo de
informacion eficiente, lo que permite a las personas comprender el estado de las actividades
desde una perspectiva organizacional. El punto de partida del conectivismo es el individuo. El
conocimiento personal consiste una red, que retroalimentan a organizaciones e instituciones, que
a su vez retroalimentan a otras redes, proporcionando nuevos aprendizajes a los individuos. Este
ciclo de desarrollo del conocimiento (individuo a red, red a institucion) permite a los alumnos

mantenerse actualizados en su campo a traves de las conexiones que se establecen.

(K. Landauer & T. Dumais, 1997) exploran el fendbmeno de que las personas poseen
muchos mas conocimientos de los que indica la informacion a la que estan expuestas. Estos
autores proponen un enfoque conectivista, afirmando que algunos dominios del conocimiento
contienen una gran cantidad de interrelaciones debiles que, si se explotan adecuadamente,

pueden mejorar en gran medida el aprendizaje a traves de procesos inferenciales. El valor del
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reconocimiento de patrones y la conexidn con nuestro propio "pequefio mundo de conocimiento”

es evidente en el impacto exponencial en nuestro aprendizaje personal.

(Brown, 2002) plantea un concepto interesante: El internet equilibra los pequefios
esfuerzos de muchos con los enormes esfuerzos de unos pocos. La premisa central es que las
conexiones creadas con nodos inusuales apoyan y refuerzan las actividades existentes que
requieren mucho esfuerzo. Brown mostré un ejemplo de un programa en el sistema de colegios
comunitarios del condado de maricopa que redne a estudiantes de Ultimo afio y de primaria para
un programa de tutoria. Los nifios escuchan a estos abuelos mas que a sus padres, y la
orientacion ayuda al maestro. Los pequefios esfuerzos de muchos haciendo referencia a los
ancianos, complementan los enormes esfuerzos de unos pocos (los maestros). El aprendizaje, el

conocimiento y la comprension es el epitome del conectivismo.

2.5 Marco legal
A continuacion, se referencia la normatividad que sustenta legalmente el desarrollo del

presente proyecto.

La ley de transparencia y del derecho de acceso a la informacion publica nacional,
también conocida como ley 1712 de 2014, ha tenido un impacto significativo en el pais y ha

traido avances importantes en diferentes areas de la administracion publica.
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En mi andlisis, basado en su importancia y el progreso que esta ley genera, promueve la
transparencia, lo que ayuda a aumentar la apertura del gobierno y, a su vez, mejora la confianza
de los ciudadanos en sus instituciones y en la gestion de los recursos, bienes, servicios publicos y

administrativos.

Ademas, establece el derecho fundamental a acceder a la informacion. Esto empodera a
los ciudadanos y entidades al permitirles solicitar y obtener informacién relevante sobre

actividades gubernamentales, programas publicos y otros asuntos de interés publico.

Por otra parte, promueve la rendicidn de cuentas, ya que le permiten a la ciudadania
exigir que las entidades publicas revelen informacion de manera proactiva. De esta manera las
entidades gubernamentales estan mas dispuestas a explicar sus acciones y decisiones, lo que a su

vez facilita la supervision por parte de la sociedad civil y los investigadores.

La normativa anti procesales o anti tramites conocida en el decreto 2106 de 2019,
tiene como finalidad simplificar los procedimientos administrativos del pais, con el objetivo de
reducir la burocracia y aumentar la eficiencia de la administracion publica. La regulacion se
produce en el contexto de los esfuerzos del gobierno por aumentar la competitividad del pais. Se
reconoce que el exceso de tramites y regulaciones plantea obstaculos importantes al desarrollo de
bienes y servicios, objetivos clave que el Estado tiene la obligacion de garantizar a todos los

ciudadanos del territorio.
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Es importante mencionar el impacto positivo que ha tenido este decreto en la sociedad
colombiana, al reducir el desgaste administrativo, mejorar los horarios de atencion al ciudadano
y es un gran esfuerzo para simplificar la administracion publica y mejorar la eficiencia de la
gestion gubernamental. Ademas, del impacto positivo que promueve, también plantea desafios
para la implementacion y el equilibrio entre simplificacion y regulacion. Su éxito continuo
dependeré del seguimiento y la evaluacion continuos para garantizar que alcance sus objetivos a

largo plazo.

El gobierno nacional otorgo facultades para regular procedimientos de simplificacién,
supresion, reforma de tramites y procesos redundantes que permitan mejorar los servicios y
atencion a la ciudadania por medio de la modernizacion y eficiencia de la administracion
publica, referenciado bajo el articulo 333 de la ley 1955 de 2019, la cual complementa el

decreto 2106 de 2019 mencionado anteriormente.

Este articulo se fundamenta en la eliminacién y reforma de tramites lentos, complicados y
molestos que no solo genera pérdida de tiempo en las peticiones de los ciudadanos, sino también

gastos de dinero en desplazamientos y permisos de los trabajadores.

La simplificacion es una tarea realmente necesaria y urgente en el sector publico, y por

ello es la importancia de contar con soluciones y herramientas tecnoldgicas que agilicen sus
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procesos, que impulsen la innovacién y presten un mejor servicio al ciudadano, logrando de esa

manera mejorar la imagen de las entidades publicas y recobrar la confianza con la comunidad.

La ley de racionalizacion de tramites conocida como la ley 2052 de 2020, tiene como
objetivo promover, acelerar y garantizar el ejercicio de los derechos de las personas, el

cumplimiento de las obligaciones, combatir la corrupcién y aumentar la competitividad.

La ley establece que los sujetos obligados bajo esta norma deberan automatizar y
digitalizar la gestion interna de los trdmites creados con posterioridad a la entrada en vigor de la
ley, los cuales deberan ser automatizados y digitalizados al interior de la entidad de acuerdo con
los lineamientos y estandares establecidos por el departamento administrativo de la funcion

publica (DAFP) y el ministerio de tecnologias de la informacion y las comunicaciones (MinTIC).

La interpretacion y aplicacion de esta ley debe reconocer y buscar abordar las
desigualdades territoriales en infraestructura tecnoldgica y conectividad. Y a su vez determinar

los plazos y criterios para el cumplimiento de las obligaciones impuestas por dicha ley.

La ley sobre racionalizacion de tramites y procedimientos administrativos o ley 962
de 2005 es instrumento legal que se basa en la construccion de una administracion publica

moderna y transparente, potenciada por la tecnologia, que permita a los ciudadanos acceder de
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manera flexible y eficiente a los servicios publicos, ahorrando costos y tiempo, y evitando

exigencias irrazonables a los colombianos.

En el analisis realizado se pudo apreciar la importancia de la aplicacién de dicha ley que
permite masificar e impulsar un estado eficiente, eficaz y transparente, bajo la premisa de mayor
agilidad en los procedimientos y un item fundamental como lo es la interoperabilidad, que logre
atender los principios de colaboracion entre las entidades y generar alianzas con el objetivo de

intercambiar informacién y evitar traslado de los usuarios.

Los procedimientos establecidos por las autoridades deben ser simples, eliminando toda
complejidad innecesaria, y las exigencias impuestas a los individuos deben ser razonables y
proporcionadas al proposito que se pretende lograr. Se deben utilizar normas procesales
administrativas para agilizar la toma de decisiones y tramitar los trdmites en el menor tiempo y al
menor costo. Para ello se dict6 la norma basada en el decreto 19 de 2012 que permita la

consecucion de la misma.

El articulo 147 de la ley 1955 del 2019 ratifica que, para el gobierno nacional, es una
méaxima prioridad impulsar el proceso de transformacion digital de las entidades publicas
nacionales y con ello consolidar un gobierno cada vez mas digital y conectado. Por lo tanto, es
imperativo reafirmar la importancia de continuar los esfuerzos para construir un sector publico
mas eficiente que utilice y aproveche las TIC para brindar mas y mejores servicios a los

colombianos. El proyecto de decreto tiene como objetivo fortalecer el marco regulatorio del
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gobierno digital para cumplir de manera 6ptima con la politica de gobierno digital que

evoluciona con el decreto 767 de 2022.

Considero esencial la aplicacion de dicho articulo en las administraciones publicas, ya
que se resaltan elementos de la industria 4.0, entre los que encontramos el aprovechamiento de
datos para la toma de decisiones, la agregacion a demanda, el talento humano, la apropiacion y
uso de canales electronicos, la vinculacion de las interacciones digitales entre el gobierno y la
ciudadania por medio del portal unico gov.co, cloud computing, IA (inteligencia artificial), entre

otros.

De igual manera, existe una politica que crea condiciones para mejorar la creacion de
valor a través de tecnologias digitales por medio de la inteligencia artificial, la cual funciona
como un acelerador de la productividad y de esa forma promover el bienestar de los ciudadanos.
En esta ocasion estamos hablando del CONPES 3975, el cual establece principios para el
desarrollo de la inteligencia artificial en Colombia y hace recomendaciones de como disefiar
programas para brindar asistencia técnica a las entidades de supervision y seguimiento en la
creacion y definicion de un entorno de prueba regulatorio para la inteligencia artificial (tipo

sandbox y regulatory beaches).

Por otra parte, existe uno de los instrumentos normativos que mas ha revolucionado el
sector publico colombiano, este es el decreto 1008 de 2018, comUnmente llamada la politica de

gobierno digital, el cual tiene como propésito promover el uso y el aprovechamiento de las TIC
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para fortalecer una nacion y una ciudadania competitiva, proactiva e innovadora, creando valor

publico en un entorno de confianza digital.

El decreto 088 del 24 de enero de 2022 o también conocido como decreto
digitalizacion de tramites, es el instrumento legal que establece una serie de lineamientos y
técnicas para la digitalizacion progresiva y automatizacion de tramites bajo una prestacion de
servicios en linea que garantice el ejercicio de los derechos de las personas y el cumplimiento de

sus obligaciones para con el Estado a través de medios digitales.
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3. Disefio metodologico

Con respecto a los elementos que conforman la parte metodoldgica, es importante
mencionar que, en esta seccion del proyecto, se define lo que es la ruta metodoldgica, la cual
tiene como meta organizar y conducir satisfactoriamente todos los procesos que se desarrollaran
en la investigacion para concretar el cumplimiento de los objetivos. El trabajo se encuentra
enmarcado con un enfoque cuantitativo, aplicando estadistica descriptiva en los diferentes

ambitos empleados para evaluar los procesos de las Alcaldias de la provincia de Ocafia.

3.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion que orienta el presente proyecto se enmarca en una investigacion
bajo el método de tipo descriptivo. tal como sefiala (Manzano, 2020) en su tesis: los estudios
descriptivos referencian la enumeracion particularidades identificables de los multiples
componentes y su interrelacién. Su objeto es delimitar las circunstancias que integran la
situacion problema, acudiendo al uso de técnicas como la observacion directa, recopilacion de la
informacion y medios como cuestionarios. De igual manera documentos elaborados por otros
investigadores; usados en su mayoria como muestreo para la recoleccion de informacion y esta

informacion obtenida sobre el proceso de codificacion, tabulacion y analisis estadistico.

El paradigma de la investigacion es de caracter cuantitativo, el cual parte del supuesto de

que “en potencia todos los datos son cuantificables” (Kerlinger, 1975). Para ello se poya en los



fundamentos del positivismo y de la ciencia nomotética (establecimiento de leyes universales),
cuya tendencia es hacia la concentracion del andlisis en las manifestaciones externas de la

realidad (Sosa J. , 2003).

3.2 Seguimiento metodologico del proyecto

Para el cumplimiento del objetivo general del proyecto, se detallan las actividades e

indicadores en el siguiente cuadro metodol6gico:

Tabla 3.

Seguimiento metodoldgico del proyecto de investigacion.

Objetivos de la investigacion

Actividades por objetivo

Indicador por actividad

Objetivo 1. Diagnosticar el estado
actual de los servicios v tramites que se
presentan en 1as alcaldias de la
provincia de Ocafia a nivel de gestion
tecnologica aplicando estandares
internacionales para identificar las
falencias presentadas.

Actividad 1. Caracterizar los servicios v
tramites de las alcaldias de la provincia de
Ocafia.

Indicador 1. Caracterizacion de los servicios v
tratnites.

Actividad 2. Disefiar los instrumentos de
recoleccidn de informacion.

Indicador 2. Cuestionarios.

Ohbjetivo 2. Estructurar un modelo de
pestion tecnoldgica para las alcaldias de
la provincia de Ocafia incorporando los

elementos necesarios para mejorar la

calidad de los servicios v tramites que
se prestan en las mismas.

Actividad 1. Aplicar los instrumentos de
recoleccion de la informacion.

Indicador 3. Informacion recolectada.

Actividad 2. Analizar los resultados
obtenidos.

Indicador 4. Diagnostico de resultados
consolidados.

Actividad 3. Identificar los elementos del
modelo.

Indicador 5. Listado de elementos
identificados del medelo.

Actividad 4. Disefiar el modelo.

Indicador 6. Modelo estructurado.

Objetivo 3. Validar el modelo de
gestion tecnologica para las alcaldias
seleccionando una técnica de validacion
que permita proponer el modelo para su
respectiva implementacion.

Actividad 1. Seleccionar el método de
validacion.

Indicador 7. Método de validacion
seleccionado.

Actividad 2. Aplicar el método de validacién
seleccionade.

Indicador 8. Validacion del método.
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Nota. Obtenido de Autor.

3.3  Poblacion

La poblacién objeto de estudio de la presente investigacion se centra en las alcaldias de la
provincia de Ocafia, entre ellas la Alcaldia de Aspasica, Buenavista, EI Carmen, Convencion,
Ocania, San Calixto y Teorama. Teniendo en cuenta, como lo menciona (Carrillo, 2020) la
automatizacion de procesos, es una decision estratégica para la prestacion de servicios de la
entidad, donde se ha definido esta poblacion porque la responsabilidad de los procesos de
racionalizacion y automatizacion de tramites debe ser de quienes lideran dichas areas bajo la

autorizacion del nivel estratégico de la organizacion.

3.4 Muestra

La muestra representativa para la presente investigacion, estuvo definida por el total de la
poblacion objeto de estudio, es decir, los enlaces TIC, lideres de las oficinas de banco de
proyectos o secretario de planeacién de las 4 entidades territoriales de Convencién, San Calixto,
Ocana y EI Carmen pertenecientes a la provincia de Ocafia del Departamento de Norte de

Santander.

3.5 Técnicas de recoleccion de la informacién
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3.5.1 Fuentes primarias

Para la presente investigacion, inicialmente, se recurrira al uso de fuentes primarias de
investigacion tales como observacion directa, encuestas y se hizo uso de la informacion obtenida
mediante encuestas dirigidas a enlaces TIC, lideres de las oficinas de banco de proyectos o
secretarios de planeacion de las entidades territoriales de la provincia de Ocafia, entre ellas la
Alcaldia de Convencién, San Calixto, Ocafia y El Carmen; se utiliz6 como instrumento de
recoleccion un cuestionario de preguntas con opciones de respuesta que se definieron
previamente. Este instrumento permitié conocer la percepcidn sobre el uso de las tecnologias de
la informacion en las entidades y de esa manera definir los elementos o componentes del modelo
propuesto por la presente investigacion. Para el instrumento de recoleccion se parte de la matriz
de operacionalizacion de variables (Ver Apéndice A) y de alli se estructura el guion de preguntas

(Ver Apéndice B).

3.5.2 Fuentes secundarias

La presente investigacion tuvo en cuenta las siguientes fuentes primarias: Articulos de
publicaciones periddicas, documentos oficiales (estandares, guias), trabajos presentados en
conferencias o seminarios, libros, portales digitales, bases de datos, tesis y publicaciones

relacionadas con el tema objeto de estudio.

3.6 Andlisis de la informacion

Para el analisis de la informacidn recopilada y la interpretacion de los resultados

obtenidos a través de la poblacion objeto de estudio, se utilizo la siguiente secuencia de tareas:



Exploracion de datos (anélisis descriptivo de los datos y visualizaciéon).

Evaluacion de la confiabilidad y validez del instrumento de recoleccion.

Analisis estadisticos de datos obtenidos.
Analisis adicionales (si es necesario).

Preparacion y presentacion de resultados.

56
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4. Resultados

4.1 Diagnostico del estado actual de los servicios y tramites que se presentan en las alcaldias
de la provincia de Ocafa a nivel de gestion tecnoldgica aplicando estandares nacionales

para identificar las falencias presentadas.

Para el cumplimiento de este objetivo, se parte con la revision a nivel nacional del indice
de gobierno digital y los avances de la politica con sus respectivos indices de desempefio y sus
habilitadores y propositos. Esta revision es verificada a través del formulario Unico de reporte de
avances de la gestion (FURAG). Posteriormente se hace el diagnostico de los tramites y servicios
incluidos en el inventario del sistema unico de informacién de tramites (SUIT) de cada una de las

alcaldias de la provincia de Ocafia.

4.1.1 Gobierno digital
La politica de gobierno digital, que fue inicialmente adoptada mediante el decreto 1151
de 2008 y fue evolucionando progresivamente, hasta su mas reciente actualizacion, a través del

decreto 1008 del 14 de junio de 2018. En la tabla 4 se puede apreciar el marco cronolégico.

Tabla 4.

Normatividad de transformacién digital en los tltimos 20 afios.

Afio Normatividad
1985 Ley 57 de 1985 - Publicidad de los actos ¥ documentos oficiales.
1991 Ley 527 de 1999 - Ley de comercio electronico.

Decreto Ley 2150 de 1995 - Suprimen y reforman regulaciones, procedimientos o trimites innecesarios existentes en la

1995 administracion publica.

1995 Decreto Ley 2150 de 1995 - Estatuto anti tramites.
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1985 Conpes 2750 de 1995 - Gestion Poblica orientada 2 resultadas.

1983 Lew 4R0 - Crzanizacion v fancicnamizata ds l2s entidade: dal orden nacional.

1983 Ley 517 - Ley de comercio elactranico.

200 Diecreto 1747 - Extidade: de certificacion, los cestificadas v las firmas digitales.

200 Lay 504 da 2000 - Ley gensral de archivos.

100 Directiva 12 de 2000 - Plan de accion de 1 estratagia de gobieme en Inea.

2004 Coapes 3072 de 2000 - Agenda de conectividad.

002 Directiva Prazidencial Ma. 10 de 2002 - Programa de rencvacion de 12 administracion publica: hacia i estade connmitaria,

il Lav 700 d2 2002 - Programa de reformsa de la 2dministracion piblica.

2002 Ley 734 de 1002- Codiga tmico disciplinaria.

1003 Conpes 3248 de 2005 - Renovacion de la administracion publica.

2003 Ley 212 d2 2003 - Rerovacion de la admimistracion piblica.

003 Ley 704 da 2003 - Codigo da procedimianta civil

1003 Acto legislative 01 = 2003 - Tzo de medios electronicos & informaticos para & ejercicio del derecha 2l sufrazio.

1003 Dizcrato 3107 de 2003 - Supresian del proprama presidencial e integracion de [2 agenda de comectividad 2] MmTIC.

1004 Lev 327 de 2004 - Mecarismo elactranice de votacion & imnscripeisn.

1004 Ley 506 de 2004 - Codizo de procedimisnto penal

2004 Corpes 3202 da 2004 - Prayecte de racionalizacion v amtomatizacion de tramuites,

1005 Ley 042 de 2005 - Racionalizacion de framites ¥ procedimiertes administrativos procedimisntos adminiztrativos.

1008 Diecrsto 1131 - Lineamiento: generales de la estrategia de gobismo en lmea, e reglamenta parcizlmente la bey 962 de 2003

2008 [J-aueto1&95—anmﬂannsgenmle_sdehmmndegobjmm]mugehmpnbliztle'::nlum.bia,sereglmennn
parcizlmente la: Leyes 1341 de 2008 v 1450 de 2011

20038 Lay 1256 de 2008 - Dizposicionss geperzles de habsas dxta v se regulz el manejo de [2 informacion.

2008 Ley 1241 @2 2009 - Mecamizmo v condicione: para garantizar la masificacion del gobiemo en lmea

il Circular Ha. 058 de 2009 de la procaradarnia general de Iz pacion: Cumplimsento decreto 1151 de 20038,

00 Lew 1273 de 2002 - Codizo penal.

010 Dizcrato 135 de 2010 - Intercanchio de mformacion entre sntidades parz al cumplimiseto de farcioues publicas.

11 Ley 1437 - Codigo de procadimierto administrativa ¥ de lo comtenciozsa admiristrativa, zeda slectronica

2012 [J-Bl::-etnDl?&!ﬂll—mnmmﬂﬂm,m}'minnzcesaﬁusetist&n‘tesenluﬂnﬂnism-:im

012 Dizcreto 2509 - Gestion de documentos elactronicos de archive.

012 Diacraty 1364 da 2012 - Finna elactromica.

012 Ley Estatutaria 1521 de 2012 - Protaccion de date: persapalas
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2012 Ley 1521 - proteccion de datos persomales, actuakizar v rectificar las mformaciones gue s2 hayan racogido.

2013 Decreto 1377 - Proteccion de datos persoaales,

2013 Ley estatataria 1618 de 2013 - Ejercicio plene de laz personas con dizcapacidad.

2014 Diecreto 333 da 2014 - Define el regimen de acreditacion de las sntidades de cemificacion, en desarrollo de lo previsto en el
arivcubo 160 del Dacreto-lev 12 de 2012,

2014 Ley 1712 de 2014 - Lay de transparercia v el derache de acceso a la informacion publica pacional

2015 Dizcreto 1073 de 2013 decreto umico sectoral - lnsamisntos generales de 3 estratesiz de gobiemo an linea,

2015 Diacrato 1033 - Reglamentario del zector de fimcion pablice, incloye la peliticz de gobieme digital.

2015 Ley 1753 de 2015 - Plzn pacional de desarrollo 2014-2018 "Todos por us muevo pais”

2015 Ley Estatutaria 1757 de 2015 -Fromedien v proteccien del derecko a la participacion dempcratica

Notas. Obtenido de (Rojas Diaz & Sotelo Bustos, 2022).

Teniendo claridad de como ha avanzado la normatividad de transformacion digital del

pais a lo largo de los ultimos afios, a continuacion, conoceremos a través de la tabla 5, la

estructura de la politica de gobierno digital actual basada en el decreto 1008 de 2018 para

profundizar en los aspectos de transformacion digital del estado.

Tabla 5.

Estructura de la Politica de Gobierno Digital.
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Palitica de gobierno digital

Incestivar el nzo ¥ aprovechamiento de las TIC para consolidar un Estado v ciudadanos competitivas, proactivos e
immovadores, que gereren valor pablico en un entorno de confianza digital. Se busca que 12 teceologa sea agil,
sancilla y util para las persomas, v a su vex que |a interaccion entre los diferentes actores mvelucrados en la politica
g2 de en medio de un ambiente semmre, comresponsabls y previsible

Objetive

Componentes

TIC para |z Bociedad: fortzlecimisnte de 1a socisdad ¥ =u relacion

TIC para el Estado: mejorar &l fimciopemiento de las entidades com el Estada.

publicas v zu relacion con otras a waves de las TIC.

Habilitadores transversales
Arguitectara de TT- Seguridad ¥ Privacidad- Confidercialidad, Servicios Cindadano: Digitales:
Fortalecer capacidade: de gestionde  integridad y dizposibilidad de Jos activos de Acce:o a los servicies de [2 admimisiracion
L informacion. publica haciendo uzo de medios digitales
Propositos

1. Provizien ds Servicios Digrtale: de confianza v calidad- tramites ¥ servicios dal Extado baciendo wse de laz TIC, zarantizando
2utenticacion, [2 interoperahilidad v el almacenamiento ¥ conssrvacion slectromica de b2 informacion.

2. Lograr procesos inbemos seguroes v eficiente: 2 traves del fortalecimiento de las capecidade: de gestion de tecnalogia: de
informacion; consiste en desarrollar proceses y procedimientos que hagan uso da ks tecnalogias de la mformacion, 2 fraves de la
incorporacion de eaquemas de manejo segare de la miormacion v de L2 alineacion con la arguitechara mstitacional de 1a extidad
(Argoitecora misional v Arguitechaora de TI), a fin de apoyar el leero de la: metas v objetivos de la entidad.

3. Tomar decizione: basadas en datos- creacion, almacenamisnta, procesamients, entrasa, irtercambio v elimiracion de datos &
imformacion, bajo estandares de calidad.

4 Estzdo Abierto: espacios, hermrzmiertas & informacion para gue ciudadanos aparten efectiveamente en la zestion del Estade.

5. Temitorios v cindades intelizentes: solucion de retos v problematicas de tipe social, ambiental, politico ¥ econgmico 2 trava: de
las TIC.

Nota. Obtenido de (Rojas Diaz & Sotelo Bustos, 2022).

Ahora bien, en los avances de la nueva politica de gobierno digital se han evidenciado
mediciones de desempefios institucionales, en los cuales se presentan diferencias particulares en
los niveles de avance entre las entidades de orden nacional y orden territorial, resultados

obtenidos anualmente a través del indice de desempefio institucional.

Es importante aclarar que la actual forma de dicha medicion nace conjuntamente con el

decreto 1008 de 2018, dado que la actualizacion de la politica también requirié el ajuste de
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medicion en su metodologia. En este sentido, el principal objetivo del indice es implementar y
monitorear el cumplimiento de cada criterio de la politica de gobierno digital y el desempefio de
las entidades nacionales y regionales, con el objetivo de tomar decisiones encaminadas a mejorar

su gestion y resultados. (MinTIC, 2021).

Para concretar esta medicion, el ministerio TIC elabora las preguntas a evaluar y se apoya
a través del formulario Gnico de reporte de avances de la gestion (FURAG), liderado por el
departamento administrativo de la funcién publica (DAFP) que, mediante un formulario de
preguntas, asociadas a diversas tematicas de la gestion publica, incluye algunas especificas en
aspectos de gobierno digital. Cada entidad publica de orden nacional y territorial, se encarga de
responder totalmente las preguntas formuladas en el FURAG anualmente, incluyendo las que
permiten medir su avance en materia de gobierno digital, a través de la medicién del estado de
implementacién de los 3 habilitadores transversales y los 5 propositos que componen la politica

de gobierno digital, tal como se describi6 en la tabla 5 del presente documento.

Con la informacidn reportada por las entidades territoriales basadas en su autoevaluacion,
se pueden estimar estadisticamente el indice de desempefio institucional (IDI) y los avances en
cada aspecto de la politica de gobierno digital, generando mejores practicas de implementacion y
estrategias centradas en el acompafiamiento por parte del ministerio de tecnologias de la

informacién y las comunicaciones.
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La metodologia de calculo del indice de desempefio institucional se realiza a partir de los
datos recolectados en las respuestas del FURAG asociadas, y luego se aplica un modelo de

respuesta graduada (DAFP, 2020). La formula usada es la siguiente:

P (0) = 1+ e~ %i=5)

Donde,

0i: representa el desempefio de la entidad i

x : representa el nimero de categorias k del item j j
« . es el pardmetro de discriminacion del item j j

d : es el parametro que define la dificultad del item j j

Los esfuerzos realizados por el gobierno colombiano en el desarrollo de la politica de
gobierno digital, siempre tuvieron una clara diferenciacion entre los resultados esperados para las
entidades de orden nacional, méas robustas y con mayor masculo financiero, y las entidades de

orden territorial.

Tal como lo menciona la organizacién para la cooperacién y el desarrollo econémicos
(OCDE, 2018), existen diferencias regionales significativas en Colombia, entre las que se
encuentran las grandes y abismales desigualdades en recursos y capacidades disponibles para el
gobierno digital. Esto evidencia que las realidades de cada municipio y regiones del pais son
diferentes a la hora de abordar implementaciones en torno a la politica de gobierno digital. No es
lo mismo implementar las acciones establecidas en una ciudad capital, que en municipios con

restricciones presupuestales especificas y prioridades diferentes en materia de gasto publico.
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A continuacion, se presentan los resultados del FURAG para las entidades nacionales y

regionales, en materia de la implementacion de la politica de gobierno digital, para la vigencia

2021; en la figura 2 se muestran los resultados del indice para las entidades de orden nacional,

resultado promedio para las 145 de las 146 entidades consultadas; en la figura 3 se muestran los

resultados del indice para las entidades territoriales, resultado promedio para las 2792 de las

3363 entidades consultadas.

Figura 2.

Resultados del desempefio institucional Nacion — Rama ejecutiva vigencia 2021.

&' MEDICION Recomendaciones @\Micostia (@ Report sectora

rri Resultados desempeio institucional
m Nacion - Rama ejecutiva, vigencia 2021

Sefior usuario, tenga en cucata que: 1. La informacién que visualiza antes de cualquier busqueds corresponde a los
resultados generales de 12 Rama Ejecutiva -orden nacional. 2. Adicionalmente, podré efectuar consultas a través de fres
filtros: Entidad, Secter o Naturaleza Juridica Para generar una nueva consulta ssegiirese de borrar la anterior

El reporte se visualizari en 4 secciones: I Resultados genarales del d peil it del filtro II.
Resultados de las siete dimensiones de MIPG; ITI. Resultados de las dieciséis politicas de gestion v desempefio; IV.
Rezultados de lox indices detallados de cada nolities v Vo Nnevas noliticas de MTPG

Universo aplicacidn MIPG entidades
nacionales

146

indice de desempefio institucional
entidades nacionales

87,2

MM | Resultados generales

ENTIDAD

R Buscar
Administradora Colombiana De Pensiones
Administradora De Los Recursos Del Sistema General De Seguridad So...
Administradora Del Monopolio Rentistico De Los Juegos De Suerte Y A...
Agencia De Desarrollo Rural
Agencia De Renovacién Del Territario

SECTOR NATURALEZA JURIDICA

Todas ~  Todas ~

Nimero de entidades segun filtro

145 de 146

Lista de entidades que_
no diligenciaron

Indice de desempefio institucional

Promedio sector administrativo Il Puntaje consultado

872

485 998

del sector administrativo correspor
entidades que hacen parte de dicho sector. Este valor so
consulta una sels entidad.

Nota. Obtenido de (FURAG, 2021).

Ranking (quintil)

2 3
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Figura 3.

Resultados del desempefio institucional Territorio vigencia 2021.
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n] Resultados desempeiio institucional enmDAD
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Nota. Obtenido de (FURAG, 2021).

De manera general, teniendo en cuenta la diferencia entre los resultados promedio
obtenidos en el indice de la politica gobierno digital por las entidades nacionales (87,2/100) y los
alcanzados por las entidades de orden territorial (60,8/100), es posible argumentar que las
entidades de orden nacional presentan un mayor grado de implementacion de la politica de

gobierno digital, con respecto a las entidades de orden territorial.

Es evidente el porcentaje de diferencia en los resultados pero del mismo modo es
importante mencionar que dichos avances son el éxito y esfuerzo de cada uno los entes publicos;

a traves de la figura 4, se puede apreciar el avance que ha tenido el desempefio institucional de la
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Nacion — Rama ejecutiva en el periodo de 2018 y 2021, el cual ha tenido un avance significativo

12.9 puntos.

Figura 4.
Resultado del avance de desempefio institucional de la Nacion — Rama ejecutiva en el periodo de

2018y 2021.
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De igual manera para el ambito territorial, podemos apreciar por medio de la figura 5, los

avances del desempefio institucional enfocada en las alcaldias y gobernaciones en el periodo de

2018 y 2021, el cual tuvo un incremento de 6.8 puntos.
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Resultado del avance de desempefio alcaldias y gobernaciones en el periodo de 2018 y 2021.
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En representacion de los resultados anteriores, pero en esta ocasion enfocandolos

especificamente en el indice de gobierno digital, podemos verificar por medio de la figura6y 7

los resultados de la medicion para las 2784 entidades del orden territorial y 145 del orden

nacional; en la figura 8 se especifica el indice territorial para cada uno de los 5 propoésitos y los 3

ejes habilitadores de la politica.

Figura 6.

Resultados indice gobierno digital nacional.
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Figura 7.

Resultados indice de gobierno digital territorial.
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Figura 8.

Habilitadores y propositos de la politica de gobierno digital.

1. Habilitadores y propésitos de la Politica de Gobierno Digital
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de Confianzay  delos ciudadanos basadas en datos a Segquridad y de los Servicios desarrollo de la Arquitectura eficientes
Calidad mediante un Privacidad de la Ciudadanos territorios y Empresarial y de la
Estado abierto Informacidn Digitales ciudades intelige... Gestion de Tl

Nota. Obtenido de (ColombiaTIC, 2023).

Se puede apreciar que, de manera conjunta, las entidades del orden territorial presentan
calificaciones similares en todos los habilitadores transversales y propoésitos evaluados. Los
resultados oscilan en el rango de 57,59/100, como calificacion mas baja, en el habilitador de
procesos seguros y eficientes y de 64,7/100 como la calificacion mas alta en el proposito de
servicios digitales de confianza y calidad. De manera general, los puntajes obtenidos distan
mucho de los niveles 6ptimos de implementacion e incluso del promedio de las entidades de
orden nacional, que llega a 85,5/100. Lo anterior, pone en evidencia los esfuerzos que debe
realizar el gobierno nacional para acortar la brecha entre las entidades de orden nacional, con
mMAs recursos y capacidades técnicas, y las entidades de orden territorial. En la figura 9 se
presentan los resultados obtenidos para el caso de investigacion del proyecto por parte de la

Alcaldia municipal de Ocafia, en los diversos habilitadores y propositos.
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Figura 9.

indice de gobierno digital Alcaldia de Ocafia por habilitadores y propésitos.
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Nota. Obtenido de (ColombiaTIC, 2023).

En esta ocasion se resaltan los items como oportunidades de mejora que pueden
obtenerse por medio de los servicios digitales de confianza y calidad, y en la toma de decisiones

basadas en datos.

El ministerio TIC con el proposito de mejorar los niveles de implementacion de la
politica, en sus habilitadores y propdsitos, mediante la aplicacion de lineamientos y
recomendaciones, ha puesto a disposicion de las entidades publicas diversos documentos, tales
como el marco de referencia de arquitectura empresarial, el marco de interoperabilidad, el
modelo de seguridad y privacidad de la informacion, el modelo de servicios ciudadanos digitales,

entre otros.
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En particular y para el caso de estudio, nos enfocaremos en la publicacion del marco de
transformacion digital para el estado colombiano en el afio 2020, cuyo propdésito consiste en
habilitar capacidades en las entidades publicas, que permitan apalancar su transformacion digital
y disefiar servicios digitales, a través de la reinvencion o modificacién de procesos, adaptacion
de la cultura e implementacion de nuevas tecnologias. La publicacion de este documento marco
un hito para la universalizacion de la transformacion digital de todas las entidades publicas de
orden nacional y territorial, pues proporciond una guia concreta para realizar un diagnostico de
su estado de madurez digital, en los &ambitos de procesos, personas y tecnologia, el cual
proporciond herramientas para disefiar acciones concretas, tendientes a disminuir las brechas
digitales percibidas, con una metodologia clara y el respectivo acompafiamiento por parte del

gobierno nacional.

De acuerdo con las evidencias encontradas en las valores obtenidos a traves de las
mediciones nacionales y territoriales del indice de gobierno digital y en la observacion directa de
los encargados de la estrategia de acompafiamiento a la implementacion de la politica de
gobierno digital en las entidades de orden territorial, se ha podido evidenciar que existen
diferencias estructurales en la forma en que las entidades municipales implementan la politica de
gobierno digital y avanzan hacia su transformacion digital, dadas sus actuales limitaciones y
diferencias, frente a otras entidades con mayores infraestructuras, recursos y capacidades (Rojas

Diaz & Sotelo Bustos, 2022).

Esta afirmacion se sustenta desde dos puntos de vista:
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El primero se basa en las diferencias detectadas en las calificaciones promedio de las
entidades de orden nacional (85,5/100) y de las entidades de orden territorial (60,3/100).
Ademas, tal como se puede evidenciar en las figuras 2 y 3, las diferencias en las calificaciones
obtenidas en el indice de gobierno digital, durante el afio 2021, por parte de las entidades mas
robustas, superan en mas de 25 puntos porcentuales a los de las entidades de orden territorial

(alcaldias y gobernaciones, entre otros).

El segundo, proviene de la experiencia del estudiante a cargo del presente trabajo de
grado, el cual, con su experiencia en varias entidades publicas del sector tecnoldgico, ha liderado
aspectos transversales de la implementacion de la politica de gobierno digital. Durante estos afios
de experiencia, resulto evidente la dificultad que tienen las entidades de orden territorial. En
primer lugar, entender los documentos emitidos por el Ministerio TIC, el cual manifiesta tener
una dificultad técnica considerable y segundo, en adquirir las capacidades técnicas y financieras
para desarrollar proyectos que les permitiesen mejorar los niveles de implementacion de todos
los lineamientos y directrices asociados a la politica de gobierno digital y a la transformacién

digital.

Bajo este contexto, es importante resaltar lo publicado por el ministerio TIC: El articulo
147 de la ley 1955 del 2019 (Plan nacional de desarrollo) establece que las entidades estatales
estan obligadas a incluir el componente de transformacion digital en sus planes de accion
siguiendo los estandares que para tal efecto establezca el Ministerio de Tecnologias de la

Informacion y las Comunicaciones. De igual forma, el CONPES 3975, que define la politica
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nacional de transformacion digital e inteligencia artificial, establecié una accién del sector de
gobierno digital responsable para desarrollar lineamientos para que las entidades publicas
nacionales desarrollen planes de transformacion digital, con el objetivo de que puedan enfocar

sus esfuerzos en este tema.

Teniendo en cuenta lo anterior, se considera pertinente analizar diferentes ambitos de
transformacion digital y planes estratégicos, los cual seras fuente suministradora de informacion

que sera recolectada en el instrumento de medicion.

Esta decision obliga a recolectar informacién asociada al diagnostico del estado actual de
transformacion digital que nos permita conocer el nivel de madurez de las entidades y proceder

posteriormente a identificar y caracterizar los tramites y servicios.

4.1.2 Diagnéstico de las Alcaldias de la provincia de Ocafia.

El objeto de estudio incluye las alcaldias de la provincia de Ocafia, se toman estas como

referencia para hacer el diagnostico sefialado.

El sistema unico de informacién de tramites (SUIT), tiene como proposito, ser la fuente
Unica y valida de la informaciéon de los tramites y servicios que todas las instituciones de caracter

publico del estado ofrecen a la ciudadania. En conclusion, es el repositorio de los tramites y



procedimientos administrativos que ofrecen las instituciones publicas de orden nacional y

territorial.

Basado en dicho sistema, se decide realizar un andlisis en el portal oficial del (SUIT,
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2023), en donde los municipios objeto de estudio de esta investigacion obtuvieron los siguientes

resultados con base en el avance en la inscripcion de tramites:

Ocana

Figura 10.

Avance de inscripcion de tramites del municipio de Ocafia.
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La Alcaldia municipal de Ocafia cuenta un avance total de 86 tramites en la prestacion de
sus servicios, de los cuales 24 estan por incluir en el inventario, 2 se encuentran en proceso de
gestidn para su respectiva inscripcion y 60 estan inscritos en el SUIT. Con un rendimiento del

70%.

Convencion

Figura 11.

Avance de inscripcion de tramites del municipio de Convencién.
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Nota. Obtenido de (SUIT, 2023).

La Alcaldia municipal de Convencidon cuenta un avance total de 82 tramites en la
prestacion de sus servicios, de los cuales 12 se encuentran en proceso de gestion para respectiva

inscripcion y 70 estan inscritos en el SUIT. Con un rendimiento del 85%.
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San Calixto

Figura 12.
Avance de inscripcion de tramites del municipio de San Calixto.
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Nota. Obtenido de (SUIT, 2023).

La Alcaldia municipal de San Calixto cuenta con un avance total de 86 trdmites en la
prestacion de sus servicios, de los cuales 42 estan por incluir en el inventario, 2 se encuentran en
proceso de gestion para su respectiva inscripcion y 43 estan inscritos en el SUIT. Con un

rendimiento del 50%.

El Carmen

Figura 13.

Avance de inscripcion de tramites del municipio del Carmen.
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Avance en inscripcién de trémites y OPA por "Departamento / Municipio”
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Nota. Obtenido de (SUIT, 2023).

La Alcaldia municipal del Carmen cuenta con un avance total de 87 tramites en la
prestacion de sus servicios, de los cuales 87 estan inscritos en el SUIT. Con un rendimiento del

100%.

4.2 Estructura de un modelo de gestion tecnoldgica para las alcaldias de la provincia de
Ocania incorporando los elementos necesarios para mejorar la calidad de los servicios y

tramites que se prestan en las mismas.

La investigacion refleja los resultados alineados con las metas y objetivos establecidos en
el desarrollo del proyecto. Estd comienza con un sondeo general del estado actual de las
entidades territoriales de la provincia de Ocaria, donde se conoceran diferentes aspectos
relacionados con las transformacion digital, procesos, cultura organizacional, tecnologia,

analitica de datos y la prestacion de tramites y servicios enfocados en la gestion de las
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tecnologias de la informacion, luego se organizaran los componente apropiados para definir y

disefiar un modelo adaptable a cualquier entidad territorial y finalmente se validara el modelo.

4.2.1 Aplicacién del instrumento de medicion para conocer el estado actual de la Alcaldias de

la provincia de Ocafa.

De acuerdo con la matriz de operacionalizacién de variables, tomando como referencia el
cruce de metas de alineamiento con los objetivos de gobierno y gestion ligada a la cascada de
metas (Ver Apéndice C), donde su objetivo es transformar las necesidades de las partes
interesadas en metas corporativas, que desencadenan en metas relacionadas con las Tl para

anidarse en metas catalizadoras especificas, Utiles y a medida (ISACA, 2012).

El instrumento de medicidn fue disefiado con 20 preguntas para identificar la situacion
actual en torno a la racionalizacién de tramites y servicios, ligada con la transformacion digital y
las tecnologias de la informacion de la entidad, lo que permitira hacer un diagnéstico con base a
los resultados obtenidos por esta herramienta. Utilizando la encuesta definida, que se aplicé a
lideres de oficinas de banco de proyectos, secretarios de planeacion y enlaces TIC de las
entidades territoriales de la provincia de Ocafa, se envio el formulario a 6 profesionales, de los

cuales 5 completaron la encuesta y los resultados son los siguientes.

Figura 14.

Pregunta 1 del instrumento de medicion.
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Las entidades territoriales tienen la responsabilidad de planear sus acciones de
fortalecimiento y desarrollo, no solo en los asuntos misionales de servicios a la
ciudadania, sino en la modernizacion institucional gue demanda la politica de
gohierno digital. Basado en lo anterior ;La entidad donde |labora cuenta con un plan
estratégico de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (PETI)?

Srespuestas

®si
@® No

Se encuentra en desarrollo

Nota. Obtenido de Autor.

De acuerdo a la figura 14, se observa que las 4 entidades territoriales cumplen 100% con
la elaboracion y apropiacion del plan estratégico de las tecnologias de la informacion (PETI), ya
que dicho artefacto hace parte integral de la estrategia de T1 de la institucion, el cual se encuentra
enfocada en la hoja de ruta del eje habilitador de arquitectura empresarial, que permite gestionar

eficientemente los servicios y recursos de TI.

Figura 15.

Pregunta 2 del instrumento de medicion.



Por otra parie, se debe impulsar el desarrollo de las actividades que componen la
transformacion digital en el estado y de esa manera lograr que todos los servidores
publicos den inicio a la construccion de entornos favorables para la innovacion y la
digitalizacion de las entidades publicas. ;Para este caso la entidad donde labora
cuenta con un plan de transformacian digital?

Srespuestas

® si
® Mo

@ Se encuentra en desarrollo

Nota. Obtenido de Autor.

De acuerdo a la figura 15, se observa que las entidades consultadas no cuentan con un

plan de transformacion digital, solo el 20% se encuentra en proceso de desarrollo del mismo.

Figura 16.

Pregunta 3 del instrumento de medicién.
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De acuerdo a su experiencia en la entidad ;Considera usted que la entidad se
encuentra preparada tanto culturalmente como tecnoldgicamente para afrontar retos
de transformacion digital?

3 respuestas

@ si
@ No

Nota. Obtenido de Autor.

De acuerdo a la figura 16, se observa que el 60% de las entidades no se encuentran
preparadas para afrontar los retos de transformacion digital, el 40% indica que si cuentan con las

exigencias requeridas para afrontarlos.

Figura 17.

Pregunta 4 del instrumento de medicién.
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i Cree usted que existen actualmente brechas de resistencia al cambio por parie de
los funcionarios de planta de la entidad para el manejo ideal de las tecnologias?

S respuestas

® Si
@® No

Nota. Obtenido de Autor.

De acuerdo a la figura 17, se observa que el 60% de los funcionarios de planta presentan
resistencia al cambio para el manejo ideal de las tecnologias, solo el 40% indican que el personal
de planta puede apropiarse y usar las tecnologias a favor de procesos tecnoldgicos en las

entidades.

Figura 18.

Pregunta 5 del instrumento de medicion.



Las habilidades duras o hard skills son competencias adquiridas a través del estudio
o la experiencia que permiten realizar una labor o profesién. Las habilidades duras
reflejan el conocimiento técnico de un profesional y le ayudan a desempefiar con
éxito un trabajo. Basado en ello ;Cual cree usted que es el nivel de habilidades duras
de los funcionarios de planta de la entidad?

Califique de 1 a 5, donde 1 es la menor calificacion y 5 la maxima.

3 respuestas

91
92
92
[ ¥
®5

Nota. Obtenido de Autor.

De acuerdo a la figura 18, se observa que la calificacién con respecto a las habilidades
duras de los funcionarios de planta de las entidades en una calificacion de 1 a 5, donde 1 es la

menor calificacion y 5 la méxima calificacion, los resultados son los siguientes:

e Calificacion 1: 0%

e Calificacion 2: 20%
e Calificacion 3: 40%
e Calificacion 4: 40%

e Calificacion 5: 0%
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Figura 19.

Pregunta 6 del instrumento de medicion.

¢La entidad cuenta con un plan de comunicaciones y gestion del cambio para
facilitar la transformacion digital?

3 respuestas

® s
® No

Nota. Obtenido de Autor.

De acuerdo a la figura 19, se observa que el 80% de las entidades consultadas no cuentan
con un plan de comunicaciones y gestion del cambio que facilite la transformacion digital, solo

el 20% cuenta con dicho plan.
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Figura 20.

Pregunta 7 del instrumento de medicion.

Ahora basandonos en normatividades ;Conoce usied el decreto 088 del 24 de enero
de 20227

Jrespuestas

@ Si
® Mo

Nota. Obtenido de Autor.

De acuerdo a la figura 20, se observa que el 60% desconoce la normatividad basada en el
decreto 088 del 24 de enero de 2022, el cual trata de digitalizacion y automatizacion de tramites.

Solo el 40% conoce dicho decreto.



Figura 21.

Pregunta 8 del instrumento de medicion.

El decreto de digitalizacion y automatizacion de tramites definide con el numeral
088 del 24 de enero de 2022, indica: “Por el cual se adiciona el Titulo 20 a la Parte 2
del Libro 2 del Decreto Unico Reglamentario del Sector de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, Decreto 1078 de 2015, para reglamentar los
articulos 3, 5y 6 de la Ley 2052 de 2020, estableciendo los conceptos, lineamientos,
plazos y condiciones para la digitalizacion y automatizacién de tramites y su
realizacion en linea”. En él, se definieron unos plazos limites de cumplimiento para la
digitalizacion y automatizacion de tramites por parte de las autoridades territoriales.
;Conoce usted dichas fechas?

Srespuestas

® si
® Mo

Nota. Obtenido de Autor.

De acuerdo a la figura 21, se observa que el 60% de los consultados conocen los plazos
limites de cumplimiento definidos para la digitalizacion y automatizacion de tramites en sus

entidades, el 40% desconocen los plazos.
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Figura 22.

Pregunta 9 del instrumento de medicion.

De acuerdo a dicho decreto, los plazos definidos para digitalizar tramites son hasta
marzo de 2034 y el plazo para automatizar tramites son hasta abril de 2037,
;Basado en lo anterior, la entidad territorial donde labora tiene definido un
cronograma para cumplir los plazos para llevar a cabo la digitalizacion y
automatizacion de tramites?

3 respuestas

® Si
® No

Nota. Obtenido de Autor.

De acuerdo a la figura 22, se observa que el 80% de las entidades consultadas no tienen
definido un cronograma para darle cumplimiento a los plazos de cumplimiento de digitalizacion

y automatizacion de tramites. Solo el 20% cuenta con un cronograma definido.



Figura 23.

Pregunta 10 del instrumento de medicion.

:En la actualidad sabe usted cuantos tramites y servicios de la entidad donde labora
se encuentran registrados en la plataforma SUIT (Sistema dnico de informacién de
tramites y servicios de la administracion publica colombiana)?

Srespuestas

® si
® Mo

Nota. Obtenido de Autor.

De acuerdo a la figura 23, se observa que el 100% de las entidades consultadas conocen
la cantidad de tramites que se encuentran registrados en el inventario del sistema Gnico de

informacion de tramites y servicios de la administracion publica colombiana (SUIT).
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Figura 24.

Pregunta 11 del instrumento de medicion.

i Sabe usted cuantos tramites y servicios de la entidad donde labora se prestan en
su totalidad en linea?

3 respuestas

® Si
@ No

Nota. Obtenido de Autor.

De acuerdo a la figura 24, se observa que el 80% de los funcionarios consultados conocen
los tramites que se prestan totalmente en linea en sus respectivas entidades, solo el 20%

desconoce la cantidad exacta.
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Figura 25.

Pregunta 12 del instrumento de medicion.

;De los tramites y servicios que se prestan en la entidad, han implementado en
alguno de ellos la politica de racionalizacion de tramites (simplificacion,
estandarizacion, eliminacion, optimizacion y automatizacion)?

Srespuestas

® Si
@ No

Nota. Obtenido de Autor.

De acuerdo a la figura 25, se observa que el 60% de las entidades consultadas han
implementado politicas de racionalizacién de tramites (simplificacion, estandarizacion,
eliminacién, optimizacion y automatizacion). Solo el 40% indica que no se han aplicado este tipo

de politicas.
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Figura 26.

Pregunta 13 del instrumento de medicion.

|_|:| Copiar

:Cual cree gue son los heneficios de implementar procesos de racionalizacion de
tramites?

3 respuestas

@ Reducir papeleo

@ Disminucion de requisitos para llevar a
cabo el tramite

© Mejorar la calidad del servicio

@ Desprenderse de tareas rutinarias
@ Ahorrar costes de tecnologia

@ Adquirir competencias

@ Disminucion de tiempos de gjecucion
del tramite

Nota. Obtenido de Autor.

De acuerdo a la figura 26, se observa que el 60% de los funcionarios consultados indican
que los beneficios de implementar procesos de racionalizacion de tramites se asocian a mejorar
la calidad de los servicios. EI 20% siguiente lo reflejan en disminucién de requisitos para llevar a

cabo los tramites y el 20% restante lo asocian a reduccién de papeleo.



Figura 27.

Pregunta 14 del instrumento de medicion.

La normatividad colombiana bajo la ley 1755 del 30 de junio de 2015 establece unos
términos (tiempo en dias) para resolver las distintas modalidades de peticiones a su
recepcion. ;Conoce usted las fechas correspondientes?

Srespuestas

® si
® Mo

Nota. Obtenido de Autor.

De acuerdo a la figura 27, se observa que el 100% de los funcionarios consultados
conocen las fechas correspondientes a los términos para resolver las distintas modalidades de

peticiones.
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Figura 28.

Pregunta 15 del instrumento de medicion.

:Considera usted que el tiempo de respuesta del tramite o servicio que se presta en
la entidad territorial donde labora, cumple con los plazos establecidos definidos en
la normatividad?

3 respuestas

® Si
@ No

Nota. Obtenido de Autor.

De acuerdo a la figura 28, se observa que el 80% de las entidades consultadas indican que

se cumplen con los plazos establecidos, solo el 20% indican que no cumplen con dichas fechas.



Figura 29.

Pregunta 16 del instrumento de medicion.

;La entidad dispone de herramientas digitales que permitan dar seguimiento y
evaluan constantemente la calidad de la prestacion de los servicios y tramites que
se prestan en la entidad?

Srespuestas

®si
® MNo

Nota. Obtenido de Autor.

De acuerdo a la figura 29, se observa que el 60% de las entidades consultadas cuentan
con herramientas digitales que permiten dar seguimiento, control y evaluacién de la calidad
enfocadas en la prestacidn de servicios y tramites. EI 40% indican que no cuentan con este tipo

de herramientas tecnoldgicas.
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Figura 30.

Pregunta 17 del instrumento de medicion.

¢+ Cudl es la calificacion promedio con respecto a la calidad en la prestacion de los
servicios y tramites en el Ultimo afio?

3 respuestas

@ Muy alta

® Alta
Media

® Eajo

@ Muy baja

Nota. Obtenido de Autor.

De acuerdo a la figura 30, se observa las diferentes calificaciones enfocadas en la calidad
de la prestacion de servicios y tramites de cada una de las entidades consultadas. Los resultados

son los siguientes:

o Muy alta: 0%
o Alta: 40%

o Media:20%

o Bajo: 20%

o Muy bajo: 20%



95

Figura 31.

Pregunta 18 del instrumento de medicion.

¢La entidad territorial implementa algun tipo de metodologia, estandar o modelo de
trabajo para llevar a cabo el proceso de racionalizacion de tramites y servicios?

3 respuestas

®si
@ No

Nota. Obtenido de Autor.

De acuerdo a la figura 31, se observa que el 80% de los funcionarios consultados
implementan metodologias, estandares y marcos de trabajo a la hora de llevar a cabo procesos de

racionalizacion de tramites y servicios. Solo el 20% no implementa este tipo de herramientas.
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Figura 32.

Pregunta 19 del instrumento de medicion.

|_|:| Copiar

¢Conoce alguno (s) de estos estandares?

5 respuestas

ITIL 480 %)
COBITS

Fea

NO

Nota. Obtenido de Autor.

De acuerdo a la figura 32, se observa que el 57.1% de los funcionarios consultados
conocen el estandar ITIL, el 14.28% conocen COBIT, el 14.28% conocen FEA, y el 14.28

restante no conocen dichos estandares.
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Figura 33.

Pregunta 20 del instrumento de medicion.

|_|:| Copiar

¢ Con base en la practica diaria de sus ejercicios laborales ;qué mejoras considera
usted que deben realizarse en la prestacion de tramites y servicios?

5 respuestas

Tecnologica: Accidon o medida de
mejora que involucran el uso de
tecnologias de la informacion y...

1020 %)

Administrativa: Accion o medida
de mejora gue implica la revision,

120 %)
reingenieria, optimizacion, actu...

5 (100 %)

Nota. Obtenido de Autor.

De acuerdo a la figura 33, se observa que el 14,28% de los consultados indican que la
mejora idonea para prestar mejores servicios y tramites lo enfocan en tecnologias, el 14,28%
siguiente lo asocian a mejoras administrativas y el 71,42% lo asocian a que aplican a ambos

procesos, tanto tecnoldgicos como administrativos.
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4.2.1.1 Andlisis e interpretacion de los resultados

El anlisis nos permite determinar la validez de los resultados del proyecto como
contribucion a los cambios que se deben tener en cuenta para cumplir con los objetivos de las

entidades territoriales.

Basado en la primera pregunta se aprecia que las Alcaldias de la provincia de Ocafia han
realizado responsablemente el plan estratégico de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones (PETI), que permitira gestionar eficazmente los servicios y tramites por medio

de estrategias enfocadas en las tecnologias de la informacion.

En la segunda pregunta, podemos apreciar que no contamos con la misma suerte basada
en el plan de transformacion digital, ya que ninguna entidad cuenta con dicho artefacto y solo
una se encuentra en proceso de desarrollo, por lo cual se sugiere impulsar este tipo de estrategias
que permitiran apalancar la transformacién digital de los municipios y el uso de tecnologias
emergentes a través de la reinvencidén o modificacion de los procesos, productos o servicios para

asegurar la generacion de valor en lo publico.

En la tercera pregunta, se puede concluir que més de la mitad de las entidades
consultadas no se encuentran preparadas tanto culturalmente como tecnolégicamente para
afrontar los retos de transformacion digital. Los encuestados concuerdan en que dichas falencias

se asocian a dos problemaéticas generales, la falta de capital humano profesional especializado
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que permita una mejor transicion de estrategias innovadoras y la poca asignacion de recursos

presupuestales que permitan suplir deficiencias en software y equipos.

En la cuarta pregunta, relacionada con las brechas que actualmente se presentan en las
entidades publicas, se concluye que el personal de planta es unas de las causas que presentan
resistencias al cambio, lo cual ocasiona un conflicto funcional en los procesos internos. Dicha
problemaética la asocian a falta de interés de los funcionarios, ya que se encuentran en procesos
de jubilacién; también lo asocian a la falta de capacitacion y rotacion del personal. Es por ello
que se sugiere poner en marcha planes de capacitaciones 6ptimos y eficientes que incentiven a

los funcionarios y garanticen una buena adopcion de estrategias tecnoldgicas.

En la quinta pregunta relacionada con las habilidades duras, los resultados se asocian a la
pregunta anterior, donde los encuestados mencionan en altos porcentajes una baja calificacion
para los funcionarios, ya que las aptitudes que presentan generan conflictos en la entidad, lo que
no permite fortalecer competencias y de esa manera resistirse a cambios organizacionales que

impliquen estrategias enfocadas en las tecnologias de la informacion.

En la sexta pregunta se puede concluir que las entidades no cuentan con un plan de
comunicaciones y gestién del cambio, lo cual dificulta la efectiva ejecucién de las diferentes
estrategias que se pretenden implementar. Es por ello que se sugiere contar con este tipo de
artefactos que permitan una efectiva alineacion entre procesos y cultura organizacional. Cabe

aclarar que los cambios no solamente se lideran desde la parte directiva, si no también que
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implica a toda la organizacion, esto permitira tener una vision clara de las necesidades de la

entidad y asi garantizar la continuidad del negocio.

En la séptima pregunta se puede concluir que no todas las organizaciones conocen el
decreto 088 del 24 de enero de 2022, lo cual sugiere capacitar a los encargados del mismo, ya
que se debe tener claridad acerca de las normativas relacionadas con los procesos de
digitalizacion y automatizacion de tramites. A su vez se pudo apreciar en los funcionarios que
contestaron positivamente al conocer el decreto y sus respuestas varian, pero son enfocadas en

ideales del mismo decreto.

En la octava pregunta el resultado es similar a la pregunta anterior, donde mas de la mitad
de los encuestado manifiestan conocer los plazos limites de cumplimiento, pero al indicarles
mencionar las fechas exactas de los plazos, dan fechas totalmente distintas y erréneas, lo cual
permite sugerir capacitar a los funcionarios de dichas areas y tener claridad de las los plazos

establecidos.

En la novena pregunta se concluye que las entidades no cuentan con un cronograma o un
plan definido para adoptar los procesos de digitalizacion y automatizacion de tramites. La

sugerencia en este caso aplica con la pregunta anterior.
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En la décima pregunta se concluye que se tiene una amplia claridad por parte de los
funcionarios en torno a la cantidad de tramites que se tienen registrados en el inventario del
sistema unico de informacion de tramites y servicios de la administracion pablica colombiana

(SUIT).

En la onceava pregunta se concluye que se tiene claridad por parte d ellos funcionarios
encuestados en torno a la cantidad de tramites que se encuentran registrados en el sistema Unico
de informacion de tramites y servicios de la administracion publica Colombia, ero enfocados en

los que se prestan totalmente en linea.

En la doceava pregunta se concluye que no todas las entidades han implementado
politicas de racionalizacion de tramites (simplificacién, estandarizacion, eliminacion,
optimizacion y automatizacion). En esta ocasion las que contestaron negativamente concuerdan
gue no se han adelantado estos procesos por alto costo de inversion y por el tiempo de
adaptacion. Es por ello que se sugiere a las altas direcciones de las entidades tener un mayor
compromiso con la transformacion digital de sus alcaldias, eso incluye inversién y voluntad de
los encargados para poder llevar a cabo este tipo de estrategias tan importantes para garantizar

una mejor prestacion de servicios a la comunidad.

En la treceava pregunta se concluye tener claridad en los beneficios que se pueden
conseguir en la implementacion de racionalizacion de tramites, en los escogidos se presenta la

mejora de la calidad del servicio, el cual es uno de los principales factores de su implementacion.
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En la catorceava pregunta se concluye que los funcionarios conocen las fechas
correspondientes a los términos definidos en la normatividad bajo la ley 1755 del 30 de junio de
2015. Llama la atencién en dos de las cinco respuestas, en las cuales manifiestan plazos que son
erroneos ya que no concuerdan con los establecidos en dicha normatividad, por lo cual se sugiere

una mejor interpretacion de los funcionarios y comprension de la misma.

En la quinceava pregunta, se concluye gue la calificacion de los funcionarios en torno al

cumplimiento de los plazos establecidos es el correcto.

En la dieciseisava pregunta, se concluye que no todas las entidades cuentan con
herramientas digitales que permitan realizar control, seguimiento y evaluacion a la calidad de los
servicios y tramites que se prestan por parte de las alcaldias, por lo cual se sugiere disponer de
herramientas tecnolégicas que garanticen una 6ptima respuesta de calidad para cada uno de los
servicios que se ofrecen a la comunidad y de esa manera fortalecer la relacion ciudadano-

entidad.

En la decimoséptima pregunta se concluye que la calidad de la prestacion de los servicios
no es alta, de hecho, la calificacion varia entre media y muy baja. Es por ello que se sugiere
acatar las recomendaciones anteriores y de esa manera mejorar procesos y prestar tramites

eficientes y de calidad.
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En la decimoctava pregunta, se concluye que se han implementado metodologias que
apoyen diferentes proyectos de impulsen la arquitectura empresarial de la entidad. Dentro de
ellas se encuentras la guia metodologias de la funcion publica, SUIT 3.0, racionalizacion de

tramites, guias del Ministerio TIC.

En la decimonovena pregunta los profesionales encuestados manifiestan conocer con una

mayor cantidad el estandar ITIL por encima de COBIT y FEA.

En la tltima pregunta se concluye que para garantizar una mejor prestacion de los
servicios y tramites de las entidades se debe mejorar en diferentes procesos tanto tecnoldgicos
como administrativos, son varios puntos que se deben analizar guiados del marco de
transformacion digital. Es importante mencionar evaluar no solo procesos y tecnologias, la
cultura organizacién y la analitica de datos son fundamentales y se deben trabajar en conjunto

para afianzar y apalancar la transformacion digital de las alcaldias.

De manera general son diferentes sugerencias que se presentan en este analisis, pero se
debe complementar dicho instrumento con un dato bastante importante como lo es nivel de
madurez de las entidades, asi como lo menciona (Abril, 2020) donde a través de 3 ejes

fundamentales, entre los que encontramos los servicios ciudadanos digitales, arquitectura y
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seguridad de la informacion podemos ver los factores en los cuales carecen la entidades objetos

de estudio en esta investigacion y se puede apreciar en la figura 34.

Figura 34.

Nivel de madurez de las alcaldias de la provincia de Ocafia.

Nivel de madurez Alcaldias de la provincia de Ocafia

=@ Arquitectura == Seguridad de la informacién === Servicios digitales ciudadanos

54206 Convencién Norte De
Santander
5

45
4
35
3

54670 San Calixto Norte De 54245 El Carmen Norte De
Santander Santander

54498 Ocafia Norte De Santander

Nota. Obtenido de (MinTIC, 2021).
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Ahora para el desarrollo del proyecto enfocandolo en el objeto de estudio de la alcaldia
de Ocania, en la figura 35 se puede apreciar la calificacion detallada para cada uno de los ejes
mencionados anteriormente, donde se diagnostica que se debe articular el trabajo de las
diferentes areas encargadas que permitan fortalecer la prestacion de servicios junto con un
efectivo plan de transformacion digital y de esa manera garantizar eficientes tramites a la

comunidad en general.

Figura 35.

Nivel de madurez Alcaldia de Ocafia.

Nivel de madurez Alcaldia de Ocafia

Arquitectura
5

4
3
2

Servicios ciudadanos
digitales

Seguridad de la informacion

Nota. Obtenido de (MinTIC, 2021).

4.2.2 Validacion e incorporacion de estandares dentro de los procesos de gestion de T1 basados

en COBIT 2019.
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4.2.2.1 Estandar COBIT 2019

COBIT es un marco de trabajo (framework) para el gobierno y la gestion de las
tecnologias de la informacion (T1) empresariales y dirigido a toda la entidad (Villamizar, 2019).
COBIT precisa diferentes componentes para llevar a cabo la creacion y sostenimiento de un
sistema de gobernanza basado en elementos como procesos, estructura organizacional, politicas
y procedimientos, flujo de informacion, cultura y comportamiento, habilidades e infraestructura,
elementos llamados catalizadores en el modelo. Ademas, define los factores de disefio que una
entidad debe considerar al crear un sistema de gobierno que se ajuste a sus necesidades,
abordando asi las cuestiones de gobierno agrupando los componentes de gobierno relacionados
en objetivos de gobierno y gestion que puedan gestionarse de acuerdo con el nivel requerido de

capacidad.

Figura 36.
Marco de referencia de procesos COBIT 2019.
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ITIL es una guia de practicas beneficiosas en la gestion de servicios de tecnologia de la

informacion, que presenta las buenas practicas como una herramienta para mantener y mejorar la

gestion de servicios en una organizacion. Estas entidades pueden pertenecer a cualquier unidad

de negocio, ya que su foco esta en el seguimiento y mejora de sus procesos de gestion,

centrandose en mejorar la calidad de los servicios y productos ofrecidos a los clientes, sean

cuales sean. (Garcia J , 2020).

Figura 37.

Estructura de gestion de servicios de TI.
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Nota. Obtenido de (Garcia J. , 2020).

4.2.2.3 1SO 20000

ISO 20000, conocida como calidad de servicios de TI, es una poderosa herramienta que
proporciona a las organizaciones informacién continua sobre el verdadero estado de sus
servicios. Ademas, orienta el proceso de cambio y propone mejoras. Por todas estas razones, las
TI pueden servir como un recurso esencial para mirar hacia el futuro con confianza en lo que

respecta a la tecnologia de la informacion. (Villamizar, 2019).
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4.2.3 Diserio del modelo de gestion de servicios tecnologicos para las alcaldias de la provincia

de Ocana.

De acuerdo a la priorizacion reflejada en el cruce de metas de alineamiento con las metas
empresariales (Apéndice C), se hace efectivo y necesario trabajar este modelo bajo los objetivos

de gestion APOO08 y BAIO5 y sus respectivas practicas de gestion.

Tabla 6.

Obijetivos y précticas de gestion a evaluar en las siguientes tablas.

OBIETIVO DE GESTION

ALINEAR, PLANIFICAR Y ORGANIZAR (APO) CONSTRUIR, ADQUIRIR E IMPLEMENTAR (BAI1)

APOOE Gestionar las relaciones BAIOS Gestionar el cambio organizative

PRACTICA DE GESTION

APO0R.01 Entender las expectativas del negocio. BAIO5.01 Establecer el deseo de cambiar.
APO0B.02: Alinear la estrategia de 1&T con las expectativas
empresariales e identificar oportunidades para que Tl mejore el BAID5.02 Formar un equipo de implementacion eficaz.
negecic.
APO0B.03 Gestionar la relacion con el negocio. BAIO5.03 Comunicar la vision deseada.

BAI05.04 Facultar a los roles participantes e identificar las ganancias a corto plazo.

APOO0E.04 Coordinar y comunicar.
BAIDS.05 Habilitar la operacién y el uso.

APO0R.05 Proporcionar aportes para la mejora continua de los BAI05.06 Incorperar nuevas enfagues.

servicios. BAIOS.07 Sostener los cambios.

Nota. Obtenido de Autor.

Es por ello que se decide evaluar dichos objetivos enfocados en la entidad de referencia,
para este caso es la alcaldia de Ocafia, quien representa en esta investigacion la mayor fuente
suministradora de informacion. Dicha evaluacion va dirigida en las actividades de cada una de

las practicas de gestion relacionados con los objetivos de gestion anteriormente mencionados.
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Tabla 7.

Evaluacion de la alcaldia municipal de Ocafia enfocadas en las actividades de cada una de las
practicas de gestion priorizadas en la cascada de metas.
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MIVEL CUMPLE
PRACTICA DE ACTIVIDAD MIVEL 1 2 3 4 5 3§ MO
GOBIERNO DESEADO
APOO08 Gestionar las Identificar a las partes interesadas del negocio, sus intereses y dreas de responsabilidad. 2 X ®
relaciones
Revisar la direccion, problemas, objetivos estratégicos actuales de la empresa y su alineamiento con la arquitectura empresarial. 2 X X
Entender el entorno de negocio, limitacionas o problemas actuales de los procesos, expansion o contraccion geografica y factores de la 2 X X
incustria/regulatorios.
Mantener un conocimiento de los procesos empresariales y actividades asociadas. Entender los patrones de la demanda que se relacicnan con 2 X X
los volumenes y uso del servicio.
(Gestionar expectativas garantizando gue las unidades de negocio entiendan las pricridades, dependencias, limitaciones financieras y la necesidad 3 X X
de programar solicitudes.
Clarificar las expectativas empresariales para los servicios y soluciones habilitados por 1&T. Asegurar que los reguisitos vengan definidos con 4 X X
criterios y métricas de aceptacion empresarial.
Confirmar que existe un acuerde entre Tl y todos los departamentos de la empresa acerca de las expectativas y como se mediran. Asegurar que 4 X x
este acuerdo sea confirmado por todas las partes interesadas.

Paosicionar Tl como un socio del negocio Jugar un papel proactivo a |z hora de identificar y comunicarse con partes interesadas clave acerca de 3 X x
oportunidades, riesgo y limitaciones. Entre ellos se incluyen tecnologias emergentes, servicios y modelos de procesos empresariales actuales.

Colaborar en las principales iniciativas nuevas con gestion del portafolio, programas y proyectos. Garantizar la participacion de la organizacion de 3 X x

Tl desde al inicio de una nueva iniciativa mediante consejos y recomendaciones gue afadan valor {p. gj. desarrolle de casos de negocio,
definicidn de requisitos, disefio de soluciones) y responsabilizandose de los flujos de trabajo de 1&T.

Asignar un gestor de relaciones como un Gnico punto de contacto para cada unidad de negecio significativa. Asegurar que se identifique una 3 X X

Unica contraparte en la organizacion de la empresa y que |a contraparte entienda el negocio, conozca suficientemente |a tecnologia y tenga el
nivel de autoridad adecuado.
Gestionar la relacidn de una manera formal y transparente gue asegure un enfoque en el logro de una meta comuon y compartida de resultados 3 X x
empresariales exitosos, en apoyo de las metas estratégicas y dentro de las limitaciones de los presupuestos y |a tolerancia al riesgo.

Definir y comunicar las reclamacicnes y el procedimiento de escalamiento para resolver cualquier problema de relaciones. 3 X x

Asegurar gue las partes interesadas responsables relevantes. acuerden y aprueben las decisiones claves 4 X X

Planificar interacciones y calendarios especificos basados en objetives acordados y un lenguaje comuin (reunion de revisidn del servicio y el 4 X X

rendimiento, revision de nuevas estrategias o planes, etc.).
Coordinar y comunicar los cambios y actividades de transicion como planes de cambios o proyectos, calendarios, politicas de liberacidn, errores 2 X X
conocidos en la liberacidn v capacitacidn de sensibilizacidn.
Coordinary comunicar actividades operativas, roles y rasponsabilidades, incluida |z definicion de los tipos de peticiones, escalamiento jerdrquico, 2 X X
interrupciones mayores (planificadas y no planificadas) y contenido y frecuencia de los informes de servicio.
Hacerse responsable de |z respuesta al negocio en el caso de eventos importantes que podrian influir en la relacidn con el negacio. Proparcionar 2 X X
un soporte directo, sl fuera necesario.
Mantener un plan completo de comunicacidn gue defina el contenide, frecuendia y destinatarios de la informacion de |a prestacion del servicio, 3 X X
incluido el estado del valor ofrecido v cualguier riesgo identificado.

Realizar andlisis de satisfaccion para clientes y proveedores. Asegurar gue se resuslvan los problemas; informar de los resultados v el estado. 4 X X

Trabajar juntos para identificar, comunicar & implementar iniciativas de mejora. 5 X X

Trabajar con la direccion del servicio y los duefios del proceso para asegurar que los servicios v los procesos de gestion de servicios habilitados 5 X X

por 1&T se mejoran de forma continua ¥ que 125 causas raiz de todos los problemas se identifiquen y resuelvan.
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BAIOS Gestionar el
cambio organizativo

Evzluar el alcance e impacto de los cambios visualizades, |as partes interesadas afectadas, Iz naturaleza del impacte y Iz participacion requerida
de cada grupo de interés, ademas de Iz disposician y capacidad real parz adoptar el cambia.

Para establecer el des=a d= cambiar, identificar, aprovechar y comunicar los puntos de dolor actuales, eventos negatives, riesgo, insatisfaccion de
loz clientes v problemas del negocio, asi como los beneficios inidiales y futuras oportunidades y recompensas y ventajss competitivas.

Emitir comunicaciones clave del comité ejecutive o CEO que demuestren el compromiso con 2l cambic.

Proporcionar un liderazgo visible de la alts direccion para establecer 2l rumbo y slinesr, motivar & inspirar 2 las partes interesadas para que
deseen el cambio.

Identificar y conformar a un equipe eficaz de implementacicn principal que incluya 3 los miembros adecuados del negocio y Tl con |z capacidad
para dedicar la cantidad de tiempo requeridz y contribuir con su conocimiento y especizlidad, experiencia, credibilidad y autoridad. Considerar Iz
inclusidn de personzl externo, como consultores, pars que proporcicnsn un punta de vists independients y para abordar las brechas de
habilidades. Identificar los posibles agentes de cambio dentro de las distintas partes de |z empresa con las gue el equipo principal puede trabajar
para respzldar |z visién v los cambios en cascada.

Crear confianza dentro del equipo de implementacion principal a través de eventos planificados cuidadosamente con una comunicacian eficaz v
actividades conjuntas.

Desarrollar una visién y metas comunes que respalden los objetivos de |z empresa

Desarrollar un plan de comunicacion de la vision para respaldar 2 los grupos de audiencia principales, sus perfiles de comportamiento y
necasidades de informacién, canzles da comunicacian y principios.

Comunicar en los niveles adecuados de |z empresa, conforme 2l plan.

Reforzar Iz comunicacion a través de miltiples foros y repeticionss.

Hacer que todos los niveles de liderazgo rindan cuentas para demostrar |a vision.

Comprobar la comprensicn de |z visidn deseada y responder 2 cualquier cuestion sefialada por el personal.

Planificar |2z oportunidades de capacitacidn que necasitard &l personal para desarrellzr las habilidades y actitudes necasarias para sentirse
empodersdos.

Identificar, priarizar y ofrecer oportunidades de ganancizs répidzss. Estas podrian estar relzcionadas con #ress conocidas de dificultad o factores
externos rezles que deben sbordarse de forma urgente.

Aprovechar lzs ganancias rapidas ofrecidas comunicande los beneficios a los sfectados pars mostrar gue Iz vision va segdn lo pravisto.
Perfeccignar la vision, mantener = los lideres invelucrados y construir el momente (ganar impulsa).

Identificar las estructuras organizativas compatibles con la visidn; de ser necesario, reslizar cambios para asegurar 2l alineamiento.

Alimear los proceses de RR. HH. y los sistemas de medicidn (p. &]. evaluacidn dal rendimiento, decisionss de compensacion, decisiones da
promocicn, reclutsmisnte y contratacion) pars respaldar |z visicn.

Identificar y gestionar a los lideres que siguen resistiéndose al cambio.

Desarrcdlar um plan para bz operacion y uso del cambio. El plan deberia comunicar y construir 3 pertir de |3 gananciss rapidas obtenidas, sbordar,
en terminos globales, aspectos culturzles y de compartamiento de |a transicién e incrementar 2| compromisa y Iz participacion. Asegurar que el
plan cubre una visidn halistica del cambio y que propercions documentacion (p. ej. procedimientos), ssesoria, capacitacidn, tutoria, transferenciz
de conccimiantos, soporte para el mejoramiento continuo inmediatamente después de su implantacién.

Implementar el plan operativo y de uso. Definir y hacer seguimiento de lzs medidas de éxite, incluyendo medidas dificiles para el negocio y
medidas dz percepcidn que indiquen cémo se siznten las persanas con un cambio. Implementar acciones correctivas =i fuera necesario.

Hacer que los duefios de los procesos rindan cuentas scbre las operacionss normales diarizs.

Celebrar los éxitos & implementar programas de reconocimiento v recompensas para reforzar el cambio.

Proporcionar concienciacion continua a traves de la comunicacion regular del cambio y su adopcion.

w

\Usar sistemnas de medicion dal rendimiento para identificar las causas raiz de |a baja adopcion. Emprender scciones cormectivas

Llevar 3 cabo auditorias de cumplimisnte pars identificar las causas raiz de |3 beja sdopcion. Recomendar scciones correctoras

P

fiw
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Proparcionar asesoriz, capacitacion, tutoria y transferenciz de conocimientos al personal nueveo para sostener 2| cambio. 3 X X
Realizar revisionas periodicas de la operacion y uso del cambic. |dentificar mejoras. 4 x X
Captar las lecciones aprendidas relacicnadas con la implementacidn del cambio. Compartir el conocimiento con toda la emprasa. 5 X X

Nota. Formato obtenido de COBIT y evaluado por el Autor.

Avanzando en el tema, seguimos evaluando en esta ocasion en el componente de estructuras organizativas para definir roles y

responsabilidades y verificar si existe la asignacion correspondiente en la entidad objeto de estudio.

Tabla 8.

Evaluacion de la alcaldia municipal de Ocafia enfocadas en el componente de estructuras organizativas de cada una de las practicas
de gestion priorizadas en la cascada de metas.



CUMPLE
CARGO e OBSERVACION
51 NO
Director general o »
ejeu:iew x Cuien realiza dichas funciones en |3 entidad s el slczlde Municipsl de Ocafia. Encargado de la gestion globzl de la empresa.
Director general ¥ Cuign resliza dichas funciones n |z entidad s 2l secretario de haciznda. Es quien rinds cusntas sobre todes los aspectos de la gestion financiers, incluido el rissgo v los controles financizros,
financiero 25l coma de una contakilidad confiable y precisa.
Director de X D'e manera general no se cuenta con un encargadeo de cperacionsas, dicha funcién las puede asumir los respectives secretarics municipales. Son quienes rinden cuentas sobre |z operacion de
operaciones la empresa.
Director da T1 " Quien realiza dichas funciones en |z entidad es el lider de |z oficina de sistemas, comunicaciones y vigilancia. Es guien rinde cuentas par |z planificacion, gestion de recursos y prestacion de
rector de servicios y soluciones de 1&T.
Director de % Quien realiza dichas funciones en la entidad es el lider de la oficina de sistemas, comunicaciones y vigilanda. Es el encargado de los aspectos técnicos de 1&T, incluida la gesticn y supervisidn
tecnologia de decisiones relacionadas con servicios, solucionss & infraestructura de 1&T
Director de % Quien realiza dichas funciones en Iz entidad es el lider de |z oficina de sistemas, comunicaciones y vigilancia. Es guien pone en practica la transformacion digital de la empresa o de las
tecnologias digitales unidades de megocia.
Consejo de gobierno
H;E I&g.: X Actualmente no se cuenta con un consejo de gobierno de [&T.
Duefios del proceso ¥ Dicha funcidn las puede asumir los respectivos secretarios municipzles, los cuzles que rinden cuentas sobre la ejecucicn de los procesos y/'o el logro de los objetivos de los precesos, conducir
de negocio la mejora de los proceszos y aprobar los cambios 2 los procesos.
a ¢ de relaciones ¥ Cuien realiza esta funcion son las dependencias de sistemas y planescion. Son los responsables de supervissr y gestionar |z interfaz v comunicaciones internas entre las funcionas del negocio
y de 1&T.
lefe de arquitectura x Dichz funcidn |z asumen |z encargada del plan de dessrrolle municipal. Ella es la encargads del proceso de arquitectura emprasarial,
‘Quien realiza dichas funciones en la entidad es un contratistz de la oficina de sistemas, comunicaciones  vigilancia. Es quien rinde cuentas sobre los procesos de desarrollo de soluciones de
lefe de desarrollo X \ET
lefe de operaciones ., - . L e - . -
:I:TI X Quien realiza dichas funciones em |z entidad es el lider de |z oficina de sistemas, comunicacionas y vigilanciz. Es quien rinde cuentas sobre los entornos operativos 2 infraestructura de T1
Gestor de - ¥ Dicha funcicn la rezliza 2l lider de la oficinz de sistemas, comunicaciones y vigilancia. Es quien gestiona el deszrrollo, la implementacion, |z evaluacion y &l mantenimiento continue de
o 0e servicios productos y servicios nuevos o ya existentes, para un cliente especifico (ususrio) o grupo de clientss (usuarios)
Gestor de seguridad ¥ Quien realiza dichas funciones en la entidad es el lider de la oficing de sistemas, comunicaciones y vigilandia. Es quien gestiona, disefia, supervisa y/o evalda la seguridad de la informacion de
de la informacign una emprasa
Gestor de h - . . . S - . . - .
continuidad del " Dichz funcion Iz asumen la encargada del plan de dessrrolle municipal. Es quien gestions, disefia, supervisa yv/o evalis Iz capacidad de continuidad del negocio de une empresa, pars
negocio garantizar que sus funciones criticas sigan cperando después de eventos disruptives.
Director de " Quien realiza dichas funciones en Iz entidad es el lider d= |2 oficina de sistemas, comunicaciones y vigilanciz. Ez el responsable de supervisar el riesgo & impacto de las leyes sobre privacidad
privacidad en &l negacio y de dirigic v coordinar |z implementacion de politicas y actividades que garanticen el cumplimiento de las directivas de privacidad.
e . . Quien rezliza dichas funciones en Iz entidad &5 2l alcalde municipsl de Ocafa junto con sus secretarios de Despacho. Son guisnes hacen parte de los altos ejecutivos que garantizan y deciden
Comite ejecutivo X L .
|z toma de las principsles decisiones.
G d Dicha funcian |z asumen la encargada del plan de desarrollo municipal. Esta se encarga de dirigir un programa especifico, incluidos la articulacion y el seguimiento de las metas y objetives del
rde programas programa y la gestion del riesgo v su impacte en 2l negocic
Gestor d cto " Quien realiza dichas funciones en |z entidad es el lider de |z oficina de banca de proyectos. Es el responsable de dirigir un proyecto especifica, incluidos |z coordinacian y delegacian del
estor de yectos tiempa, presupussto, recursos y tareas del equipo del proyecto.
Oficina de gestion d i
icina ‘on de X Cuien realiza dichas funciones en |a entidad es el lider de la oficinz de banco de proyectos.
proyectos
Director de recursos ¥ Quien realiza dichas funciones en |a entidad es Iz lider de la oficina de funcidn publica. Es guien rinde cuentas sobre la planificacian y las politicas relacionadas con los recursos humanas de la
humanos EMpresa.

Nota. Formato obtenido de COBIT y evaluado por el Autor.
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Siguiendo con este proceso de evaluacion utilizando las herramientas de COBIT, continuamos con el componente de flujos y
elementos de informacion, en las cuales fueron consideradas y diligenciadas cada una de sus respectivas entradas y salidas, el cual se

puede apreciar en la tabla 9.

Tabla 9.

Evaluacion de la alcaldia municipal de Ocafia enfocadas en el componente de flujos y elementos de informacion de cada una de las
practicas de gestion priorizadas en la cascada de metas.



PRACTICA DE ENTRADAS SALIDA
GOBIERNO PRACTICA DE GESTION NO NO
DE DESCRIPCION DESCRIPCION A
.-'-\.FGDS_E.Il Entender Ia_s AFO2.05 Hoja de ruts estratsica. Expectativas del negocio explicados y Intarns
expectativas del negocio acordzdos.
hPOGE._DQ: Alinear la APDOS.01 Erechas identificadzs en servicies de Tl para la
estrategia de |&T con las empresa.
e:fpectétivas emprm.arial Bs e P Informes de r\e-l)ﬂdimientcl del nivel de servicia. Proximos pasos y planes de accion Intarns
identificar oportunidades : Flanes de accion de mejora y remediacicnes. acordados.
para gue Tl mejore el
negocio. APD11.03 Causas raiz de |z falla =l ofrecer calidzd. X
Petici d icio & incidentes clasificad
DEs02.02 iclones d& EE"ICI.O e. ineldentes clasiiicados ¥ X Estado de reclamaciones y escalamiento Interna
priorizados.
Cerrar las peticiones e incidentes de servicio.
APO0E.03 Gastionar la D5502.06 Confirmacian del usuaria del cumplimients o X
relzcion con el negocio. resglucion satisfactoria.
Decisi { rdadzs It X
Estado de incidentes e informe de tendencias. Belsionss cisve scarda neerns
D5502.07 Eztado de cumplimi=nto de peticiones & informe X
de tendencias.
APD05.03 Acuerdos de nivel de servicio (SLA). X Respusstas del diznte Interna X
APD12.08 Comunicacion de impacto del riesgo. Faguetes de comunicacion Interna
APODE—Gestionar las i
relariones APO0S.04 Coordinar y BAIDS.05 Plan de uszo y operacidn.
comunicar. BAIDT.07 Plan de soporte suplementario. X
Comunicaciones de tiempos de suspensicn del Plzn de comunicacian Interna X
BAIDS.02 . L . X
servicio por mantenimisntos planificados.
D3503.04 Comunicacian de conocimientos sdquiridas. X
. - Definician d ibl ctos d
AFCO8.02 Catilogos de servicios. Etinician de posibies prayecios de APO02.02; BAIDZ 11
mejora
Requisitos del cliente para |a gestion de la
APOIL0Z calidad. Andlisis de satisfaccid APO0S.02
- Resultado de |2 calidad del servidia, incluida la nElisis de satistaccion :
retroalimentacion de |os clisntss.
APO0E.05 Proporcionar APO1L03 Resultzdos de |z monitarizacidn de la calidad « «
aportes para la mejora - parz la prestacion de servicios y soluciones.
continua de |os servicios. APOLLOS Resultzdos de las rev_isinnesv auditorias de
calidzd.
BAIDZ.10 Plan de mantenimiento.
BAIDS.05 Medicionez y rezultados del éxito.
BAID7.07 Flan de apoyo complementario. X X
Resultados de |z calidad del servicio, incluidos 12 Comunicaciones de la direccion ejecutiva
APOLLOZ retroalimentacion de los clisntes. * sobre el compromiso de cambiar Interna
. Repasitorio de definiciones de requisitos.
BAIIJ:— G'E“'fma.' el BhIGS_DldBtabI?erel desec BAIOZ 01 Criterios de aceptacion confirmades por las
t - 5 - .
camio organizative & cEmalar partes interesadas. Comunicacion de factores de cambio Interna
BAIDZ.03 Registro de riesgos de los requisitos. ¥ %

Arriones de mitigacion de rissgos.
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BAID3.01 Especificacion de disefio de alto nivel zprobado.
BAID3.0Z Especificacién de dizefic detzllzdo sprobado.
BAIDS.02 Formar un eguipo BAIDZ.01 Criterios de aceptacion confirmades por las Visidn y metas comunes BAIDL.02
de implementacién eficaz. ) partas interesadas. - - .
Equipo y roles de implementacion BAIDL.OS
BAIOS.03 Comunicar Iz wisidn Plan de comunicacion de la vision BAIOLO4
deseada. Comunicacionas de |a visidn BAIDL.OS
Objetivos de rendimisnto de RR. HH
BAINS.04 Empoderar 3 los alineadas APDOT.DE
roles participantes e Fuera de E izativa de |
identificar las ganancias 3 COBIT structura arganizativa de |3 empresz. Ganancias rapidas identificadas. BAIDL.O4
corte plzo. Comunicacidn de benaficios BAIOL1.06
APOOS.04; BAIDZ.03;
BAID3.03 Companentss documentados de la solucidn. Plan de operacidn y uso D5501.01; DE501.02;
BAID5.05 Habilitar 2 DSS06.02
operacion y el usa.
[ entes de | lucion actualizad . APO0B.05; BAIDT.OT;
BAIDZ.10 OMpEnentes e 13 soluelon actualizades ¥ Mediciones y resultades del éxito - :

documentacion relacionada.

BAID7.08; MEADL.O3

BAIOS.05 Incorporar nuevos
enfoques.

Resultados de |z revision del desempenic
de RR. HH.

APOO7.04

Comunicaciones de concienciacion

Interna

Resultados de la auditoria de
cumplimienta

MEAD2.02; MEADZ.03

BAI0S.07 Sostener los
cambios.

Plznes de transferencia del conocimiento

BAIDE.0Z; BAIDE 02

Comunicaciones del compromiza de la
direccion

Interna

Revisionas del uso operativo

MEAD2.02

Nota. Formato obtenido de COBIT y evaluado por el Autor.

A continuacion, se presenta el componente de personas, habilidades y competencias con sus respectivas habilidades.
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Tabla 10.

Evaluacion de la alcaldia municipal de Ocafia enfocadas el componente de personas, habilidades y competencias de cada una de las
practicas de gestion priorizadas en la cascada de metas.

CUMPLE
PERSOMAS, HABILIDADES Y COMPETEMCIAS ——— OBSERVACION
5l NOD
Gestidn de % Existe una brecha actualmente con respecto & la gestion de relaciones, ya que no hay confianza entre las partes interesadas y 25ta no permite un cumplimiento a
relaciones cabalidad de las metas planteadas y lograr cumplir la visidn de la entidad.
Gestién del cambio % Actualmente hay mucha resistenciz al cambio por parte de los funcionarios de la entidad, lo cusl dificulta una eficiente gestion dal cambic. Incluyendo a su vez, Iz
ABOOS Gestionar las dellnegcjl:llu poca voluntad politica.
relaciones - Planificacion y
BAIDS Gestionar el gestidn de Iz % Son pocos los procesos que incluyen una planificacien v gestion al cambio. Los procesos exitosas han sido par voluntad de los contratistas y una fusrte
. L implementacion del apropizcion de los mismes.
cambio organizativo A
cambio
Disefio e . ) i . . . )
implementacidn en X El mapa de procesos de la entidad es antiguo y muy generalizado, lo cual genera que diferentes actividades sean representadas por los mismos contratistas y
¥ N generen sobrecargas de trabsjo.
|z organizacion

Nota. Formato obtenido de COBIT y evaluado por el Autor.

Seguimos con la evaluacion del componente de politicas y procedimientos con sus items mas relevantes, el cual se puede

apreciar en la tabla 11.

Tabla 11.

Evaluacion de la alcaldia municipal de Ocafia enfocadas el componente de politicas y procedimientos de cada una de las préacticas de
gestion priorizadas en la cascada de metas.
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PERSOMNAS, HABILIDADES Y COMPETENCIAS

Proporciona |as directrices pars establecer y mantener |as relaciones entre la empresa y Tl Fomenta la
APODE Gestionar las relaciones Politica de gestidn de relaciones empresa - Tl transparencia, una confianza mutua y un enfogue compartido en lograr las metas estratégicas dentro de! X
ocontexto presupuestanio v |a tolerancia sl rizsgo.

Proporcicna un marco v sefizla principios para |z gestidn del cambio organizativo, Reflzja lz legislzcion
BAIDS Gestionar el cambio organizativo Palitica de gestion de cambics organizativos actusl y proporciona buenzs practicas de gestion de personal; garantiza un enfoque consistents a [z hors X
de gastionar el cambic en |z organizacion.

Nota. Formato obtenido de COBIT y evaluado por el Autor.

Vamos a ver ahora la evaluacion del componente de cultura, ética y comportamiento con los respectivos elementos culturales

claves para su desarrollo.

Tabla 12.

Evaluacion de la alcaldia municipal de Ocafia enfocadas el componente de cultura, ética y comportamiento de cada una de las
practicas de gestion priorizadas en la cascada de metas

CUMPLE
PERSOMAS, HABILIDADES Y COMPETENCIAS
Si NO
APOUS Gestionar las relaciones Establecer upé’cultura basadz en la cc\r!ﬁa_nza mutus, mmunlcauen transparente, términos abiertos y comprensibles, Iengua]e_ c\?mun. pl:\:\medad ¥ X
rendicion de cusntas. Deben existir buenas relaciones entre |3 empress y las Tl dentro de |z empress pars lograr un objetivo comuan.
Obtener valor de las inversiones habilitadas por |1&T requiere algo mas que ofrecer soluciones y servicios de I&T. Tambign requiere de cambios en
BAIOS Gestionar el cambio organizativo las procesos de negocio, habilidsdes y competencias, cultura y comportamiento, etc.; todo ello debs incluirse en el caso de negocio de la inversion. %

La direccion debe crear una cultura de cambio continuo a través de flexibilidad, apertura y confianza y establecer el soporte y comunicacion
adecuados para la gestidn del cambio.

Nota. Formato obtenido de COBIT y evaluado por el Autor.
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Por ultimo, se puede apreciar la evaluacion de componente de servicios, infraestructura y aplicaciones.

Tabla 13.

Evaluacion de la alcaldia municipal de Ocafia enfocadas el componente de servicios, infraestructura y aplicaciones de cada una de
las précticas de gestion priorizadas en la cascada de metas

CUMPLE
PERSOMAS, HABILIDADES ¥ COMPETENCIAS

sl NO

Flataformas de colaboracidn

APOOB Gestionar las relaciones
Zervicios internas de capacitacidn y concienciacidn

Herramientas v canales de comunicacian

-

BAIDS Gestionar el cambio organizativo
Herramientas de supervision

Nota. Formato obtenido de COBIT y evaluado por el Autor.
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En el andlisis y evaluacion del diagnéstico de cada uno de objetivos y practicas de
COBIT evaluados anteriormente, se detectaron algunos hallazgos enfocados en diferentes
ambitos que hacen parte fundamental en el proceso de TD de la entidad. Dicha evaluacion se
complementa junto con la seccion 4.1.1 donde se analizé el indice de gobierno digital con sus
ejes habilitadores a nivel nacional y territorial; es por esa esa razon que se busca rectificar y
corregir dichos hallazgos encontrados por medio de una efectiva y eficiente adopcion de
transformacion digital, junto con un trabajo articulado e implementacidn de estandares de
excelencia como los objetivos de gestion APO08 y BAIO5 y sus respectivas practicas, ademas de
instrumentos claves de arquitectura empresarial que fortalezcan las capacidades de la
organizacion, el uso y apropiacion de las TI, que permita mejorar la credibilidad y fortalecer la

relacion ciudadano-municipio a través de una prestacion de servicios de calidad, entre otros.

En ese orden de ideas, se plantea la formulacién de un modelo de gestion de servicios
tecnoldgicos que busque dar solucion a las falencias encontradas y que, a su vez, permitira
brindar una herramienta de guia para las demés entidades del territorio hacia una efectiva
adopcion de diferentes procesos de transformacidn digital, en conjunto con estrategias de

arquitectura empresarial y estandares de calidad que hacen parte del ntcleo del modelo.

Figura 38.

Modelo propuesto para el desarrollo de la investigacion.



122

Arquitectura {’(g/ﬁ
Empresarial 000
rr

% Transformacion digital

Gestion de servicios

tecnologicos

Mejora continua
Entrega de valor

Procesos
digitales

EIT Bl ot Medicion de satisfaccion
de tramites

Calidad de servicios

Personasy

&R

cultura

Analitica

de datos

% Normatividad

APC08.04 APO08.05

APQOB Gestionar las relaciones ? BAI05 Gestionar el cambio organizativo COBIT
<

BAIOS.03
BAI05.01 BAID5.06

BAI05.04

BAI05.02 BAI05.07

Estandar de excelencia
L7

ITIL

Nota. Obtenido de Autor.

4.2.3.1 Descripcion del modelo

Para comprender el modelo debemos tener claridad en que, por muchos afios, los

negocios y la aplicacion de las TIC han evolucionado atendiendo sus necesidades de manera

independiente y olvidando los lineamientos del negocio como un todo. Esto conlleva a generar

arquitecturas totalmente aisladas, las cuales generan complicaciones en la gobernabilidad

tecnoldgica y empresarial.
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Es alli donde comienza el trabajo de un componente fundamental en el modelo Ilamado
arquitectura empresarial, el cual es definido segun (Ross, Weill , & Robertson, 2006), como “la
I6gica organizacional para procesos de negocio claves e infraestructura de TI que refleja la

estandarizacion e integracion del modelo de negocio de una compafia”.

Bajo esta premisa se incluye en el modelo, ya que la arquitectura empresarial lidia con las
diferentes situaciones de crecimiento organizacional desordenado, esto debido a falta de

planificacién y la carencia de estandares empresariales (Zelaya, 2018).

Debido a su gran importancia en las organizaciones, se decide incorporar dicho
componente, el cual cuenta con un aliado estratégico TIC que permite orientar decisiones en
tecnologias para atender las necesidades de la organizacion y de esa manera aprovechar las

oportunidades, potenciar la innovacién y la transformacién empresarial.

Para armonizar las innovaciones o modificaciones tecnoldgicas actualmente instaladas en
una organizacion con los objetivos de negocio, es necesario trabajar con estandares de
excelencia, ya sea marco de referencia o también llamados marcos de negocio, que contribuyen
al proceso, pero difieren en enfoque, composicion y términos de referencia. Este es el caso de
Zachman, el cual es un framework estructural (estatico) que se utiliza con mayor eficacia como

modelo para el analisis de artefactos, la clasificacion y el metaanalisis de métodos y marcos,
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mientras que TOGAF es un proceso (dindmico) que también incluye el uso de referencias.

Lineamientos de modelos de procesos (Zelaya, 2018).

Dando continuidad a la importancia de los estandares, la gobernabilidad de T1 no es tema

expreso de la arquitectura empresarial pero si hay sinergias claras con ITIL y COBIT.

Es por ello que se decide incluir y trabajar con dichos objetivos y practicas de gestion
previamente evaluadas en la seccién 4.2.3 y en el Apéndice C, donde los resultados arrojados
indican priorizar dos practicas de gestion relacionadas con APO08 Y BAI05, las cuales se basan
en gestionar las relaciones de manera formal y transparente, asegurando la confianza mutua y un
enfoque compartido en el logro de objetivos estratégicos y la gestion del cambio organizativo
que permita maximizar la probabilidad de implementar con éxito un cambio organizativo

sostenible en toda la empresa, de forma rapida y con un riesgo reducido.

Avanzando con los componentes del modelo, todos los procedimientos relacionados con
las entidades publicas del estado, deben regirse por una serie de legislaciones y normatividades,
las cuales deben ser acatadas y cumplidas obligatoriamente por cada una de las entidades, en este

caso las de orden territorial.

Para el componente de arquitectura empresarial se debe adoptar la Gltima y méas

actualizada normatividad definida como resolucion 1978 del 26 de mayo de 2023 emitida por el
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MiInTIC, la cual indica: “Por la cual se adopta la version 3 del marco de referencia de
arquitectura empresarial para el estado colombiano como el instrumento para implementar el
habilitador de arquitectura de la politica de gobierno digital y se dictan otras disposiciones”. Y
para el caso del componente de transformacion digital, que es el siguiente componente a
mencionar, se guia bajo el decreto 1262 del 22 de julio de 2022 emitido por el DAFP, en el cual

se definen los lineamientos y estandares aplicables a la transformacion digital pablica.

Como se mencion0 anteriormente, el siguiente componente es transformacion digital, el
cual conlleva un alto valor de implementacién en el modelo, ya que se relaciona con el
componente de arquitectura empresarial, pero esta termina siendo una guia de referencia
enfocada en 4 (cuatro) ambitos de la organizacion que podran ser medidos periédicamente, los

cuales son procesos digitales, cultura organizacional, tecnologia y analitica de datos.

Para el caso de las entidades territoriales, el articulo 147 de la Ley 1955 de 2019 sefiala
que las entidades estatales deberan incluir el componente de transformacion digital en sus planes
de accion, siguiendo los estandares que para tal efecto establezca el ministerio de tecnologias de
la informacion y las comunicaciones (MinTIC). Asimismo, el CONPES 3975, que define la
politica nacional en materia de transformacion digital e inteligencia artificial, establece una
accion para la direccién del gobierno digital, estableciendo lineamientos para que las entidades
publicas nacionales desarrollen planes de transformacion digital para que puedan centrar sus

esfuerzos en este tema.
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Es por ello que contar con el componente de transformacion digital, es fundamental para
apalancar los propdsitos de gobierno digital, lo que permite fomentar el desarrollo de iniciativas
que impliquen cambios con vision a largo plazo y mejoren el acceso a la informacion publica y

la provision de tramites y servicios mas agiles y efectivos para la sociedad.

La integracion e interoperabilidad de todo este tipo de componentes estratégicos y
empresariales plasmados en el modelo, logran impulsar la gestion de servicios tecnoldgicos y
fortalecer la racionalizacion de servicios, enfocadas en actividades relacionadas con la
simplificacién, estandarizacion, eliminacion, optimizacion y automatizacion de tramites y
procedimientos administrativos, que disminuyan costos, fomenten la mejora continua de
procesos procedimientos y beneficien a la sociedad con servicios se calidad y fortalezcan la

relacion ciudadano-estado.

4.3  Validacion del modelo de gestion tecnoldgica para las alcaldias seleccionando una

técnica de validacion que permita proponer el modelo para su respectiva implementacion.

Para la validacion del modelo se implementa el mismo en un caso de estudio

correspondiente con la alcaldia de Ocafia

4.3.1 Transformacion digital



127

Se parte con determinar el estado actual de transformacion digital del caso de estudio, la
alcaldia municipal de Ocafia. Para diagnosticar y evaluar la transformacion digital de la entidad
es importante seguir cada uno de los pasos, ya que la entidad actualmente no cuenta con un plan
de transformacion digital y el artefacto que se expone en esta seccion hace parte del desarrollo

total del plan de transformacion, el cual se puede usar para la implementacién del mismo.

Propuesta conformacion equipo de transformacion digital

Es importante tener en cuenta, que el primer paso para implementar la transformacion
digital, tal como lo indica el marco de transformacion digital para el estado colombiano, es
conformar un equipo de trabajo, que se encargue de ejecutar las acciones planteadas en el plan de

implementacién de la hoja de ruta de transformacion digital.

El mencionado equipo de trabajo debe estar compuesto por personas de diferentes areas
de la entidad, ademas debe contar con el apoyo y seguimiento directo de la alta direccion de la

alcaldia, la cual debe caracterizarse por su composicion multidisciplinaria.

Ya que el plan de transformacidn digital no se ha realizado, aun no se ha definido el
equipo de trabajo de transformacién digital en la entidad, por lo cual se sugiere la creacion del
mismo, el cual incluyan funcionarios o contratistas que formen parte, al menos, de las siguientes

areas:

e Planeacién (Banco de proyectos)

e Area financiera (Hacienda, presupuesto, contabilidad, tesoreria)
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e  Gestion documental (Archivo)

e Tecnologias de la informacion (Sistemas)

e Desarrollo comunitario (Atencién al ciudadano)
e Talento humano (Funcion pablica)

e Comunicaciones (Prensa)

Asimismo, se considera necesario, que, para darle una importancia estratégica a la
transformacion digital de la alcaldia, se conforme un comité de transformacion digital en el que

participen personas de nivel directivo con capacidad de toma de decisiones.

En este comité se sugiere la participacion de los siguientes integrantes:

e El alcalde o un asesor de primer nivel que lo represente.
o Jefe de planeacion o delegado.

o Jefe del &rea financiera.

e Lider de gobierno de TI.

e Jefe de talento humano.

e Lider de atencion al ciudadano.

Lider de comunicaciones.

Mediante la formalizacion de este comite, seré posible hacer un control, seguimiento y
evaluacion periddica a las tareas asignadas al equipo operativo de transformacion digital, en el

marco de la ejecucion de la hoja de ruta para la transformacion digital de la alcaldia de Ocafia.
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Es de anotar que el mecanismo de formalizacion de este comité, seré discrecional para la

entidad, de acuerdo a sus consideraciones juridicas y normativas.

4.3.1.1 Evaluar el estado actual de transformacion digital

A partir de lo establecido en el documento emitido por el MinTIC, denominado marco de
transformacion digital para el estado colombiano, el cual indica que se debe evaluar el estado
actual y de esa manera eliminar barreras que impidan o ralenticen la transformacion digital, cada
entidad debe identificar y evaluar las brechas que pueden impedir su transformacién digital

desde 3 &mbitos: procesos, personas y tecnologia.

Debido a la falencia que se presenta por la falta del desarrollo del plan de transformacion
digital, se procede a realizar encuestas a los lideres de las diferentes areas de la alcaldia de
Ocania, en los cuales encontramos al area de control interno, planeacion, banco de proyectos y

hacienda, archivo, talento humano, gobierno de TI, sistemas y desarrollo comunitario.

Con el fin de implementar la metodologia de analisis de brecha en los 3 ambitos

sefialados, se encuesto a las siguientes personas:

Tabla 14.

Funcionarios encuestados en el diagndstico.
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Nombre Cargo Género Edad Nivel de forr_nacmn Anos: en _Tlpo d_e/
académica la entidad vinculacion
Mgtr. Gestion integrada, Nombramiento
Dirliany Noriega Jefe control interno F 44 prevencion medio 1,6 afios - o
. . periodo fijo
ambiente y calidad
Melisa Quintero Jefe de presupuesto F 35 Cont_adora PUb“C.a‘ Esp. 13 afios Nombr_armento
Finanzas Publicas provisional
William Vergel Jefe de Banco de M 53 Administrador Publico 11 afios Nombr_ar_mento
proyectos Provisional
Profesional Universitaria Nombramiento
Betsy Nifio Jefe de Talento humano F 46 Administradora de 10 afios .
Provisional
Empresas
Jairo Carrascal Jefe de Gestion M 56 Administrador de 19 afios Nombr_afnlento
documental Empresas Provisional
. . Jefe Desarrollo Tecnologo en ~ .
Felix Rojas comunitario M 66 Administracién Municipal 4 afios Contratacion
Duvan Marquez Enlace TIC M 27 Ingeniero de sistemas 3,5 afios Contratacion
Ingeniero de sistemas
Mario Gallardo Jefe Sistemas M 49 Esp. Seguridad 3 afios Contratacion

Informatica

Nota. Obtenido de Autor.

Antes de cada respuesta brindada, se indica el area que se encarg6 de suministrarla. De

igual forma, existen algunas preguntas en las que interviene mas de un area.

Las respuestas brindadas no son transcripciones literales, recogen las ideas centrales

expresadas por las personas encuestadas, con el acompafiamiento brindado por el autor del

presente trabajo, dado que algunas preguntas requirieron acompafiamiento para poder ser

explicadas a los encuestados.

El anélisis definitivo de las respuestas recogidas se presentara en los siguientes numerales

enfocandolos en cada ambito de transformacion digital: procesos, personas, analitica de datos y

tecnologia”, dado que, para identificar las brechas, se deben examinar también algunos
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documentos estratégicos tales como el plan estratégico de tecnologias de la informacién, la

mision, vision y objetivos estratégicos, entre otros.

Evaluar el estado actual de transformacién digital respecto al ambito de los

procesos.

El marco de transformacion digital del estado colombiano establece la dindmica en esta
dimensidn. Incluye mejorar la eficiencia y eficacia de las actividades dentro de los procesos
organizacionales. En muchos casos, esta directamente relacionado con la reduccién de jornada
laboral, asi como con la reduccion de costos asociados a actividades especificas de cada entidad.
El proposito se traduce en optimizacion y fomenta la mejora continua dentro de la entidad en

beneficio de los usuarios. (MinTIC, 2021).

Teniendo en cuenta las preguntas sugeridas en el documento, se desarrollaron encuestas a
partir de las siguientes preguntas, en materia de procesos, sugeridas en el marco de

transformacion del estado colombiano:

A. ¢Estan los procesos adecuados a los retos de transformacion digital?

RTA/MIPG: El personal de planta de la alcaldia estd compuesto por personas que
llevan en la entidad largos periodos de tiempo, en algunos casos, mas de 20 afios. En este

sentido, desde el area del modelo integrado de planeacion y gestion se percibe una resistencia
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al cambio y a la aplicacion de nuevas herramientas tecnoldgicas. Se ha buscado generar una
comunicacion constante sobre el mapa de procesos de la entidad, pero se ha evidenciado
resistencia por parte del equipo de la alcaldia. Cada persona solo busca saber y entender su

papel y su rol, pero no la estructura global de la entidad.

B. ¢Cuantos procesos se encuentran digitalizados o automatizados vs cuantos se

encuentran en estado analégico?

RTA/MIPG: Los procesos misionales, estratégicos y de apoyo no estan
automatizados, desde el punto de vista de la coordinacion de MIPG. Los procesos aln tienen
una brecha importante, como para llegar a una automatizacion eficiente. Las personas suelen
integrarse a la entidad, y empiezan a desarrollar su actividad sin antes conocer las
particularidades de los procesos en los que participan. Esto puede considerarse una
oportunidad de mejora, de cara al disefio de estrategias mas eficientes de comunicacién y

apropiacion.

C. ¢Laentidad se encuentra preparada para gestionar sus tramites y

procedimientos conforme los lineamientos de los servicios ciudadanos digitales?
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RTA/ MIPG: Los tramites estan registrados y cargados en el inventario en el SUIT,
pero no se considera que estén automatizados. Se han buscado estrategias para buscar

automatizar tramites, pero sin una gestion real.

TIC: A la entidad aun le falta un camino por recorrer. Se ha venido trabajando en la
articulacion con el portal gov.co. Se tienen 86 tramites asociados. La mayor parte de estos
tramites son presenciales o parcialmente virtuales. Sin embargo, se considera que no todos
los tramites deben ser llevados a la virtualidad, dado que no son recurrentes (se realizan una
o0 dos veces al afo). En el SUIT esta todo el detalle de los trdmites que tiene registrados el

municipio de Ocafa.

Sistemas: Actualmente solo dos tramites se encuentran digitalizados y se prestan
totalmente en linea, estos son el impuesto predial unificado y el impuesto de industria y
comercio y su complementario de avisos y tableros. Existen recursos asociados a la
digitalizacion de tramites que son limitados, y por tal razén, no es posible ahondar en la

estrategia de tramites en linea.

Asimismo, la atencion a las PQRSD, esta disponible en linea. Es un tramite
personalizado que esta integrado con gov.co que nos permite dar tramite a cada una de las

peticiones de los ciudadanos.
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Existe la percepcion que la ciudadania en general no conoce la existencia de estos
tramites en linea. La persona encargada de la oficina de sistemas menciona que no todas las
personas tienen la facilidad para acceder a este tipo de herramientas, dadas las barreras de
acceso a internet en las zonas rurales, las diferencias en la formacion profesional y las
diferencias en la facilidad de entendimiento de las herramientas digitales, entre el universo de

ciudadanos y usuarios de los servicios de la alcaldia.

D. ¢Laentidad tiene implementado el expediente electronico, de acuerdo con los

lineamientos establecidos por MINTIC y archivo general de la nacién?

RTA/ Gestion documental: Actualmente la administracion municipal se cuenta con
Arch web, que es la gestion y tramite de la correspondencia, pero no tiene el alcance

requerido para lograr un esquema de archivo digital en la entidad.

E. ¢Laentidad ha implementado mecanismos de validacion y autenticacion para

los documentos y expedientes electronicos?
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RTA/ Gestion documental: Por el momento no se ha implementado ningun
mecanismo para validacion y autenticacion de documentos y expedientes electronicos. Cabe

aclarar que hace parte de uno de los modulos que no se ha podido adquirir.

F. ¢Laentidad ha implementado gestion documental electronica de acuerdo con

los lineamientos establecidos por el archivo general de la nacién?

RTA/ Gestion documental: El software Arch web contiene diferentes modulos que
apoyan todo el proceso de digitalizacion de gestion documental, pero actualmente la
administracion municipal ha adquirido un médulo de recepcion y envié de documentos. El
municipio ha cumplido con la normatividad asociada al archivo fisico, pero la gestion

documental electrénica depende de la adquisicion de los demas madulos del software.

G. ¢Laentidad cuenta con un sistema de gestion de documentos electronicos de

archivo (SGDEA) que apoya o respalda la gestion documental electrénica?

RTA/ Gestion documental: Actualmente se cuenta con un sistema de gestion de
documentos electrénicos de archivo Arch web, el cual apoya el proceso de gestién

documental electronica.
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H. ¢Laentidad ha implementado estrategias de preservacion digital a largo

plazo para la informacion y/o documentacion electrénica y/o digital?

RTA/ Gestion documental: Por el momento no se cuenta con todos los modulos que
permitan la implementacion de estrategias o politicas de gestion de documentos que

preserven la informacion digital a largo plazo.

I.  ¢Laentidad desarrolla procesos de formacion para la gestion y preservacion

de documentos y expedientes en ambientes electronicos?

RTA/ Gestion documental: Se les ha indicado a los funcionarios algunas actividades
en el proceso para la gestion y preservacion de documentos, pero el area de archivo ha sido
enfatica en sefialar que el desarrollo de una gestion y preservacion documental en ambientes
electronicos depende de la adquisicion de todos los mddulos del sistema de gestion de

documento electrénico de Archivo.

J. ¢Laentidad cuenta con sede electronica?

RTA/ TIC: La entidad cuenta con acceso al portal web, a través del portal territorial que

provee el Ministerio TIC mediante gov.co, el cual esta realizando el proceso de integracion de
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todo el estado. En ella se pueden realizar consultas de informacion, prestacion de tramites,

servicios y demas elementos ofertados por la autoridad territorial.

K. ¢Laentidad cuenta con 100% tramites y procedimientos disponibles para
gestion por los usuarios en la sede electrénica? ¢ Cual es el porcentaje de tramites

disponibles 100% en linea?

RTA/ TIC: Actualmente en la administracion hay 86 tramites registrados en el SUIT.
De estos, actualmente solo dos tramites se encuentran digitalizados y se prestan totalmente en
linea, estos son el impuesto predial unificado y el impuesto de industria y comercio y su
complementario de avisos y tableros. Es decir, entre el 2% y el 3% de los tramites esta

totalmente en linea.

L. ¢Laentidad cuenta con 100% notificaciones electrénicas?

RTA/ TIC: Desde el punto de vista del area de gobierno digital, por normatividad se
cargan las notificaciones a través del sitio web de la Alcaldia. Se considera que la pagina web
de la Alcaldia cuenta con esta funcionalidad, dado que le es posible emitir comunicaciones
directas a la ciudadania, la apertura de procesos contractuales y demas actuaciones

administrativas, que sean susceptibles de ser comunicadas.



138

M. ¢Laentidad cuenta con 100% pagos electrénicos?

RTA/ TIC: Para el caso de los 2 tramites que estan 100% en linea, se cuenta con el
mecanismo de pagos electronicos. Los pagos realizados mediante PSE tienen un costo, que

es asumido por la entidad, para motivar el pago virtual.

Evaluar el estado actual de transformacion digital respecto al ambito de las

personas

El marco de transformacion digital del estado colombiano establece que la dinamica en
esta dimension debe propender por la creacion de una cultura digital interna (colaboradores) y
externa (ciudadania). Todos los actores internos y externos deben ser tenidos en cuenta dentro de

la formulacion de acciones que busquen la consolidacion de un cambio cultural de largo aliento.

Teniendo en cuenta las preguntas sugeridas en el documento, se desarrollaron encuestas a
partir de las siguientes preguntas, en materia de personas, sugeridas en el marco de

transformacion del estado colombiano:
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A. ¢Laentidad puede atender el 100%o de las solicitudes, tramites o

procedimientos por medio digital?

RTA/ TIC: No se considera que sea posible atender la totalidad de tramites y
solicitudes de manera digital. En particular se piensa que existe una limitacion cultural. Se
percibe que existe barreras de miedo y desconfianza a la realizacion de transacciones
electronicas, por no contar con la evidencia fisica de la transaccién. Por ejemplo, un

documento firmado por un funcionario publico.

Esto se considera una oportunidad de mejora, en materia del cambio cultural que se
puede realizar tanto con el personal de la alcaldia como con los usuarios y la ciudadania del

municipio.

Aunado a la anterior, la planta de funcionarios, desde el punto de vista del area de
gobierno digital, presenta cierta resistencia a la utilizacién de nuevas herramientas

tecnoldgicas.

B. ¢Cuantos tramites y procedimientos se encuentran digitales o

automatizados?
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RTA/ TIC. De los 86 tramites registrados en el SUIT, 2 estan totalmente en linea. Es
importante aclarar que esos 86 tramites también se pueden realizar de manera presencial, con
el fin de brindar la alternativa a aquellas personas que no desean utilizar las TIC para
gestionar sus tramites. Solamente se considera que entre el 2 y 3% de los tramites esta en

linea.

C. ¢Laciudadania cuenta con canales digitales de atencion 24/77?

RTA/ Desarrollo Comunitario: En la Oficina de atencion al ciudadano se maneja
correo electrdnico, atencion telefénica, atencion presencial (8:00 am — 12:00 y de 2:00 -6:00
pm). La ciudadania solo puede comunicarse en estos horarios con los funcionarios de la
alcaldia. Cuando las personas realizan consultas fuera de horario, se les brinda respuesta una

vez se empiece el horario habil del dia siguiente.

D. ¢Laciudadania dispone de herramientas de seguimiento digital a sus

tramites o procedimientos? ¢En qué porcentaje?

RTA/ TIC: Se considera que existen oportunidades de mejora en este tema.
Actualmente los tramites que son realizados en la alcaldia no cuentan con herramientas de

seguimiento digital en tiempo real. Por ejemplo, un derecho de peticion genera un nimero de
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radicado, pero no es posible saber en qué fase del proceso se encuentra ese radicado o en qué

area.

Sistemas: Ese sistema de seguimiento virtual no esta disponible, se considera un

desarrollo costoso, dada la limitacion presupuestal de la alcaldia para estos aspectos.

E. ¢La ciudadania puede interactuar con la entidad por medio de bot

automatizado y entrenado para dar soluciones en tiempo real?

RTA/ TIC: No, no existe este tipo de servicio de Bot automatizado que interactde en
tiempo real con la ciudadania. Seria necesario estimar el costo y la utilidad de este tipo de

servicio para la ciudadania.

Atencidn al ciudadano: la alcaldia no cuenta con este mecanismo, pero consideran que
seria una alternativa muy interesante para ahorrar tiempo y costos en la atencion a la

ciudadania.

F. ¢Cuantas personas acceden a servicios y procedimientos por canales digitales

vs canales fisicos?
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La informacion plasmada en las respuestas de las diferentes areas se basa en el
informe de seguimiento al trdmite de peticiones, quejas. Reclamo, sugerencias y denuncias
PQRSD emitido por control interno y evaluado en el periodo del 01 de julio a 31 de diciembre

de 2022.

RTA/ MIPG: De acuerdo al informe de seguimiento en el buzon de PQRSD no se
recibié PQRSD por parte de la comunidad por medio del buzon. En la figura 39 se pueden

verificar los resultados.

Figura 39.

Resultado de recepcion de PQRSD en buzon. Obtenido de informe de seguimiento al tramite de
peticiones, quejas. Reclamo, sugerencias y denuncias PQRSD

4 BUZON DE PQRSD: En la entidad se cuenta con un buzén de PQRSD, ubicado en el primer
piso en la oficina de desarrollo comunitario.

Peticion
Queja
Reclamo
Sugerencias
Denuncias

o o o o o o

Total

Durante el periodo julio a diciembre de 2022, no se recibieron PQRSD por parte de comunidad,
por medio del buzén.

Nota. Obtenido de Alcaldia (2022).
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Gestion documental: En el segundo semestre del afio 2022, se recibieron y radicaron por
la ventanilla Gnica 4.313 peticiones. las cuales son enviadas por la oficina de gestion documental
y correspondencia a las diferentes oficinas de la alcaldia municipal de Ocafia, para su respectivo

tramite. Los resultados se pueden apreciar en la figura 40.

Figura 40.

Resultado de recepcion de peticiones por ventanilla Gnica. Obtenido de informe de seguimiento
al tramite de peticiones, quejas. Reclamo, sugerencias y denuncias PQRSD.

4+ VENTANILLA UNICA: En la entidad esta identificada como ventanilla tnica, el area de
gestiébn Documental y correspondencia. Creada mediante Resolucidon No. 065 del 13 de
febrero de 2014.

Secretaria de Gobierno 1.212 - = - -
Despacho del Alcalde 713 - - - -
Secretaria de Movilidad y Transito 449 - - - -
Secretaria de Planeacion 589 - - - -
Secretaria de Hacienda 326 - = - -
Secretaria de vias, infraestructura y vivienda 443 - - - -
Secretaria de Desarrollo Humano 227 - - - -
Secretaria General 164 - - - -
Secretaria de Educacion 71 5 - - -
Secretaria de Juridica 119 - - - -
Total 4.313 0 0 0 0

Fuente: Area de Gestion Documental

Nota. Obtenido de Alcaldia (2022).

TIC: Por medio de la pagina web se recibieron, 139 PQRSD de las cuales 126 son

peticiones, 4 quejas, 4 reclamos, 0 sugerencias y 5 denuncias.
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Figura 41.

Resultado de recepcion de peticiones por pagina web institucional. Obtenido de informe de
seguimiento al trdmite de peticiones, quejas. Reclamo, sugerencias y denuncias PQRSD.

Despacho del Alcalde 00 - = = -
Centro de Convivencia 00 - - - -
Oficina de Gestion Documental y Correspondencia 02 - - - -
Oficina de Cobro coactivo 26 - 01 - -
Oficina de Contabilidad 02 - - - -
Oficina Cobro coactivo predial - - - - -
Oficina de salud publica 01 - - - -
Oficina de Impuestos 09 - - - -
Oficina de Inspeccién Primera de Policia - - - - 03
Secretaria Juridica 02 - - - 01
Secretaria de Movilidad 12 - 01 - -
Planeacion Empresarial o - - - -
Oficina de Régimen subsidiado - - 02 - -
Secretaria de Educacion, cultura y turismo 02 - - - -
Secretaria de Gobierno 03 01 - - -
Secretaria de Planeacion 38 01 - - 01
Secretaria de Hacienda 04 - - - -
Secretaria de Desarrollo Humano 0z - - - -
Oficina de Discapacidad 01 - - - =
Secretaria de Vias, Infraestructura y vivienda o7 01 - - -
Oficina de Vivienda o1 = > - -
Secretaria General 01 - - - -
Oficina de SISBEN 01 = > - -
Oficina de Talento Humano o - - - -
Oficina de Tesoreria 02 = > - -
Oficina Atencion a Victimas o - - - -
Peticiones respondidas por el area de sistemas 08 01 - - -
Control Interno - - - - -
Personeria Municipal 01 - - - o
Total 126 04 04 0 05

Fuente: Area de Comunicaciones, Sistemas y Vigilancia

Nota. Obtenido de Alcaldia (2022).
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Atencion al ciudadano: Desde la oficina de desarrollo comunitario informan que
fueron atendidos en el segundo periodo de 2020 una poblacién de 15.721 personas. En la tabla

15 se pueden conocer los datos desde junio a julio de 2022.

Tabla 15. Cantidad de personas atendidas en la oficina de desarrollo comunitario en el segundo
semestre del afo 2022

MES CANTIDAD
Junio 1573
Julio 1952
Agosto 2215
Septiembre 2595
Octubre 2595
Noviembre 2595
Diciembre 2196
Total 1571

Nota. Obtenido de Atencion al ciudadano Ocafia.

G. ¢Esta preparado el personal interno para asumir los retos de transformacion
digital? ¢ Cuenta con la formacion necesaria para asumir los retos de

transformacion digital?

RTA/ Talento Humano: Actualmente el promedio de edad de los funcionarios es de
42,20 afos, a partir de los datos demogréaficos obtenidos por la lider de talento humano. La
planta total es de 75 funcionarios, el 32% de la planta se encuentra en edad de pre pension y

pension.
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Cabe aclarar que algunos meses pusieron vacantes para concursar y con respecto a los
cargos que ingresaran a la alcaldia, ain es prematuro saber qué tipo de formacion y
capacidades tendran las personas que fueron las ganadoras del concurso de asignacion de

planta.

TIC: Se considera que existe una brecha importante en materia de talento humano. La
transformacion digital implica un cambio cultural profundo. En este sentido hay funcionarios
publicos que estan en edad de pre pension, o que llevan mas de 20 o 25 afios en la alcaldia. Se
percibe una resistencia generalizada al cambio y una tendencia a realizar los procedimientos

siempre de la misma forma.

H. ¢Esta preparado el personal interno para tramitar y gestionar
procedimientos 100% digitales? ¢ Cuenta con plan de comunicacion y gestion del

cambio para facilitar la transformacién digital?

RTA/ Talento Humano: Aln se manejan muchos tramites a través de correo
electronico, no a través de un sistema especifico. Incluso algunas certificaciones se expiden de
manera fisica. La percepcidn es que las personas tienen una resistencia al cambio, y eso

podria generar barreras a la apropiacion cultural de la transformacién digital.
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TIC: Existe una resistencia percibida frente al cambio cultural, dada la antigtiedad que
tienen en la entidad la mayor parte de los funcionarios. En este sentido, a la fecha se considera
que existen impedimentos para que el personal interno pueda gestionar y tramitar todos los

procedimientos de manera digital.

I.  ¢Laentidad cumple con al 100% con la normatividad en materia de

proteccion de datos personales?

RTA/ TIC: La Oficina de gobierno digital considera que no se cumple con la
normatividad en materia de proteccion de datos personales, ya que no se cuenta con una

politica de proteccion de datos personales.

J.  ¢Cual es la brecha existente en las habilidades duras para el manejo deseado

de las tecnologias?

RTA/ Talento Humano. Se considera que el personal tiene las habilidades duras para
manejar las nuevas herramientas. No se considera que esto sea una barrera para la

transformacion digital.
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Existe la barrera particular de la edad de los funcionarios que puede generar
inconvenientes en su adecuacion a las nuevas herramientas tecnolégicas, y eso representa
barreras, dado que su formacion inicial en habilidades duras no contemplé aspectos
tecnoldgicos. Es decir, la gente aprendio sobre sus profesiones sin aplicar aspectos

tecnoldgicos.

TIC: Desde el punto de vista de la Oficina TIC, si se considera que existe una brecha
en la capacidad de uso de nuevas tecnologias. EI tema de innovacién y de uso de nuevas
tecnologias es algo que va cambiando dia a dia, y que requiere mantener actualizado al

personal de la entidad.

Asimismo, desde el punto de vista del lider de gobierno digital, es posible adecuar los
contenidos tematicos, de manera que tengan un mayor foco en el uso de la tecnologia y en

mejorar la eficiencia en la ejecucion de procesos.

K. ¢Cual es el nivel de habilidades blandas de los funcionarios de la entidad?

RTA/ Talento Humano. En cuanto a las habilidades blandas, por ejemplo,

comunicacion asertiva, trabajo en equipo, etc., la alcaldia ha realizado esfuerzos para



149

fomentar este tipo de habilidades y se percibe una buena actitud por la mayor parte de

funcionarios.

Sin embargo, no se evidencio algin documento que detallara las necesidades de
capacitacion de los servidores de la entidad, en habilidades duras y blandas, ni el plan de

capacitacion correspondiente.

L. ¢Qué tan preparada se ve la cultura dentro de la organizacion hacia una

gestion del cambio orientada a lograr la transformacion digital?

RTA/ Talento Humano: A nivel cultural se cree que una gestién orientada hacia el
cambio seria recibida adecuadamente por parte de la mayoria de funcionaros. Sin embargo, en
materia de transformacion digital existe la barrera percibida de la edad media de los
funcionarios, que representa un reto debido a que la mayor parte de ellos no presentan una

disposicién natural hacia el uso de nuevas herramientas tecnologicas y/o nuevas tecnologias.

TIC: El tema de gobierno digital tiene una importancia estratégica. Sin embargo,
desde el punto de vista de las entidades regionales, la tecnologia se considera una herramienta

y no un componente estratégico. Por ejemplo, desde el marco de arquitectura T1 se busca que
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la transformacion digital deba ser promovida desde la alta direccion, de manera que la

tecnologia se considere parte de la planeacion estratégica.

En este sentido, se considera una oportunidad de mejora relevante buscar un mayor
compromiso estratégico con la transformacion digital, promovido desde la Alta direccion y

que se irrigue hacia todas las areas de la alcaldia.

M. ¢Qué tan preparada esta la ciudadania para aceptar los cambios de la

entidad frente a una transformacion digital?

RTA/ TIC: Se reitera el tema del miedo y la desconfianza en el uso de la tecnologia para
la realizacidn de trdmites. Se considera que el ciudadano puede realizar una transicién hacia el
uso de las tecnologias, dado que gran parte de los hogares tienen acceso a internet y equipos
periféricos. Cabe resaltar que esta realidad se ajusta al ndcleo urbano de Ocafia, pero existen
zonas rurales, en las cuales la conectividad es muy limitada y también el acceso a equipos que

permitan una navegacion efectiva en la red.

Se considera que la apropiacion debe darse desde un plan de comunicaciones efectivo,

gue fomente que la ciudadania utilice los medios digitales para la realizacion de transacciones.



151

De la misma forma se reitera la necesidad de fortalecer los mecanismos de seguridad y

privacidad de la informacion.

Evaluar el estado actual de transformacion digital respecto al ambito de la

tecnologia.

El marco de transformacion digital del estado colombiano establece que la dindmica en
esta dimension consiste en el uso y aprovechamiento de la tecnologia para la creacion de valor
publico, mediante soluciones optimizadas de principio a fin, mediante una estrategia que
permita la interaccion de los ciudadanos con el estado, ofreciendo tramites y servicios digitales
interactivos, seguros y eficientes y promoviendo las decisiones basadas en datos. En este
sentido, potenciar la experiencia de los usuarios y ciudadanos mediante una mejora continua de

las plataformas digitales, se constituye en un aspecto fundamental.

Teniendo en cuenta las preguntas sugeridas en el documento Marco de

Transformacién Digital y otras adicionales planteadas por el equipo de investigacion, se

desarrollaron las siguientes encuestas:

A. ¢Laentidad cuenta con plan estratégico de las tecnologias de la informacion -

PETI?
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RTA/ TIC: Existe un documento PETI que fue aprobado y publicado en el afio 2020.
Sin embargo, el ministerio TIC ha generado diversas guias para estandarizar la construccion
del PETI. Se busca que durante el afio 2024 se lidere la actualizacién del plan estratégico de
tecnologias de la informacion ya que este se aplica para los 4 afios de administracion de cada
mandatario, mediante la contratacion de un experto que realice la armonizacion de este plan

con las metas estratégicas de la alcaldia y ajustado a la normatividad actual.

B. ¢Laentidad cumple al 100% con el marco de arquitectura empresarial?

RTA/ TIC: Desde el documento del marco, se considera que existen algunos
lineamientos muy complejos a los que no se les ha dado cumplimiento. Existen algunos
ejercicios de arquitectura Tl que no se han desarrollado. Se sefiala que es dificil hacer
entender la importancia de los ejercicios de arquitectura empresarial a la alta direccion, y en
ese sentido, en algunas reuniones estratégicas se adolece de la asistencia de personal con la

capacidad de tomar decisiones.

C. ¢Laentidad cumple al 100% con el marco de seguridad y privacidad de la

informacién?

RTA/ TIC: En el afio 2021 se realizo por primera vez el plan de tratamiento o gestion de
seguridad y privacidad de la informacion. Desde el area de gobierno digital, una de las

preocupaciones mas grandes es la seguridad de la informacion, ya que no contamos con la
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infraestructura tecnoldgica que nos permita disminuir los riesgos en torno a la seguridad de la

informacion.

Por otra parte, desde las licencias de correo que brinda el ministerio TIC también

existen filtros para evitar que lleguen correos maliciosos a las entidades territoriales.

D. ¢Laentidad cuenta con protocolos de intercambio de documentos y

expedientes electronicos?

RTA/ TIC: La entidad cuenta con un sistema de gestion de documento electronico y
archivo llamado Arch web, pero en el proceso de adquisicion solo se cuenta con un médulo que

no permite implementar protocolos de expediente electronico y de intercambio de documentos.

E. ¢Laentidad cuenta con el 100% protocolos y mecanismos de proteccion

frente a incidentes cibernéticos?

RTA/ TIC: En los ultimos afios la ciberseguridad ha estado en la agenda de gobierno
digital. Se adquirié tecnologia Mikrotik con el cual a través de listas de control de acceso

(ACL) hemos controlado el trafico y acceso a paginas no autorizadas.
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Cabe aclarar que esta tecnologia fue implementada solo en el palacio municipal, por lo
tanto, las demas infraestructuras como secretaria de educacion, centro de convivencia
ciudadana, secretaria de transito y transporte, centro de empleo y emprendimiento Ocafia
(Cemprendo) y el instituto municipal de deporte y recreacion de Ocafia (IMDER) no cuentan

con este tipo de implementaciones en seguridad.

F. ¢Laentidad cuenta con mecanismos de interaccién con el CSIRT - Gobierno?

RTA/ TIC: No, la entidad esté inscrita en el CSIRT, que permite emitir alertas y

boletines de seguridad.

G. ¢Laentidad cuenta con procedimientos para la recuperacion frente a

posibles desastres cibernéticos?

RTA/ TIC: Actualmente no se cuenta con procedimientos o protocolos por parte de la
administracién municipal que mitiguen desastres cibernéticos. Sin embargo, existen algunos
procedimientos asociados a las copias de seguridad fisica para los servidores, que busquen
respaldar la ocurrencia de este tipo de incidentes. Las dependencias no han apropiado de
manera suficiente las practicas para la recuperacion de la documentacion. En este sentido
influye mucho el tema econdémico, dado que estas politicas conllevan una inversion

importante de recursos, con los que no cuenta la alcaldia de Ocana.
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H. ¢Laentidad tiene planes para recuperar la informacion y documentos

posterior a ataques cibernéticos y/o incidentes tecnologicos?

RTA/ TIC: No se cuentan con planes de respaldo de informacion para evitar perdida

de informacion por medio de ataques cibernéticos y/o incidentes tecnoldgicos.

I.  ¢Laentidad cuenta con mecanismos de redundancia y respaldo digital?

RTA/ TIC: A nivel de sistemas de informacion o de software y copias locales no se

tiene ese respaldo digital.

J. ¢Laentidad cuenta con mecanismos de respaldo energético frente a cortes

eléctricos que puedan afectar la disponibilidad de la infraestructura de T1?

RTA/ TIC: Existen respaldos por medio de sistemas de alimentacion ininterrumpida
(UPS). Estos dispositivos son baterias internas que evitan que se apaguen los servidores y
oficias virtuales. Estas UPS suplen y respaldan los servidores, pero hay que dejar claridad que
estos no respaldan los equipos de los usuarios. Por ejemplo, si la luz se va, los equipos de
coémputo de atencion al usuario se apagan. En estos casos se haria necesario contar con una

planta eléctrica.
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K. ¢Laentidad cuenta con la conectividad suficiente para asumir los retos de

transformacion digital?

RTA/ TIC: La entidad cuenta con los mecanismos adecuados de conectividad.
Asimismo, con respecto a la infraestructura, existe la limitacion de contar con 5 sedes

dispersas, lo cual dificulta la posibilidad de conectar a todas las areas.

Sistemas: a nivel de conectividad se contrata un canal dedicado para toda la

infraestructura fisica que hacen parte del palacio municipal.

L. ¢Laarquitectura empresarial de la entidad permite asumir los retos de la

transformacion digital y la implementacion de tecnologias emergentes?

RTA/ TIC: Se considera que existen oportunidades de mejora en este tema, por lo
tanto, se sugiere un redisefio institucional que permita una alineacion objetiva para una mejor
prestacion de servicios que impacten de manera positiva a las necesidades y funciones de la

entidad territorial.

Entre tanto, la arquitectura empresarial actual no lo permitiria, ya que se debe contar

con una oficina TIC encargada de la implementacion de este tipo de proyectos, ademas contar
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con rubros y apoyo de la alta gerencia que apoyen estrategias institucionales que permitan

asumir los retos de la transformacion digital, desde ese punto de vista.

M. ¢Laentidad cuenta con tecnologias para automatizar procesos? ¢La entidad

cuenta con tecnologias emergentes?

RTA/ TIC: La entidad se ha apoyado de la automatizacion de procesos por medio del
sistema de gestion documental y de la integracién del software contable y presupuestal. Este
es un camino largo que requiere apoyo de diferentes areas de la administracion para lograr la
tan anhelada alineacion estratégica por medio de la transformacion digital. Cabe aclarar que

no se han empezado a implementar tecnologias emergentes.

N. ¢Las tecnologias actuales son lo suficientemente robustas para suplir las

necesidades de los usuarios dentro de la entidad?

RTA/ Talento Humano. Se percibe que las herramientas tecnoldgicas ain pueden
mejorar. Desde el punto de vista de talento humano, las herramientas tecnoldgicas estan
asociadas a contar con equipos de computo. Se comenta que la mayor parte de funcionarios

deben comunicarse a través de sus celulares personales.
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TIC: El proceso de la instalacion de una nueva planta telefonica funcional por medio
de protocolo de internet (IP) se encuentra en proceso, el cual facilitaria el trabajo de cada una
de las areas de la administracion para evitar el uso de dispositivos moviles. Por otra parte, es
dificil asegurar si las tecnologias actuales son lo suficientemente robustas. Se considera que la
entidad esta en el camino de mejorar la provision. Se sugiere mejorar en torno al area de
seguridad informatica, en las cuales permita 3 puntos importantes, primero la disponibilidad
de la informacion, es decir que se pueda usar cuando se necesite; mantener la integridad, que
la informacion sea fiable, actualizada y veraz y por Gltimo que mantenga confidencialidad, es
decir, que la informacidn sea accesible solo mediante autorizacion y de forma controlada. En
ese orden de ideas, la infraestructura debe ser lo suficientemente robusta para garantizar estas

3 caracteristicas.

O. ¢Las tecnologias actuales son lo suficientemente robustas para suplir las

necesidades en la interaccidn con la ciudadania?

RTA/ TIC: Se considera que la entidad va por buen camino. Sin embargo, es necesario
fortalecer los tramites y servicios al ciudadano, buscando practicidad, seguridad y
oportunidad. Se busca mutar hacia un portal unificado de servicios, en el que los ciudadanos
encuentren todos los tramites en un solo lugar. Para esto, hay que dar aplicacion a la

normativa asociada a los servicios ciudadanos digitales.
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P.  ¢Conoce las tecnologias mas relevantes que tiene implementadas en sus
procesos Core (tecnologias indispensables para el funcionamiento de la

organizacion)?

TIC: El equipo de gobierno digital junto con el equipo de sistemas, busca
constantemente capacitar y mantener actualizados a los funcionarios y contratistas de la
alcaldia, generando una cultura digital en el personal en torno a las herramientas tecnoldgicas
gue se manejan internamente en la entidad, que los lleve a mantenerse vigentes y con una

actitud curiosa hacia los cambios.

Q. ¢Conoce las tecnologias correspondientes a la cuarta revolucion industrial
para potenciar la eficiencia y eficacia de los principales procesos y para mejorar la

interaccion con la ciudadania?

RTA/ TIC: Desde el equipo de gobierno digital junto con el equipo de sistemas si se
conocen, pero a nivel de toda la entidad es posible que no se conozcan. En este sentido se
considera que existe una oportunidad de mejora, que podria nutrirse con un mejor plan de

capacitacion para fortalecer el talento humano en la entidad.

R. ¢Laentidad identifica la principal brecha que existe entre las tecnologias
actuales y las tecnologias correspondientes a la cuarta revolucion industrial, las

cuéles suplen las necesidades de los procesos Core?
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RTA/ TIC: Desde el criterio del area tecnoldgica existe, pero no se ha construido un
documento formal de diagnostico, que aplique alguna metodologia que permita determinar el

estado actual de las tecnologias y el estado deseado y necesario.

S.  ¢Seidentifican los tiempos, riesgos y costos de la implementacion y de
adaptacion de las tecnologias de la cuarta revolucion industrial en mis procesos

Core?

RTA/ MIPG: Existen riesgos asociados a pérdida de informacién de las plataformas de
TIC, que son gestionados a través de copias de seguridad, en nube o discos duros locales. Sin
embargo, no se han identificado tiempos, riesgos y costos asociados a la implementacion de

nuevas tecnologias.

TIC: Este tipo de informacion es susceptible de la elaboracion de un diagnéstico
formal, a través de un modelo especifico. Sin embargo, se busca aprobar la politica publica de
Ciencia, tecnologia e innovacion, que tiene un componente de ciudad y territorio inteligente,
en donde se pueden incluir todas las tecnologias de la cuarta revolucion industrial. Se esta

buscando incentivar el uso de estas tecnologias.

T. ¢Cdmo se manejan los servidores, son propios o alquilados?
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RTA/ Sistemas: Los servidores de la alcaldia son propios. Se maneja un contrato de
servicios de soporte técnico con la empresa Microshif de un valor anual de 90.000.000 de
pesos para los modulos de contabilidad, nomina, presupuesto, tesoreria e impuestos. Algunos

servicios se manejan web y otros mediante cliente servidor.

En el afio 2022, se adquirieron los mddulos de contabilidad y presupuesto por un valor
de 90.000.000 de pesos. Dichos moédulos pertenecian anteriormente a la empresa TNS, lo cual

generaba demoras con Microshif a la hora de cruzar informacion.

Este contrato incluye los modulos el cliente servidor, soporte remoto, tramites en linea

y botén PSE.

U. Especificar la forma en la que se le da manejo a la compra de equipos y al
servicio de impresién y suministros para su uso. (Por ejemplo, tinta, papel, soporte

técnico, entre otros).

RTA/ Sistemas: Los servicios de impresion se manejan de forma directa, son equipos
propios, y los suministros se compran de manera directa. EI soporte técnico de mantenimiento
preventivo, se contrata mediante figuras de prestacion de servicios personales. Los

computadores también son equipos propios de la entidad.
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No existen figuras de Outsourcing en la alcaldia para servicios tecnolégicos, los costos
se asumen de manera directa, exponiéndose al riesgo de la rapida depreciacion de los equipos

tecnoldgicos.

V. ¢De qué manera se manejan los turnos en la atencion al usuario?

RTA/ Atencion al ciudadano: la atencion al usuario se realiza por orden de llegada, no
existen herramientas asociadas a la atencion al cliente. Se cuenta con la oficina de desarrollo
comunitario de la alcaldia, en la que trabajan 8 personas. El lider de atencién al ciudadano
considera que con la cantidad de funcionarios que se tiene es suficiente para atender
presencialmente a la ciudadania. Sin embargo, si aumentaran los mecanismos virtuales de

atencion, se requeriria generar nuevas competencias en el personal actual.

En dicha oficina no se maneja un esquema de atencion a personas con discapacidad,
por lo tanto, se apoyan de la oficina de capacidades diversas. Cabe aclarar que la
administracidn cuenta con rampas de acceso Yy elevadores para el desplazamiento de estas

comunidades por todas las instalaciones del palacio municipal

Evaluar el estado actual de transformacion digital respecto al ambito de datos

digitales y analitica.

A. ¢Latecnologia implementada incentiva las soluciones basadas en datos?
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RTA/ TIC: Se considera que actualmente las decisiones no estan basadas en datos, a
pesar de que la informacion generada es muy amplia. La persona encargada del &rea de
gobierno digital, considera que no se aplican esquemas de analitica de datos para contar con la

informacion adecuada para la toma de decisiones.

La analitica de datos es un proceso que requiere una ingenieria de software grande,
que implica criterios de interoperabilidad de la informacion. En este sentido, desde la alcaldia

no se ha profundizado en esta funcionalidad.

B. ¢Esconfiable la recoleccidn, tratamiento y uso de datos en la entidad

soportada en las bases de datos?

RTA/ TIC: Se considera confiable la recoleccion y alojamiento de datos en las bases
de datos. La informacion almacenada es restringida y utilizada Unicamente para los fines para

los que fue recolectada.

C. ¢Las bases de datos estan protegidas por tecnologias y procesos en materia de

seguridad y privacidad de la informacion?
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RTA/ TIC: Se considera que no se da cumplimiento a este criterio, ya que existen

falencias a nivel seguridad en la entidad.

D. ¢Las bases de datos son utilizadas en las distintas areas de la entidad para la
toma de decisiones?

E.

RTA/ TIC: Las bases de datos que se utilizan en la entidad permiten analizar
diferentes resultados que permiten tomar decisiones a nivel estratégico para una mejor

prestacion de servicios a la comunidad en general.

4.3.1.2 Definir el estado deseado de transformacion digital de la Alcaldia de Ocafia y
realizar el analisis de brecha para mejorar los tramites y servicios, el relacionamiento con

la ciudadania y la gestién interna de la entidad.

En el desarrollo de este item, se realizaran las siguientes acciones:

Primero, se presentara una revision de la mision, vision y principios estratégicos de la
alcaldia, del plan plurianual de inversiones del plan de desarrollo y del plan estratégico de
tecnologias de la informacién — PETI, con el fin de complementar el diagnéstico realizado en
los &mbitos relacionados con la transformacion digital en torno a procesos, personas,

tecnologia y analitica de datos.
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Segundo, a partir de las encuestas realizadas y de los anélisis adicionales, se procede a
sugerir la vision digital de la alcaldia de Ocafia, que manifiesta el estado deseado de la

transformacion digital para la entidad.

Tercero, se realizara un analisis de brecha digital, a partir de la herramienta de
transformacion digital para las entidades publicas, que forma parte integral de la

documentacion del marco de transformacion digital del estado colombiano.

4.3.1.2.1 Analizar los principios estratégicos de la Alcaldia de Ocafia frente a las

necesidades de transformacion digital identificadas.

Mision de la Alcaldia de Ocafa

La Alcaldia de Ocafia, presenta la siguiente mision, publicada en su pagina web:

El articulo 311 de la constitucién politica de Colombia estipula que el Municipio de
Ocafia, como entidad bésica de la administracion politica del pais, es responsable de prestar
los servicios publicos previstos por la ley, construir las obras necesarias para el progreso
local, dirigir el desarrollo de su territorio, promover la participacion comunitaria, el progreso
social y cultural de los residentes, y realizar otras funciones que les confiere la constitucion y

laley (AlcaldiaDeOcafia, 2017).
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Teniendo en cuenta la mision presentada, la transformacion digital permitira alcanzar
mayores niveles de eficacia y eficiencia en la gestion administrativa, a partir de un mejor
aprovechamiento de los recursos técnicos, financieros y humanos. Esto se puede lograr,
formulando acciones especificas que impacten los &mbitos de procesos, personas, tecnologia y

analitica de datos.

Desde el punto de vista de la participacion activa de la ciudadania, el uso efectivo de
las tecnologias de la informacion, permite que la ciudadania tenga acceso a toda la
documentacion de la alcaldia, cumpliendo la Ley 1712 de 2014, asociada a la transparencia y
derecho de acceso a la informacion publica nacional, que fomenta el empoderamiento

ciudadano y la participacion en la toma de decisiones.

Asimismo, al optimizar los recursos organizacionales, mediante la automatizacion de
procesos, se reducen los costos operativos y administrativos, permitiendo una redireccion de

recursos en proyectos estratégicos que beneficien a la comunidad.

Visén de la Alcaldia de Ocafna

Ocana a 2023 se rige como un municipio lider en la region, incluyente, generador de

espacios de participacion, equitativo, competitivo e innovador, en el respeto y la tolerancia
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sean los principales valores en el camino hacia la construccion de paz y desarrollo regional

(AlcaldiaDeOcafia, 2017).

Al proponer un componente innovador que construya camino al desarrollo regional, es
fundamental fomentar la competitividad en el municipio ligado con la transformacion digital,
a partir del aprovechamiento de las tecnologias de la informacion, de la reingenieria de

procesos y de la transformacion de la cultura interna y externa de la entidad.

Adicionalmente, todo este proceso busca establecer el valor estratégico de las
tecnologias de la informacion, que usualmente son percibidas como un componente operativo,
mAas no estratégico. Las acciones de transformacion digital le permitiran a la entidad mejorar

el aprovechamiento de su informacion y facilitar las tomas de decisiones basadas en datos.

Con el fin de lograr que Ocafia sea percibida como eje articulador del desarrollo
tecnoldgico regional, se hace necesaria la formulacién de una de ruta de transformacién
digital que impulse la madurez digital de la Alcaldia de Ocafia, primero a nivel interno, para

luego desarrollar proyectos con una alineacidn tecnoldgica consistente.

Objetivos estratégicos
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El documento denominado plan de desarrollo 2020-2023 “Mas por Ocaiia”, de la

Alcaldia de Ocafia, establece el siguiente objetivo para el cuatrienio:

Establecer los mecanismos para la ejecucion de acciones orientadas al mejoramiento
de los procesos administrativos que aseguren el bienestar de las comunidades y el desarrollo

integral del municipio (Sanjuan, 2020).

Bajo esa premisa, el plan de desarrollo municipal denominado: Mas por Ocafia 2020-
2023, esta basado en cuatro lineas estratégicas definidas, las cuales son: Ocafia més segura,
Ocafa mas incluyente, competitiva e innovadora, Ocafia més saludable y con bienestar social

y Ocafia mas ciudad, mas region, que se alinean con los objetivos de desarrollo sostenible.

Es asi como se convierte en una ciudad y comunidad sostenible que contribuye a
reducir la desigualdad e implementar estrategias para reducir la pobreza, la desnutricion y
brindar servicios publicos, educativos, de salud y de bienestar de calidad. Comprometerse con
la igualdad de género, el trabajo decente y el crecimiento econémico, reduciendo asi la
desigualdad. Asimismo, a través de alianzas comprometidas con la industria, la innovacion y
la infraestructura, la produccién y el consumo responsable, la energia asequible y libre de
contaminacion, la accién climatica, la vida en los ecosistemas terrestres, la paz, la justicia y
las instituciones sélidas para lograr sus respectivos El disefio de linea de productos y

definicion de productos en fueron analizados para los objetivos.
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Asi como lo indica la linea estratégica Ocafia mas incluyente, competitiva e
innovadora, esta guarda una relacion directa con la transformacion digital de la Alcaldia de
Ocafia, debido a que busca la promocion de la innovacion y la tecnologia. Con el fin de iniciar
un aprovechamiento efectivo de las tecnologias de la informacion, se hace necesario que
desde la propia entidad se de inicio al proceso de transformacion digital, partiendo de los

ambitos de personas, procesos, tecnologia y analitica de datos.

De la misma forma, al organizar y sistematizar la informacion disponible, se podra
prestar un mejor servicio a la ciudadania, desarrollar los proyectos a partir de decisiones

basadas en datos, siempre pensando en generar un mayor valor a la poblacion del municipio.

4.3.1.2.2 Analizar el plan estratégico de tecnologias de la informacion, el plan
plurianual y los resultados de la politica de gobierno digital de la alcaldia de Ocafia frente a

las necesidades de transformacion digital identificadas.

En este numeral se presentan analisis del plan estratégico de la entidad y de sus planes
de accion anuales y una revision general del plan estratégico de las tecnologias de la
Informacion, que fue actualizado en la vigencia 2020, a la luz de las necesidades de

transformacion digital percibidas en la alcaldia de Ocafia.

Plan plurianual de inversion de Ocafia 2020-2023
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El plan esta compuesto por 5 lineas estratégicas:

1. Ocafia mas segura.
2. Ocafia més incluyente, competitiva e innovadora.
3. Ocarfia més saludable y con bienestar social.

4. QOcafia méas ciudad, mas region.

La distribucidn de recursos, de acuerdo con la planeacion inicial de la Alcaldia es la

siguiente:

Tabla 16.

Recursos generales plan plurianual.

# Linea Estratégica Total 2020-2023
1 Ocafia mas segura $11.281.310.391
2 Ocafia mads incluyente, competitiva e innovadora $21.363.396.564
3 Ocafia mas saludable y con bienestar social $315.390.423.285
4 Ocafia mas ciudad, mas region $100.000.000

Nota. Obtenido de (AlcaldiaDeOcafia, 2020).

Cada linea del plan plurianual esta compuesta por diferentes sectores, a continuacion,
se presentara un breve analisis de cada linea estratégica con su desagregacion por sector y

recursos por vigencia.

Tabla 17.

Recursos linea estratégica Ocafia mas segura.
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Ingresos Ingresos Ingresos Ingresos
Corrientes de SGP Corrientes de SGP Corrientes de SGP Corrientes de SGP
Libre Propésito Libre Propésito Libre Propésito Libre Propésito
Destinacion - General Destinacion - General Destinacion - General Destinacion - General
ICLD ICLD ICLD ICLD
Seguridad 436.648.000 190.000.000 554.967.440 140.000.000 464.566.463 190.000.000 474.453.457 190.000.000 2.640.635.360
Movilidad 227.200.000 265.000.000 299.700.000 318.000.000 146.000.000 365.000.000 686.000.000 445.375.031 2.752.275.031
Construccién 35.000.000 65.000.000 70.000.000 70.000.000 240.000.000
de Paz
Gestién del 65.000.000 60.000.000 125.000.000 60.000.000 15.000.000 60.000.000 115.000.000 60.000.000 560.000.000
riesgo
Espacio 160.000.000 160.000.000 160.000.000 160.000.000 640.000.000
publico
Desarrollo 960.000.000 342.400.000 510.000.000 428.000.000 1.370.000.000 404.000.000 30.000.000 404.000.000 4.448.400.000
urbanoy
ordenamiento
territorial
Total 1.883.848.000 857.400.000 1.714.667.440 946.000.000 2.225.566.463 1.019.000.000 1.535.453.457 1.099.375.031 11.281.310.391

Nota. Obtenido de AlcaldiaDeOcafia, 2023.

La linea Ocafia mas segura, estd compuesta por 6 sectores: 1) seguridad, 2) movilidad,

3) construccion de paz, 4) gestion del riesgo, 5) espacio publico, 6) desarrollo urbano y

ordenamiento territorial.

Los programas desarrollo urbano y ordenamiento territorial, movilidad y seguridad

son los sectores con mayores recursos asignados y en los cuales se podrian identificar posibles

proyectos a futuro de transformacion digital, que beneficien a gran pare de la poblacién del

municipio.

Los productos priorizados para el sector seguridad son:
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e Servicio de justicia a los ciudadanos por medio de la implementacion de
programas orientados a contrarrestar la delincuencia y disminuir los indices de
inseguridad.

e Servicio de promocion de la participacion ciudadana.

e Fondo de seguridad territorial.

e Servicio de promocion de convivencia y no repeticion.

e Servicio de apoyo para la implementacion de medidas en derechos humanos y
derecho internacional humanitario.

e Gestionar el incremento y mantenimiento de nimero de camaras para video
vigilancia con monitoreo efectivo.

e Servicio de asistencia técnica (Asesoria y acompafiamiento a las entidades
territoriales-MGA).

e Apoyo y desarrollo de acciones para la implementacion de la politica marco de
convivencia y seguridad ciudadana acordes a la competencia y capacidad de la

administracion municipal.

Para llevar a cabo estos programas de seguridad se tienen destinados méas de

$2.640.635.360 de pesos para el periodo 2020-2023.

De igual manera los productos priorizados para el sector desarrollo urbano y

ordenamiento territorial son:
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e Conformaciones dindmicas para actualizar predios catastrales en el municipio de
Ocaiia para garantizar que Ocafia crezca en forma ordenada y segura, brindando
bienestar y progreso a sus habitantes.

e Servicio de asistencia técnica para el fortalecimiento de la capacidad estadistica.
e Fortalecimiento oficina de planeacién socio empresarial y banco de proyectos.

e Fortalecimiento del Area de desarrollo territorial.

e Curaduria urbana.

e Cumplimiento de actos administrativos que ordenan demolicion de obras civiles.

e Servicio de estratificacion socioeconémica.

Para llevar a cabo estos programas de desarrollo urbano y ordenamiento territorial se

tienen destinados mas de $4.448.400.000 de pesos para el periodo 2020-2023.

De acuerdo a las estrategias planteadas en el plan de desarrollo 2020 - 2023 “Mas Por
Ocafia” en la linea Ocafia mas segura, se mencionan a continuacion las apuestas estratégicas
que seran gestionadas en el camino hacia la construccion de un municipio Ocafia como un

municipio lider en la region:

e Gestion de los estudios y disefios para la interconexion vial puente
intercambiador sobre la Av. Francisco Fernandez de contreras y el seguro social.

e Gestion para el aumento del pie de fuerza existente.

e Gestion para la implementacion de CAIl mdviles en las zonas de alta

necesidad.

e Gestion para la implementacion de alarmas satelitales por comunas.



e Gestion para la actualizacion catastral.
e Gestion de estudios y disefios para la construccion de la avenida la gran

convencion entre el sector del barrio Acolsure y San francisco.

Para la consecucion de las apuestas estratégicas mencionadas anteriormente se

destinan $ 11.281.310.391 de pesos en el cuatrienio 2020-2023.

Tabla 18.

Recursos linea estratégica Ocafia més incluyente, competitiva e innovadora.

Linea 2. Ocafia mas incluyente, competitiva e innovadora.
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Nota. Obtenido de AlcaldiaDeOcafia, 2023.

La linea Ocafia mas incluyente, competitiva e innovadora estd compuesta por 7 sectores: 1)
desarrollo econémico y comunitario, 2) educacion, 3) tecnologias de la comunicacion e informacion,

4) vivienda, 5) desarrollo agrario, 6) cultura y turismo, 7) medio ambiente.

Los programas educacion, cultura y turismo y medio ambiente son los sectores con
mayores recursos asignados y en los cuales se podrian identificar posibles proyectos a futuro

de transformacion digital, que beneficien a gran pare de la poblacion del municipio.

El sector de desarrollo econdémico y participacion comunitaria también presenta la
posibilidad de identificar acciones puntuales de transformacion digital, en el marco del

presente documento. Los productos priorizaos para esta linea son:

e Servicio de apoyo para la formacion de capital humano pertinente para el

desarrollo empresarial de los territorios.
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e Servicio de asistencia técnica y Acompafiamiento productivo y empresarial.

e Servicio de asistencia técnica para emprendedores y/o empresas en edad
temprana.

e Servicio de apoyo financiero para agregar valor a los productos y mejorar los
canales de comercializacion.

e Creacion de Politica Publica que tenga como punto central la inclusion social y
productiva

e Implementacion del programa Mi Plante y Pa’lante.

e Servicio de promocion a la participacion ciudadana.

Para llevar a cabo estos programas de desarrollo econdémico y participacion

comunitaria se tienen destinados mas de $895.000.000 de pesos para el periodo 2020-2023.

De igual manera para el sector tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC),

también se presentan los siguientes retos:

e  Brindar acceso a internet la poblacién urbana del municipio a través de zonas Wifi.
e Servicio de educacion informal en uso béasico de tecnologias de la informacion y las
comunicaciones, en las cuales se busca formar y capacitar a la poblacion con base al uso y

apropiacion de las TICS.

Para desarrollar estos programas TIC se tienen destinados mas de $110.000.000 de

pesos para el periodo 2020-2023.
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De acuerdo a las estrategias planteadas en el plan de desarrollo 2020 - 2023 “Mas Por Ocafia”
en la linea Ocafia mas incluyente, competitiva e innovadora, se mencionan a continuacion las apuestas
estratégicas que seran gestionadas en el camino hacia la construccion de un municipio Ocafia como un

municipio lider en la regién:

e  Gestion para la implementacion del centro regional de desarrollo agroindustrial del
Catatumbo con un enfoque de emprendimiento e innovacion.
e  Gestidn para la realizacion de convenios institucionales para el acceso al ciclo

complementario en educacion para madres comunitarias y familias.

Gestidn para la conectividad a los 15 establecimientos educativos.

Gestion para la construccion de un mega colegio.

Gestion para la construccion de la casa de la cultura.

Gestidn para la creacién de la secretaria de agricultura y medio ambiente.

Gestidn con administraciones municipales de la provincia, para el disefio y construccién
de un embalse regional (Ocafia, Abrego, La Playa), que permita mejorar el suministro de agua

para las actividades agropecuarias.

Gestion para la creacion del banco de tierras y el fondo municipal banco de maquinaria.

Gestidn para el desarrollo de programas de mejoramiento de vivienda.

Gestion para la construccion de ecoparques.

Gestion para la construccion del salén comunal en el corregimiento de Otaré.

Para la consecucion de las apuestas estratégicas mencionadas anteriormente se destinan $

21.363.396.564 de pesos en el cuatrienio 2020-2023.
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Tabla 19.
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345.000.000
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207.263.527

20.009.503

201.226.725

20.077.615

195.365.753

20.088.247

Recreacié
ny
deporte

24.994.505.180

3.562.848.462

2.976.322.906

3.459.066.176

2.841.090.200

3.358.326.384

2.808.340.000

3.260.511.052

2.728.000.000

Servicios
publicos

2.673.000.000

233.000.000

540.000.000

141.000.000

339.000.000

160.448.000

419.552.000

207.600.000

632.400.000

Gobierno
territorial

315.390.423.285

71.836.677.270

791.481.433

3.562.848.462

1.284.312.207

5.032.929.067

69.744.346.864

693.263.527

3.459.066.176

1.246.905.055

4.473.309.774

67.712.958.121

706.674.725

3.358.326.384

1.210.587.432

4.678.270.655

65.740.736.040

717.362.646

3.260.511.052

1.157.327.604

4.722.528.791

Total

Nota. Obtenido de AlcaldiaDeOcafia, 2023.
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Los programas de salud y bienestar junto con servicio publicos son los sectores con
mayores recursos asignados y en los cuales se podrian identificar posibles proyectos a futuro

de transformacion digital, que beneficien a gran pare de la poblacion del municipio.

El sector salud y bienestar presenta la posibilidad de identificar acciones puntuales de
transformacién digital, en el marco del presente documento. Los productos priorizaos para esta linea

son:

e Implementacion del plan territorial de salud.

e Servicio de atencion en salud a la poblacién.

e Servicio de vigilancia sanitaria, inspeccién vigilancia y control social del sistema general
de seguridad social en salud.

e Servicio de vigilancia sanitaria e inspeccion a prestadores del régimen subsidiado.

e  Servicio de implementacion de estrategias para el fortalecimiento del control social en
salud.

e  Servicios de comunicacion y divulgacion en inspeccion, vigilancia y control.

e  Servicio de proteccion para el restablecimiento de derechos de nifios, nifias, adolescentes
y jovenes.

e Edificaciones de atencion a la primera infancia adecuadas.

e  Servicio de promocion y divulgacion de los derechos fundamentales del trabajo y
fortalecimiento del didlogo social

e Servicio de promocion del acceso a la justicia.

e  Servicio de gestion para el emprendimiento solidario.

e  Servicio de divulgacion para la aplicacion del enfoque de género.

e  Servicios de atencion y proteccion integral al adulto mayor.

e Servicio de ayuda y atencion humanitaria.
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e  Servicio de asistencia funeraria.

e  Servicios de implementacion de medidas de satisfaccion y acompafiamiento a las victimas
del conflicto armado.

e  Servicio de apoyo para la generacion de ingresos.

e  Servicio de asistencia técnica en planeacion de reparacion colectiva.

e  Servicio de acompafiamiento comunitario a los hogares en riesgo de desplazamiento,
retornados o reubicados.

e Servicio de fomento para el acceso a la educacion superior o terciaria.

e Servicios inherentes al edificio de la unidad de victimas.

e  Cumplimiento sentencias restitucion de tierras.

Para llevar a cabo estos programas de salud y bienestar se tienen destinados mas de

$286.825.305.514 de pesos para el periodo 2020-2023.

De igual manera para el sector gobierno territorial, también se presentan los siguientes retos:

¢  Mantenimiento y conservacion del equipamiento municipal.

e Incrementar los programas implementados para la gestion estratégica del talento humano
con base en el autodiagnéstico PETH (plan anual de vacantes y plan de prevision, plan
institucional de capacitacion PIC, plan de bienestar e incentivos, plan de seguridad y salud en
el trabajo PSST, monitoreo y seguimiento del sistema de informacion y gestion del empleo
publico SIGEP, evaluacion de desempefio, induccién y reinduccion, medicion analisis y
mejoramiento del clima organizacional, teletrabajo, horarios flexibles, programa servimos,
entorno laboral saludable, discapacidad, bilingtiismo, etc.) (dimension 1: talento humano,

politica gestion estratégica de talento humano).
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e Desarrollar acciones de politica y ajuste fiscal encaminadas al fortalecimiento como
variables de control para asegurar y mantener la estabilidad econémica de la entidad
(dimensién 2: direccionamiento estratégico y planeacion, politica de gestion presupuestal y
eficiencia del gasto publico).

e Disefio de estructura organica adecuada y ajustada de acuerdo a las necesidades de
desarrollo territorial del municipio de Ocafia, estructura organizacional orientada a objetivos
institucionales con sus respectivos componentes de modelo de operacidn por procesos
alineado a la estrategia institucional, planta de personal, nomenclatura, escala salarial y
manual de funciones. (dimension 3: gestion con valores para resultados, politica de
fortalecimiento institucional).

e Acciones pertinentes para elevar la conectividad e interconectividad dentro de la alcaldia
municipal (dimension 3: gestion con valores para resultados, politica de gobierno digital).

e Acciones para fortalecer la arquitectura empresarial, (dimension 3: gestion con valores
para resultados, politica de seguridad digital).

e Incrementar el nimero de acciones en cuanto a inscripcion de tramites y de
racionalizacion en el sistema Gnico de informacion de tramites (SUIT), e incluir la estrategia
de racionalizacion de tramites en el plan anticorrupcion y de atencion al ciudadano de la
alcaldia municipal, en cumplimiento a la meta transformacional del gobierno nacional
(Dimension 3: gestion con valores para resultados, politica de racionalizacion de tramites).

e Implementar la estrategia pertinente para el desarrollo de informes de gestion y los
espacios de dialogo de la rendicién de cuentas, en cumplimiento de la ley 1757 de 2015
“estatuto de participacion ciudadana”, (dimension 3: gestion con valores para resultados,
politica de participacion ciudadana).

e  Establecer mecanismos a través de asesorias técnicas coordinadas para para promover la

gestion presupuestal y la eficiencia del gasto publico en la secretaria de hacienda municipal
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(dimensidn 2: direccionamiento estratégico y planeacion, politica gestion presupuestal y
eficiencia del gasto publico).

e  Sistematizacion del archivo central para garantizar la conservacion de la produccion
documental de la administracién municipal, estableciendo criterios de permanencia y
disposicidn final, conforme a la normativa archivistica vigente de los archivos producidos en
cumplimiento de las funciones de la administracion (dimensién 5: informacion y
comunicacién, politica administracion de archivos y gestion documental).

e Adecuacion de espacios fisicos para garantizar la conservacion de la produccion
documental de la administracion municipal, estableciendo criterios de permanencia y
disposicidn final, conforme a la normativa archivistica vigente de los archivos producidos en
cumplimiento de las funciones de la administracion (dimensién 5: informacion y
comunicacion, politica administracion de archivos y gestion documental).

e  Establecer mecanismos a través de asesorias técnicas o profesionales coordinadas en la
secretaria juridica del municipio para promover la capacidad institucional, ejercer la defensa
juridica, fortalecer la gestion de los procesos judiciales, gestionar pagos de sentencias y
conciliaciones, recuperar recursos publicos del orden municipal y mantener informacion
estratégica actualizada para la toma de decisiones (dimension 1: talento humano, politica
gestion estratégica de talento humano; dimension 3: gestion con valores para resultados,
politica de defensa juridica).

e Servicio de promocion a la participacion ciudadana (dimensién 3: gestién con valores
para resultados, politica participacion ciudadana en la gestion puablica).

e Fortalecimiento institucional de la secretaria general.

Para desarrollar estos programas de gobierno territorial se tienen destinados més de

$2.673.000.000 de pesos para el periodo 2020-2023.
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De acuerdo a las estrategias planteadas en el plan de desarrollo 2020 - 2023 “Mas Por Ocafia”

en la linea Ocafia mas saludable y con bienestar social, se mencionan a continuacion las apuestas

estratégicas que serén gestionadas en el camino hacia la construccion de un municipio Ocafia como un

municipio lider en la region:

Gestion para la creacion del banco de ayudas técnicas para poblacion en condicion de

discapacidad.

Gestion para la creacion de la secretaria de victimas.
Gestion para la creacion de la secretaria de la mujer.
Gestidn para la implementacién de la casa de la mujer.

Gestion para la construccion del centro de atencién para la primera infancia en la zona

norte del municipio.

Gestidn para la conformacion de una escuela de formacion deportiva hacia la proyeccion

de altos logros.

Gestidn para la construccion de complejos deportivos.
Gestion para la implementacion de energias renovables.

Gestion para la prestacion de los servicios publicos domiciliarios de acuerdo a lo

establecido en la ley 142 de 1994.

Gestion de los estudios y disefios para la construccion de los cruces especiales en los

sectores del instituto nacional de vias (INVIAS) y la ESAP (escuela superior de

administracion publica), cruce del seméaforo del coliseo, cruce del sector de bomberos

voluntarios.

Para la consecucion de las apuestas estratégicas mencionadas anteriormente se destinan $

315.390.423.285 de pesos en el cuatrienio 2020-2023.
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Tabla 20.

Recursos linea estratégica Ocafia mas ciudad, mas region.

Linea 4. Ocafia mas ciudad, mas region.

Ingresos Corrientes de Libre Destinacion Ingresos Corrientes de Libre Destinacion
-ICLD -ICLD
Integracion regional 50.000.000 50.000.000
Liderazgo y desarrollo 50.000.000 50.000.000
regional
Total 50.000.000 50.000.000 100.000.000

Nota. Obtenido de AlcaldiaDeOcafia, 2023.

La linea Ocafia mas ciudad, mas region estd compuesta por 2 sectores: 1) integracion regional,

2) liderazgo y desarrollo regional.

Los programas integracion regional y liderazgo y desarrollo regional son los Unicos sectores de
esta linea que presentan recursos asignados y en los cuales se podrian identificar posibles proyectos a

futuro de transformacion digital, que beneficien a gran pare de la poblacién del municipio.

El sector integracion regional y liderazgo y desarrollo presenta la posibilidad de identificar
acciones puntuales de transformacion digital, en el marco del presente documento. Los productos

priorizaos para esta linea son:

e Documento de lineamiento técnico de identificacion de insumos para la construccion del
plan de integracion regional de la provincia de Ocafia.
e Documentos de planeacion orientado a la definicion de los procesos para la construccion

del plan de desarrollo urbano, econémico y ambiental de Ocafia y su provincia.
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De acuerdo a las estrategias planteadas en el plan de desarrollo 2020 - 2023 “Mas Por Ocafia”
en la linea Ocafia mas ciudad, més region, se mencionan a continuacioén las apuestas estratégicas que
seran gestionadas en el camino hacia la construccién de un municipio Ocafia como un municipio lider

en la region:
e  Gestidn para la construccion de un plan de ordenamiento territorial de la provincia.

Para la consecucion de las apuestas estratégicas mencionadas anteriormente se destinan $

100.000.000 de pesos en el cuatrienio 2020-2023.

Anélisis del plan estratégico de las tecnologias de la informacion.

Fecha del documento: 5 de noviembre de 2020.

El plan municipal de desarrollo denominado: Mas por Ocafia para el periodo 2020-
2023 fue aprobado por el concejo municipal de Ocafia mediante acuerdo definido el 02 de
junio de 2020, el cual corresponde a la estrategia de la entidad en este periodo de cuatrienio y

el PETI, que en pocas palabras es su principal artefacto para interpretarla.

Tal como lo indica en el plan estratégico de las tecnologias de la informacion (PETI,
2020), este documento representa el norte a seguir por la entidad, el cual busca fortalecer las
capacidades institucionales a través del uso de las TIC, siendo este un aliado estratégico en la

areas de la entidad; a su vez, recoge las preocupaciones y oportunidades de mejoramiento de
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los interesados en lo relacionado con la gestion de Tl para apoyar la estrategia y el modelo

operativo de la organizacion apoyados en las definiciones de la politica de gobierno digital.

Dado lo anterior podemos decir que el PETI es el mejor aliado para interpretar la
estrategia de la entidad conformada en el plan de desarrollo municipal “Mas por Ocafia”
durante el periodo 2020 2023. Para la planeacion de las tecnologias de la informacion fue
prioritario la elaboracion de un diagndéstico sobre el cual se construira la hoja de ruta con
iniciativas de TI, lo cual permite, facilita y mejora la prestacion de servicios digitales
confiables y de calidad, procesos internos seguros y eficientes, toma de decisiones basada en
datos, empoderamiento de los ciudadanos a través de un estado abierto y desarrollo de
territorios y ciudades inteligentes para resolver desafios y problemas sociales, garantizando de
esta manera la implementacion de la politica de gobierno digital como un punto de partida en
la transformacion digital de la alcaldia de Ocafia, cuyo fin Gltimo es generar mayor valor

publico en la relacion Estado — sociedad.

El diagnostico esta basado en unos procesos de comprension y analisis de la situacién
actual de la entidad en materia de tecnologias digitales actuales y tecnologias emergentes y
comprendera el desarrollo de las fases | y 1l de la Guia G.ES.06 atendiendo los lineamientos
del Ministerio TIC entendiendo que el centro de la transformacion digital de la entidad es el
ciudadano. Por otra parte, las fases 111 y IV correspondientes a la construccion del plan
estratégico de TI; se desarrollaron basados en el diagnostico formulado en la primera parte

(Fases 'y 1), es decir, la comprension y anélisis de la estrategia de la entidad, los servicios,
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las capacidades, fortalezas, amenazas, oportunidades, hallazgos y revisando las tendencias y
recursos tecnoldgicos que se pueden adquirir para lograr una transformacion de servicios y

capacidades con uso de medios digitales.

El PETI ya construido, tiene como primer fin marcar el punto de referencia para que la
alcaldia de Ocafia, consolide en un mediano plazo la transformacion digital no solo dentro de
la entidad, sino que también a través del cumplimiento de metas, programas y proyectos del
plan de desarrollo municipal con la asociacion de TI se logre en todo el territorio municipal.
Asi mismo dentro de todo este proceso de cambio estratégico se pueda lograr la provision de
tramites y servicios digitales de confianza y calidad, procesos internos seguros y eficientes
con uso de TIC, el empoderamiento ciudadano a través de un gobierno abierto y la inclusién

social de las poblaciones vulnerables existentes en el territorio municipal.

Para el proceso del diagnostico de Tl 'y construccion del PETI 2020-2023 se utilizaron
los lineamientos y guias del Ministerio TIC y la plantilla Excel para la construccién de las 22

sesiones que conformara la hoja de ruta de la transformacion digital de la alcaldia.

En el numeral 1 se consolidé el equipo encargado para la construccion del PETI,
donde se convocé a los lideres de los procesos misionales, estratégicos, de apoyo y evaluacion

para la consolidacion del mismo.
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En el numeral 2 se contextualizé al equipo de trabajo acerca de la directa relacion de la
politica de gobierno digital con el PETI de la entidad, los propdsitos, componentes TIC,
habilitadores y lineamientos del Ministerio TIC. En €l se presento la informacién
correspondiente y se procedié a diligenciar la ficha técnica teniendo como insumo principal el

nuevo plan de desarrollo municipal.

En el numeral 3 se caracterizaron los servicios prestados en la entidad bajo las

siguientes precisiones:

. La fuente de informacion o insumo utilizado para el diligenciamiento de la
sesion 3 (identificacion y caracterizacion de los servicios) es el listado de los
tramites y servicios de la entidad registrados en el SUIT.

o Fijar compromisos y tareas a los integrantes del grupo de trabajo PETI 2020
2023 y también los plazos para el diligenciamiento de la informacion en la

herramienta Excel correspondiente a las sesiones 4, 5, 6, 7, 8, 9 y 10.

En el numeral 4 se listaron y caracterizaron las capacidades, sub capacidades,
procedimientos, recursos y los roles que desempefian los lideres de cada proceso estratégico,
misional, de apoyo y evaluacion. Para el registro de la informacion en el formato modelo
operativo se conto con los lideres de los procesos y areas involucradas con el acompafiamiento

de oficina de control interno:
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Figura 42.

Mapa de procesos de la Alcaldia de Ocafa.
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Nota. Obtenido de AlcaldiaDeOcafia, 2020.

En el numeral 5 parte 1, se realizo la evaluacion de los servicios registrados en la sesion
3, en la cual el grupo de trabajo PETI 2020 - 2023, bajo la orientacion de los lideres de
planeacion y TIC, se priorizaron caracteristicas que fueron aplicadas por el momento a servicios
institucionales considerados de mayor impacto para el ciudadano, grupos de interés y usuarios,
que para su trasformacion con el uso de tecnologias y presupuesto T1 dieron cumplimiento a la
politica de gobierno digital, metas y pilares estratégicos del plan de desarrollo municipal 2020 -

2023.

En el numeral 5 parte 2, se elaboraron las fichas de cada servicio consignando la
informacion que igualmente se requeriré en la fase 111 (construccion del PETI 2020 - 2023). Se
espera la interoperabilidad de los tramites en su proceso de transformacion digital para dar
cumplimiento al componente de interoperabilidad - habilitador de gobierno digital “servicios

ciudadanos digitales (SCD)”.



190

En el numeral 6 se analiz6 la informacion suministrada por los lideres de procesos a
través de correo electrénico, en el cual se dieron a conocer los factores internos (debilidades y
fortalezas) y factores externos (amenazas y oportunidades) para consolidar en una sola matriz,
cuyo objetivo es analizar la situacion actual de la entidad identificando debilidades y fortalezas;
amenazas y oportunidades que se deberan tener en cuenta en la sesion 10 (hallazgos) y en fase 1ll

(construccion del PETI 2020 - 2023).

En el numeral 7 con base en un listado de normatividad vigente que se reviso entre los
integrantes del grupo de trabajo PET], se realizd un analisis de los factores sociales, politicos,
tecnoldgicos y econdmicos que afectan positiva o negativamente a la entidad, asociandolos con

la normatividad que aplica en la construccion del PETI 2020 - 2023.

En el numeral 8 se elaboraron fichas de servicios que seran transformados digitalmente
contando con el fortalecimiento de las capacidades institucionales inherentes a estos servicios y
de las politicas que conforman el modelo de planeacion MIPG. Con base en lo anterior y con el
apoyo de secretaria de planeacién se identificaron las categorias, variables y fuentes de
informacion que seran utilizadas para llevar a cabo caracterizaciones de ciudadanos y empresas
durante el proceso de transformacion digital de los servicios seleccionados como de mayor

impacto.
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En el numeral 9 se evaluaron las tendencias tecnoldgicas actuales y se analizdé como éstas
pueden ser utilizadas para apalancar las oportunidades de mejora en la operacion de las

capacidades y los servicios que ofrece la entidad.

En el numeral 10 se consolidé el catdlogo de hallazgos. Bajo esto se realizd un analisis de

los siguientes factores:

o Evaluacion del desempefio de la politica de gobierno digital 2019 y planes de
mejora.

o Amenazas y debilidades que se afrontan desde el interior y exterior de la entidad.

o Normatividad que regula y a tener en cuenta en la construccion del PETI.

o Capacidades y sub capacidades identificadas.

o Servicios de mayor impacto para el ciudadano y grupos de interés.

o Diagnostico actual de la seguridad de la informacion (MSPI).

o Planes de mejora de los habilitadores y propoésitos de la politica de gobierno digital.

Igualmente se definieron los niveles de impacto que pueden afectar a la entidad en las

oportunidades de mejora que se realicen.

En el numeral 11 se definio la estrategia de Tl alineada a la estrategia de la entidad para
lograr que las acciones ejecutadas en el area de tecnologias de la informacion y las

comunicaciones estén alineadas con las estrategias de la alcaldia municipal.
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En el numeral 12 se identificaron las posibles mejoras que se pueden tener en cuenta al
modelo operativo diligenciado en la sesion 4 y a los servicios institucionales de mayor impacto a
la comunidad identificados en la sesion 5 parte 2 de la herramienta Excel trabajadas en la etapa
del diagnostico (fases 1y 11). Posteriormente se analizaron de manera conjunta y se consolidaron

en la sesion 12 (parte 1) y sesion 12 (parte 2).

En el numeral 13 se identificaron las brechas que permitieron mejorar los servicios
institucionales y el modelo operativo de la alcaldia de Ocafia a partir de las acciones

identificadas en la Sesidn 12 parte 1 y Sesion 12 parte 2.

En el numeral 14 se procedio a consolidar las brechas identificadas en la sesion anterior

para crear las iniciativas de inversion.

En el numeral 15 se consolidaron los gastos operacionales con componentes de Tl
asociados a la operacion de la entidad utilizando como insumo los recursos y roles identificados

en el Modelo operativo y la planeacion presupuestal para la vigencia 2020 - 2023.

En el numeral 16 se identificaron las iniciativas contempladas en el nuevo Plan de
desarrollo municipal 2020 - 2023 y que se encuentran asociadas con los componentes,

habilitadores y propdsitos de la politica de gobierno digital (Decreto 1008 de 2018).
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En el numeral 17 se construy0 la hoja de ruta de iniciativas de TI de la entidad utilizando
como insumo las iniciativas priorizadas en la Sesion 14, Sesion 15y Sesion 16 realizando la
respectiva validacion. Para poder elaborar la hoja de ruta se verifico el diligenciamiento total de
todos los productos generados en las anteriores sesiones de las fases comprender, analizar y

construir.

En el numeral 18 se desarrollo la estrategia de comunicaciones para presentar el PETI
2020 2023 de la alcaldia de Ocaria, definiendo los grupos de interés, la descripcion de la

estrategia y la trascendencia de ésta al comunicarla a cada grupo de interés focalizado.

En el numeral 19 se construy6 el documento del PETI utilizando los productos generados
en las sesiones anteriores. Al finalizar la sesion se espera que la entidad cuente con un PETI con
las secciones descritas en el desarrollo de la sesion, es decir, la herramienta Excel (con 22
sesiones desarrolladas y diligenciadas) distribuidas en cuatro fases (comprender, analizar,

construir y presentar).

En el numeral 20 se construyeron los indicadores que permitan hacer seguimiento y
control sobre las iniciativas de inversion, los gastos de operacion y las metas de la estrategia de

TI. Para la consolidacion de los indicadores; se tuvo en cuenta como insumo, el seguimiento y
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evaluacion establecido en el plan municipal de desarrollo y los indicadores asignados para el

seguimiento de la ejecucion del PETI seran incorporados al plan indicativo de la entidad.

En el numeral 21 se aprobd y publicé el PETI en el sitio web institucional de la alcaldia

de Ocania.

En el numeral 22 se realizo la presentacion del plan estratégico de T1 de acuerdo con las
comunicaciones del PETI definidas en la sesidén 18. Para cumplir con este objetivo de esta
sesion, se recomendo ejecutar la estrategia de comunicaciones definida en la sesion 18 de la

herramienta Excel anexa a este documento.

Formulacion de la vision digital de la Alcaldia de Ocafia

Con el fin de formular una vision integral, se tendrén en cuenta los &mbitos evaluados
en materia de transformacion digital: personas, procesos, tecnologia y analitica de datos.
Asimismo, se tendra en cuenta la validacion realizada de la visién y mision institucional de la
Alcaldia, con sus respectivos objetivos, para garantizar una correcta alineacion de la vision

digital, con todos los elementos asociados a la planeacion estratégica de la entidad.

La propuesta planteada por el autor, es la siguiente:
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Vision digital

A 2026 la Alcaldia de Ocafia sera un referente regional en materia de transformacion
digital. Sera una entidad reconocida por su fortaleza y gran demanda en la oferta de tramites y
servicios digitales para la ciudadania; contard con procesos internos seguros, eficientes y
confiables, que hagan uso de las tecnologias de la cuarta revolucion industrial y tendra una
cultura digital orientada a optimizar la prestacion del servicio a la ciudadania, que incentiva la

participacién ciudadana en la toma de decisiones.

Analisis de brecha digital existentes en la entidad respecto a cada ambito de la

transformacion digital: procesos, personas y tecnologia.

A partir del diagndstico anteriormente presentado, obtenido de las encuestas a
profundidad con el equipo de la alcaldia y del analisis documental realizado, se presenta el

siguiente analisis de brechas digitales en los &mbitos de procesos, personas y tecnologia:

Brechas digitales en el &mbito de procesos

A continuacion, se presentan las debilidades identificadas en materia de procesos,

debidamente jerarquizadas:
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Tabla 21.

Brechas en el ambito de procesos.

A nivel de planeacion estratégica, no se evidencia que el actual plan estratégico de tecnologias de la informacién PETI guarde

! una adecuada alineacion con el plan estratégico municipal.
2 No se considera que los procesos estén automatizados, dado que no se han aplicado los conceptos establecidos por el Ministerio
TIC en la guia de automatizacion de procesos.
Dentro de la estructura de procesos no existe una identificacion detallada de las tecnologias utilizadas en cada uno, por tanto, no se
conocen de manera adecuada por parte de los servidores de la alcaldia.
4 No se han identificado tiempos, riesgos y costos asociados a la implementacion de nuevas tecnologias en los procesos Core de la
entidad.
Actualmente, la alcaldia no cuenta con todos los médulos de un sistema de gestion de documento electrénico de archivo, lo que le
5 hace incumplir la normatividad establecida y le imposibilita contar con un proceso de validacion y autenticacion de documentos

electronicos.
Si bien existen algunos procedimientos asociados a las copias de seguridad en la nube y en otros medios fisicos, que buscan mitigar
6 la ocurrencia del riesgo de pérdida de informacién, las dependencias no han apropiado de manera suficiente las practicas para la
recuperacion de la documentacion.
No se tiene una medicion especifica de la cantidad de personas que realizan tramites de manera fisica y digital, lo que dificulta la
toma de decisiones con respecto a la digitalizacién de tramites y servicios.
Actualmente, la entidad solo atiende a la ciudadania en los horarios (8:00 am — 12:00 y de 2:00 -6:00 pm). No existe una atencién
24/7 ala ciudadania.

Nota. Obtenido de Autor.

Brechas digitales en el ambito de personas

A continuacion, se presentan las debilidades identificadas en materia de personas,

debidamente jerarquizadas:

Tabla 22.

Brechas en el ambito de personas.

Se considera que existe una brecha en la capacidad de uso de nuevas tecnologias. El tema de innovacién y de uso de nuevas
tecnologias es algo que va cambiando dia a dia, y que requiere mantener actualizado al personal de la entidad.
Existe una resistencia percibida frente al cambio cultural, dada la antigliedad que tienen en la entidad la mayor parte de los
2 funcionarios. En este sentido, a la fecha se considera que existen impedimentos para que el personal interno pueda gestionar y
tramitar todos los procedimientos de manera digital.
Se percibe que en la ciudadania existe miedo y desconfianza a la realizacién de transacciones electrénicas, por no contar con la

3 - e i
evidencia fisica de la transaccién.
4 Se percibe una resistencia al cambio y a la aplicacion de nuevas herramientas tecnoldgicas, por parte del personal de la alcaldia.
No se evidencian campafias de comunicaciones que inviten a la ciudadania a utilizar las funcionalidades tecnolégicas de la alcaldia,
5 haciendo énfasis en la seguridad, ahorro de tiempos y en la confiabilidad en los documentos electronicos que se generen como

soporte.

Nota. Obtenido de Autor.
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Brechas digitales en el &mbito de tecnologia

A continuacion, se presentan las debilidades identificadas en materia de tecnologia,

debidamente jerarquizadas:

Tabla 23.

Brechas en el ambito de tecnologia.

No se evidencia que la Tecnologia sea concebida como un componente estratégico por parte de la alta direccién, sino como una
herramienta. se busca que la transformacién digital sea promovida desde la alta direccién, de manera que la tecnologia se
considere
parte de la planeacion estratégica.

No toda la comunidad ocafiera tienen facilidad para acceder a los servicios y trdmites virtuales, dadas las barreras de acceso a
2 internet en las zonas rurales, las diferencias en la formacion profesional y las diferencias en la facilidad de entendimiento de las
herramientas digitales, entre el universo de ciudadanos y usuarios de los servicios de la alcaldia.

Se sefiala que es dificil hacer entender la importancia de los ejercicios de arquitectura empresarial a la alta direccién, y en ese

sentido, en algunas reuniones estratégicas se adolece de la asistencia de personal con la capacidad de tomar decisiones.
No se ha construido un documento formal de diagndstico que identifique la brecha tecnologia, mediante alguna metodologia que
permita determinar el estado actual de las tecnologias y el estado deseado.
La entidad no ha realizado un diagnostico de sus tramites actuales, con el fin de determinar el costo — beneficio de digitalizarlos,
con el fin de tomar decisiones de priorizacion.
6 La entidad cuenta con 86 tramites, de los cuales solamente entre el 2 y 3% de los tramites esta en linea.
7 No existen figuras de Outsourcing en la alcaldia para servicios tecnoldgicos, los costos se asumen de manera directa, exponiéndose
al riesgo de la rapida depreciacion de los equipos tecnoldgicos.

8 Actualmente los tramites que son realizados en la alcaldia no cuentan con herramientas de seguimiento digital en tiempo real.
9 La entidad no cuenta con una sede electrénica en la que se puedan integrar todos sus tramites y servicios.
10 Se considera que actualmente las decisiones no estan basadas en datos, a pesar de que la informacion generada es muy amplia.

Nota. Obtenido de Autor.

4.3.1.2 Herramienta de medicion para la transformacion digital de las entidades publicas

El marco de transformacion digital para el estado colombiano del ministerio TIC

incluye una herramienta que permite a las entidades profundizar en los aspectos relacionados
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con el nivel de digitalizacion de cada una de los &mbitos que las organizaciones pueden

considerar para llevar a cabo su ejercicio de transformacion digital.

La herramienta permite realizar una valoracién digital de diversos segmentos, con
calificaciones de cero a cuatro, con el fin de determinar en qué aspectos la entidad puede

concentrar sus esfuerzos en materia de transformacion digital.

La herramienta para la transformacién digital de las entidades publicas esta dividida

en dos componentes:

e Cuestionario de madurez digital: permite responder 17 preguntas que determinan el
estado de madurez digital de una entidad pablica, en una escala de 0 a 4,
identificando las brechas.

e Mapa de calor: permite a las entidades identificar las iniciativas de transformacion

de mayor impacto.

Cuestionario de madurez digital

El cuestionario para identificar la madurez digital de la herramienta, tiene 17 preguntas
asociadas a las tematicas: personas y cultura digital, procesos de la entidad, datos digitales y

analitica, y tecnologia digital.
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Para diligenciar las calificaciones de 0 a 4, se tom6 como referencia el analisis de brechas
anteriormente presentado, con base en las encuestas a profundidad y al diagnéstico documental
realizado en la entidad. A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en las 17

preguntas.

Figura 43.

Cuestionario madurez digital de la alcaldia de Ocafia.



&Cual es la brecha existente en las habilidades duras requeridas
para el manejo deseado de las tecnologias actuales o
emergentes?

&Cual es la brecha existente en habilidades blandas requeridas
para afrontar procesos digitales?

& ClE tan preparada esta la cultura dentro de |a entidad para
desarrollar iniciativas de transformacidn digital?

&ClE tan preparados estan sus usuarios (ciudadania y otros)
para apropiar y aceptar los cambios de la Entidad frente a su
transformacidn digital?

&ClE tan amplia es la brecha digital en los procesos clave para
llegar al estado ideal en materia de transformacian digital?

;Hasta qué punto los proyectos de transformacian digital pueden
mejorar la eficacia y eficiencia los procesos core?

&0Eé tan efectivo resulta el esquema organizacional existente
para llevar adelante un proceso de transformacion digital?

;Latecnologia implementada por la entidad incentiva las
soluciones basadas en datos?

;Como esta la calidad de los datos en la entidad y qué tan
confiable es la recoleccion, tratamiento y uso de datos en la
entidad soportada en las bases de datos?

200



201

10 ;Estan las bases de datos protegidas portecnologias y procesos
en materia de seguridad y privacidad de la informacidn?

iLas bases de datos son utilizadas para la toma de decisiones

por las distintas areas de la entidad? 2

ilLas tecnologias actuales son lo suficientemente robustas para 2
suplir las necesidades de los usuarios al interior de la entidad?

3 ilLas tecnologias actuales son lo suficientemente robustas para 2

suplir las necesidades en la interaccidn con la_ciudadania?

iConoce |as tecnologias mas relevantes que tengo
implementadas en mis procesos core? (Tecnologias 2
indispensables para el funcionamiento de la organizacian)

iConoce |as tecnologias corespondientes a la cuarta revolucidn
industrial para potenciar la eficiencia y eficacia de los principales 2
procesos y para mejorar la interaccian con la ciudadania?

i Existen al interior brechas entre las tecnologias actuales de |a
entidad y las tecnologias de la cuarta revolucidn industrial, para
suplirlas necesidades de los procesos core?

s3e identifican los tiempos, riesgos v costos requeridos parala
17 implementacién y adaptacidn de las tecnologias de 1a cuarta
revolucidn industrial en los procesos core de |a entidad?

— —
—h

Nota. Formato Obtenido de (MinTIC, 2019).

Resultados modelo de madurez digital

Figura 44.

Nivel de madurez digital alcaldia de Ocafia.
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Nivel de
Madurez
Digital

Personas y Procesos de Datos Tecnologia

Digital

Fecha Cultura . Digitales y
Digital e W Aanics

12/06/2023 2

Nota. Formato Obtenido de (MinTIC, 2019).

A continuacion, se presenta la interpretacion de los posibles resultados que se pueden

obtener, tras la evaluacion de la matriz de nivel de madurez digital del Ministerio TIC:

o 0: No existente. En la entidad no se tiene transformacion digital. Sin actividades

o 1: Exploratorio. Se cuenta con pocas actividades de transformacion digital no
estructuradas.

o 2: Iniciando. Se ha iniciado la transformacidn digital, se cuenta con iniciativas y
un enfoque proactivo

o 3: Implementando una vision digital. La entidad cuenta con vision digital y cuenta
con iniciativas de transformacién digital implementadas y aplicadas a las operaciones
diarias.

o 4: Mejora continua. La entidad esta transformada digitalmente y evoluciona

constantemente para mejorar su rendimiento general.

Bajo este analisis, la alcaldia de Ocafia obtuvo un nivel de madurez digital de 1
(calificada en un rango de 0 a 4). Lo cual indica que presenta un estado exploratorio, con pocas

actividades de transformacion digital. Las debilidades mas relevantes se manifiestan en los
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ambitos de personas, cultura digital, procesos, datos y analitica de datos. Por su parte en el

ambito de tecnologia digital, se obtuvo una calificacion de 2.

No obstante, es importante sefialar que, en materia de personas y cultura digital, hay que
formular acciones para evitar que la calificacion tienda a disminuir. Dado que no se considera

que se esté iniciando una transformacion digital en este &mbito.

Mapa de calor

El segundo componente de la herramienta de transformacion digital es el mapa de calor,
que permite establecer una relacion entre los procesos de la entidad y los 4 &mbitos que se han
estado evaluando, (procesos, personas, tecnologia y analitica de datos). La matriz establece
puntajes de 1 a 9, para determinar la valoracién de la ejecucion de iniciativas / acciones. Esa

escala se determina teniendo en cuenta 3 variables:

e Factibilidad / Viabilidad de implantacion: ;existe la tecnologia? ¢impulsa los
objetivos de eficacia / eficiencia / satisfaccion cliente interno / satisfaccién ciudadana?
¢existe voluntad para transformar el proceso?

e Potencial: En cuanto a mejora de los indicadores KPIs asociados o en cuanto a la

mejora del proceso en general.
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e Urgencia: ;qué tan urgente es la ejecucion de acciones en el proceso y ambito

evaluados? ¢existe voluntad de la administracion?

Figura 45.

Mapa de calor alcaldia de Ocafia.

0 —
o [1] 0 =
o8 |8, 12| @ |2ole2|my |39
c2 | a0 = H 30 | Se |20 | ®
o 2o 8 5SS | =2z |2 S |58 wuil
Departamento Administrativo 2% |32 E o o = =2 |8=2|Z°
o 2o | So so |25 | =0 |53
32|23 o3 . §° |aa |57 |g2
o O o = = )
3 | = g o o< 3
1 Secretaria General 4 7 4 8 | 1 4 4
2 Secretaria de Gobierno 4 | | 2 | 4 2 1
Secretaria de Desarrollo
3 4 | | 4 2 2 4 1
Humano
Secretaria de Vias e
4 o 2 | | 2 5 1 1 5
Infraestructura y Vivienda
5] Secretaria de Hacienda 3 | 4 7 | 1 1 1
6 Secretaria de Juridica 2 1 1 1 | 2 1 1
7 Secretaria de Educacion 3 1 1 3 2 1 5 1
8 Secretaria de Planeacion 4 1 1 3 5 1 1 5

Nota. Formato Obtenido de (MinTIC, 2019).

Se seleccionaron 8 procesos de la entidad, que se consideran relevantes, dentro del marco
de transformacion digital, y se calificaron a partir de los 4 &mbitos que permiten medir la
madurez de la transformacién digital de las entidades publicas, teniendo en cuenta las variables

de factibilidad / viabilidad, potencial y urgencia.
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Mediante esta calificacion, la herramienta permite priorizar iniciativas / acciones, a través

de un algoritmo que otorga una calificacion especifica para 3 grupos de iniciativas.

La priorizacion de la herramienta arrojo los siguientes resultados:

Figura 46.

indice priorizacion de iniciativas alcaldia de Ocafia.

e indice de
Proceso Oram?aclona Valor Heatmap Priorizacién

12/06/2023 | Gestion TIC | “ccretaria 8 2,33
General

12/06/2023 Gestion Secretaria 7 3,00
Documental General

12/06/2023 | Gestion TIC | SCcretaria de 7 2,00
Hacienda

Nota. Formato Obtenido de (MinTIC, 2019).

Analizando los resultados, se evidencia que el mapa de calor prioriza la ejecucion de las

siguientes acciones, que:

1. Incorporar herramientas tecnoldgicas que permitan automatizar procesos
internos, de esa manera se garantizaria sistemas interoperables que eviten
barreras y demoras en la prestacion de los servicios en la entidad.

2. Potencien las capacidades de las personas y la cultura digital de gestion
documental, enmarcadas en el uso y gestion de las tecnologias de la
informacién; Ademas adquirir los moédulos completos del software Arch web

gue permita incorporar mecanismos de digitalizacion en la entidad.
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3. Gestionar el presupuesto necesario para la implementacion de nuevas
tecnologias que promuevan la automatizacion de tramites y servicios, que
permitan el uso de herramientas tecnologicas para la atencion y empoderamiento

ciudadano.

Si bien este mapa de calor provee una priorizacion particular de iniciativas / acciones,
existen otros grupos adicionales de acciones que seran propuestos para disminuir las brechas

identificadas.

Tras la aplicacién de la herramienta para la transformacion digital de las entidades
publicas, que permitiod calificar el nivel de madurez digital de la alcaldia y disefiar un mapa de
calor para la priorizacion de iniciativas y acciones, se presenta la siguiente propuesta con los
objetivos estratégicos de transformacion digital de la alcaldia de Ocafia, que busquen desarrollar

la vision digital planteada anteriormente.

e Fortalecer los procesos administrativos de la alcaldia, mediante la implementacion de
acciones que hagan viable la maximizacion de los beneficios derivados del uso las
tecnologias de la informacién, en la ejecucion de los procedimientos y actividades a
través de los cuales se desarrollan los fines de la entidad.

e Fomentar el desarrollo de una cultura digital en la alcaldia de Ocafia, mediante el
mejoramiento de las competencias y habilidades de los servidores publicos en el
correcto uso y aprovechamiento de las tecnologias de la informacion y a través de la

ejecucion de acciones asociadas al valor estratégico de la tecnologia y la
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transformacion digital, para atender de manera mas efectiva y eficiente todos los
procesos Yy actividades de la entidad, contando con el liderazgo y compromiso de alta
direccion.

e Implementar acciones tendientes a fomentar el uso y aprovechamiento de los tramites
y servicios virtuales que presta la alcaldia, por parte de los ciudadanos del municipio
de Ocafia, mejorando los mecanismos de interaccion ciudadana y reduciendo costos
en la prestacion de los servicios.

e Optimizar la eficiencia de la administracion municipal mediante la adopcion de
tecnologias de la cuarta revolucion industrial, que permitan mejorar las capacidades
internas de la entidad, con el fin de prestar servicios digitales, alcanzar un control
mas efectivo de sus actividades, la integracion de las diferentes areas mediante la
interoperabilidad, disponer en tiempo real de la informacion, reducir costos
administrativos derivados del uso de herramientas tecnolégicas y soportar la toma de

decisién basadas en la analitica de datos.

4.3.2 Caracterizacion de tramites y servicios de la alcaldia de Ocafia.

Teniendo claridad en la actual necesidad de implementacion de un plan de
transformacion digital en la entidad como se pudo apreciar en la seccion anterior, en este
subindice se parte con la caracterizacion de los tramites y servicios, en este caso para el objeto de
estudio de la alcaldia municipal de Ocafia, en la cual se realizé una visita al area encargada de

PMO (banco de proyectos), el cual es la encargada de registrar el inventario de tramites de la



administracion en el SUIT, y en un trabajo en conjunto con el profesional de dicha area se

listaron todos los tramites del inventario el cual se puede apreciar en la tabla 24.

Tabla 24.

Caracterizacion de tramites y servicios de la Alcaldia de Ocafia.

Tramite

[

Actualizacion de datos de identificacion en la base de datos del sistema de identificacion y dasificacion de
potenciales beneficiarios de programas sociales — SISBEN.

Aprobacidn de piscinas

Asistencia técnica rural

Autorizacién de Ocupacion de Inmuebles

Autorizacion para el movimiento de tierras

Autorizacion para la operacion de juegos de suerte y azar en la modalidad de promocionales

Autorizacian para la operacion de jusgos de suerte v azar en la modalidad de rifas

Auxilio para gastos de sepelio

LT= T - - - T L B - *C I I 8]

Cancelacion del registro de contribuyentes del impuesto de industria y comercio

[
=

Certificado de paz y salvo

(=
[

Certificado de residencia

=
%]

Concepto de excepcion de juegos de suerte y azar en la modalidad de promocionales

=
7]

Concepto de excepcion de juegos de suerte y azar en la modalidad de rifas

i
-

Concepto de norma urbanistica

(=
%]

Concepto de uso del suelo

[
=]

Concepto previo favorable para la realizacion de juegos de suerte y azar localizados

(=
L]

Copia certificada de planos

b
[ =]

Correccion de errores e inconsistencias en declaraciones y recibos de pago

(=
1=]

Devoludidn y/o compensacidn de pagos en exceso y pagos de lo no debido

[t
=

Devolucian yfo compensacion de pagos en excesa y pagos de lo no debido por conceptos no tributarios

Pt
=

Encuesta del sistema de identificacidn y clasificacion de potenciales beneficiarios de programas sociales - SISBEN

Pt
%]

Esterilizacion canina y felina

)
[#7]

Exencidn del impuesto de industria y comercio

Pt
-

Exencion del impuesto predial unificado

[
W

Facilidades de pago para los deudores de obligaciones no tributarias

[
=2}

Facilidades de pago para los deudores de obligaciones tributarias

208
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27 Impuesto & Iz publicidad visual exterior

28 Impuesto a lzs ventas por el sistema de clubes

28 Impuesto al deglells d= gansdo menor

30 Impuesto de delineacion urbana

31 Impussto de espectaculos pablicos

32 Impuesto de industria y comercio y su complementario de avisos y tebleros

33 Impuesto prediz] unificado

34 Impuesto sobre casinos y jusgos permitidos

35 Impuesto sobre el servicio de alumbrado publico

36 Inclusion de personas en la base de datos del sisterna de identificacidn y clasificacion de potencizles beneficiarics de
programas sociales - 3I5BEN

37 Inzscripcion de la propiedad horizontal

38 Inscripcion o cambio del representante legal v/o revisor fisczl de Iz propiedsd horizontal

39 Licencia de exhumacion de cadzaveres

an Licenciz de inhumacion de cadéweres

41 Licencia de intervencian del espacio publico

a2 Licencia de ocupacian dal espacio pdblico pars Iz localizacidn de eguipamiento

a3 Licendiz urbanistica

a4 Licencia urbanistica

45 Modificacion en 2l registro de contribuyentes del impuesto de industriz y comercio

a6 Permiso de captacion de recursos

a7 Permiso de escrituracion

43 Permiso para demostracionss publicas de palvora, articulos pirotécnicos o fuegos artificizles

49 Permizo pars espectdculos publicos de las artes escénicas en escenarios no habilitados

50 Permiso para espectaculos publicos diferentes & las artes escenicas

51 Préstamo de pargues y/o escenarios deportivos para realizacién de especticulos de las artes escénicas

52 Prarroga de sorteo de rifas

53 Reconocimiento de escanarios habilitados para la realizacidn de espectdculos plblicos de las artes escénicas

54 Registro de actividades relacionadas con |z engjenacién de inmusbles destinades a vivienda

55 Registro de contribuyentes del impuesta de industria y comercio

56 Fegistro d= ejemplares caninos potencialmente peligrosos

&7 Registro de extincion de la propiedad horizontal

et Registro de marcas de ganado

55 Retiro de personas de la base de datos del sistema de identificacion vy clasificacion de petencizles beneficzrios de
programas sociales - 31I5BEN

&0 Retiro de um hogar de |z base de datos del sistemz de identificacion y clasificacion de potenciales beneficiarios de
programas sociales - 3I5BEN

el Sobretass municpal o distrital a la gasolina motor

62 Supervizion delegzda de sorteos y concursos

63 Traslzdo de cadaveres

64 Wacunacién antirrabicz de caninos y felincs

Nota. Obtenido de (AlcaldiaDeOcafia, 2023).
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De acuerdo a la informacion relacionada anteriormente con el coordinador del area de
banco de proyectos, se concluye que la entidad ha avanzado en el proceso de inclusion de sus
tramites en el inventario del SUIT, pero existe una necesidad que no permite la maxima
eficiencia en la prestacion de servicios y tramites en la entidad, ya que de los 86 tramites que
posee la entidad, solo 2 se prestan de manera totalmente en linea, los cuales son el impuesto
predial unificado y su complementario de avisos y tableros y el impuesto de industria y

comercio.

Por otra parte, 4 tramites se encuentran parcialmente en linea, eso indica que parte del
proceso se hace por correo electronico pero el ciudadano a su vez debe dirigirse a la oficina

encargada para completar el tramite.

Dicha necesidad que expresa el profesional se basa en que se debe contar con el apoyo de
la alta gerencia, junto con las areas estratégicas y misionales de la entidad, que tengan el interés
y la voluntad de adquirir las herramientas tecnolégicas junto con los recursos econémicos

necesarios, que permitan una prestacion eficiente de servicios con la ciudadania.



211

Conclusiones

De acuerdo al analisis realizado se identificd la mala percepcidn que tiene la ciudadania
basada en la prestacion de servicios de las entidades publicas del estado colombiano por medio
de la encuesta realizada por (GME, 2021), la cual arrojo resultados que indican que més del 70%
de los encuestados afirman que se deben fortalecer y potencializar los tramites y servicios, que
impacten de manera positiva en la relacion ciudadano — Estado. Estos resultados junto con las
mediciones observadas por medio del FURAG y MIPG, indican las falencias que actualmente se
presentan ya que, ademas existe una diferencia porcentual de 25,2 en materia del indice de
gobierno digital y 26.,4 puntos porcentuales en términos del indice de desempefio institucional

entre las entidades del orden nacional y territorial.

De igual manera se diagnosticd el estado actual de los servicios y tramites que se
encuentran incluidos en cada uno de los inventarios de las alcaldias de la provincia de Ocafia a
nivel de gestion tecnoldgica, utilizando la pagina del sistema Gnico de informacion de tramites
(SUIT). Para el diagnostico se logré verificar que las entidades han trabajado en el respectivo
proceso de inclusion en sus respectivos inventarios, aunque los municipios de Ocafia, convencion
y san Calixto aun se encuentran en proceso de inclusion y gestion para su respectiva inscripcion

y solo el municipio del Carmen ha incluido por completo sus tramites en el SUIT.

Se estructurd el modelo de gestion tecnoldgica para las alcaldias de la provincia de Ocafia
validando e incorporando los objetivos de gestion APO Y BAI de COBIT. En la estructura se

analizaron diferentes artefactos como la aplicacion del instrumento de medicion a los principales
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actores de las entidades objeto de estudio, en la cual se pudo apreciar las similares falencias que
se presentan en alcaldias en materia de transformacion digital y arquitectura empresarial.
Ademas, se analizaron los niveles de madurez de las entidades por medio de la evaluacién
emitida por el Ministerio de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones (MinTIC),
en la cual se evaluaron 3 ejes como lo son arquitectura, seguridad de la informacion y servicios
ciudadanos digitales, y los resultados fueron una amplia diferencia de la alcaldia de san Calixto

en materia de seguridad de la informacion y arquitectura con respecto a las demas entidades.

Para la validacion del modelo de gestidn tecnoldgica para las alcaldias se implemento el
mismo en un caso de estudio correspondiente a la alcaldia de Ocafia, en donde se evaluaron los
diferentes componentes de transformacion digital relacionados con procesos digitales, cultura
organizacional, tecnologia y analitica de datos. Llama la atencion que en el debido proceso de
transformacion digital se tiende a suponer que el componente tecnoldgico es el artefacto
fundamental para el mismo, pero con la evaluacion realizada en el objeto de estudio, se verifica
que todos los componentes son realmente imprescindibles para una efectiva consecucion de
planes estratégicos; en el caso de Ocarfia se pudo apreciar en la priorizacién del cruce de metas
que la cultura organizacional es un pilar importante a evaluar, ya que es el principal reto que
presenta resistencia al cambio en la organizacion. Complementando la validacion del modelo se
analizo y evalud el plan plurianual y el plan estratégico de las tecnologias de la informacién
(PETI), donde se encontraron varias brechas y hallazgos los cuales no se encuentran alineados
adecuadamente con el plan estratégico municipal, lo que permite afirmar que los procesos
internos de la organizacion no se encuentran automatizados, dado que no se han aplicado los

conceptos establecidos por el Ministerio TIC en la guia de automatizacion de procesos, entre
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otros. Cabe resaltar la importancia de la evaluacion del proceso de transformacion mencionado
anteriormente, ya que dichas etapas hacen parte del plan principal de transformacion digital, el
cual la alcaldia de Ocafia no cuenta con dicho artefacto y se pueden utilizar para el desarrollo del

mismo.
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Recomendaciones

Se recomienda la aplicacion e implementacién de las diferentes guias y metodologias
establecidas por el MinTIC empleando normas internacionales, buenas practicas y marcos
referentes que permitan una efectiva alineacion entre los procesos de transformacion digital e

innovacion publica para la generacion de valor de las entidades territoriales del Estado.

Para este proceso de transicion y adopcion es importante contar con la experiencia de
profesionales que contengan conocimientos y técnicas de aplicabilidad de normas
internacionales, buenas préacticas ITIL 4 y/o marco referencia como COBIT 2019, lo cual les
permitan recomendar e implementar diferentes estrategias de mejoramiento continuo y calidad
establecidas en dichas herramientas, buscando en ese orden de ideas, prioridades para la efectiva

consecucion de los mismaos.

De igual manera, es fundamental estar actualizado en el sector TI, en lo referente a
mejores practicas, normas y estandares, por lo cual se recomienda dirigir planes de capacitacion
y formacion a los profesionales de TI, lo cual les permita estar al dia con las Gltimas novedades,

logrando de esa manera obtener mas productividad y rentabilidad en la organizacion.

Para la lucha contra la resistencia al cambio en el &ambito de cultura organizacional, es
necesario fomentar espacios dentro de la institucién en el cual se desarrollen programas y

acciones de capacitacion que promuevan la participacion de los colaboradores en los procesos de
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automatizacion, ya que ello genera un ambiente de trabajo agradable, funcionarios motivados y

comprometidos con los objetivos de la organizacion.

Seguidamente es importante mencionar la necesidad de llevar a cabo un redisefio
institucional, que mejore la gestion de la estructura organizacional de la entidad y a su vez
permita atender los cambios que se generan en los diferentes entornos sociales, politicos,
econdmicos y tecnoldgicos. Esto permite una efectiva alineacion de procesos y planes que exige

el MinTIC, pero que actualmente no se alinean adecuadamente al plan estratégico municipal.

Es de vital importancia plantear la necesidad de destinar recursos por parte de las
administraciones municipales para la adquisicion de herramientas informaticas que apoyen cada
uno de los procesos de automatizacion y una clave de éxito, contar con una secretaria TIC, que
permita el disefio, formulacién, adopcion y promocion de politicas, planes, programas y
proyectos del sector TIC, que contribuyan al desarrollo econdmico, social y politico de los

municipios.

Por ultimo, profundizar en el modelo de gestion que soporte los procesos de T1 de las
organizaciones, por medio de seguimiento y monitoreo del mismo que nos permita evaluar la

generacion de indicadores de cumplimiento.
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Apéndice
Apéndice A - Matriz de Operacionalizacion de variables
Propasito Concepiunalizacion Dimensiones Subdimensiones items Indicadores
Procesos. . .
Alineacion de los procesos
) . Estructuras Organizativas. estratégicos de las
Direccitn . .
—— — ] Alcaldias v las tecnologias
Gobierno de TI estrategica Perzonaz, Habilidades v Competenciaz. de 1a informacian.
Politicas v procedimientos.
COBIT — B Evaluar cultura
Cultura, Etica y Comportamiento. organizacional
o ! i5 Servicios, Infraestructura v
Disefiar un instrumento que Gestion de TI Arlicaciones s Aplicacién de estindares
permita diagnosticar el = : certificados.
estado actual de las Normativa v consultorio juridico.
Eﬂﬁd?'iﬁfs territc:riiﬂes de la Estindares de excelencia
provincia de Ocafia, Norte basados en la eficiencia
de Santander, con respecto Gestion d — administrativa v
alos procesos dF _ estion ¢ Eacionalizacion de Servicios y mejoramiento continuo de
racionalizacion de tramites t:m;f: 08 Gestitn del cambio Tramites los procesos de
¥ servicios de tecnologias CHOIOEIEDS simplificacién, eliminacién,
de la informacion optimizacién v
Transfarmacion automatizacion.
digital Decreto 088 del 24 de enero de 2022 . L
Cumplimiento v aplicacion
Legislacion o tividad para  Decreto 2106 del 22 de noviembre de  OF [°VeS ¥ regulaciones.
colombiana

entidades terntoriales 2019

Ley 2032 del 25 de agosto de 2020

Planes de accion,
seguimiento v control.

Tabla 25. Matriz de operacionalizacidn de variables. Obtenido de Autor.
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Apéndice B - Guion de preguntas.

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PATULA SANTANDER - OCANA
MAESTRIA EN GOBIEENO DE TI

INSTRUMENTO PARA LA RECOLECCION DE INFORMACION

OBJETIVO

El proposito de la aplicacidn del preseats instraments a5 dizgnosticar 2] estads actual de las entidades territorizles de la
provincia de Ocafia del departamento da norte de Santander, con respects 2 los procesos de racionalizacion de trémites ¥
sarvicios, guiado bajo la estructura del marco de transformacion digitsl amitido por el ministerio de las tecnologizs de la
informacion v las comuanicaciones (MmTIC), el cuzl no sirve como estrategia para apalancar la transformacion digitzl del
astado v el uso de tecnologia: emargentes 2 traves da la reinvencicn de procesos para asegurar la generacidn de valor en lo
piblica.

La racionalizacidn de tramites, de acuerdo con lz definicion de (Sydls, 2022), sa descrive como lz implementacicn de
actividades relacionadas con la simplificacion, estandarizacion, eliminacion, optimizacion, sutomatizacion de tramites v
procedimientos administrativos. Esta dacizion 22 toma con 2l proposite de dizminuir costos, tiempos, requizitos, procesos,
utilizando los recurzos disponibles eficientemente v de esa manera fortalecer la relacion cindadano-sstado en tormo a la
prestacion de servicios.

El instrumento va dirigide a cadz uno de los Bideres de las areas de banco de provectos o secretarios de plansacion de las
entidadas tarritorialas de la provincia de Ocafia del departamento norte de Santznder.

NOMEEE ENTREVISTADO

ENTIDAD TERRITORIAL

CGUION DE PREGUNTAS

!’-.‘l

Las entidades territoriales tisnen la responsabilidad de planear sus acciones de fortalecimiento v desarrolla, no solo
en los asuntos misionalas de 2arvicies ala chodadamz, sing e la modsmizacion mstitocionzl que demanda la politica
de gobiemo digital Bazado en lo anterior ; La extidad donde labora cuents con un plan estratésico de las tecnologias
de lz informacion ¥ las commnicaciones (PETI)?

A 51
E. ND
C. ESTAEN DESARROLLO

Por ofra parts, se debe impualsar el dezarrollo ds las actividades que componen la transformacion digital en el extado
v de a5z manera lograr que todos los servidores piblicos den inicio 2 12 construccion de entormos faveorables para la
mmovacidn v 1a digitalizacion de las sntidades plblicas. ;Patz este cazo 1z entidad donde labora cuenta con un plan
de transformacion digital?

A =
B. ND
C. ESTAEN DESARROLLO

Figura 47. Guidn de preguntas pagina 1. Obtenido de Autor.
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UNIVEESIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER - OCANA
MAESTRIA EN GOBIERNO DE TI

D= zcuerdo 2 o experisncia en la entidad jConsidera usted gue I3 entidad == encuentra preparada tanto
culturalnente come tecnoldgicamente para affontar retos de transformacion digital?

5i Iz respuesta ez nezativa, indigque el por gue:

i Cres nsted que exizten acmzlmente brechas ds resistencia al cambio por parte de los funcionarios da 12 entidad
parz el manejo idezal de las tecnologias?

i Iz respuesta ez positiva, indigqua el por que:

Las habilidades duras o barg skills som competencias adguiridzs 2 través del estodio o la experiencia gue permiten
realizar una labor o profesicn. Laz habilidades duras reflejan ol conocimiento técnico de un profesional v le avudan
2 desempetiar con exito un tabsjo. Bazado en ello ;Cual cres ustad gue ez el nivel de hzbilidades doras de los
funcionarios de la entidad?

Califiqua de 1 a 5, donda 1 ez la menor calificacion v 5 la maxima.

o oo oo
Er e B b2

;La entidad cuenta con ua plan de commumicaciones v geation del cambio para facilitar la transformacion digitzl?

A I
B. NO

Ahpra basandonos en normatividades ; Comoce ustad el decrato 088 dal 24 de snero de 20227

A =8I
B. NO

Zi la respussta es afirmativa, indique en qus consista:

El decreto de digitalizacion v antomatizacion de tramites definido coa el numeral {28 del 24 de ensro de 2022,
mdica: “Por el cual se adiciona el Timalo 20 2 la Parte 2 del Litoo I del Decreto Unico Feglamentario del Sectar da

Figura 48. Guion de preguntas pagina 2. Obtenido de Autor.
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UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER - OCANA
MAESTRIA EN GOBIEENO DE TI

Tecnologias de la Informacion v las Comumicacionss, Decreto 1078 de 20135, para reglamentar los articeles 3, 5+
6 de 12 Lay 2052 de 2020, estableciendo los concaptos, lineamientos, plazos ¥ condiciones para 1z digitslizacion v
automartizacion de tramites v zu realizacion en linez". En el, se definieron unos plazos limitas de cumplimisnto para
la digitalizacidn v sutomatizacion de tramites por parta de las autoridades territoriales. ; Conoce wstad dickas fackas?

A, Sl
E. NO

21 la respuesta ez afinnativa, mdigue las fachas:

Dre acuerdo a dicko decreto, los plazos definidos parz digitalizar tramites son hasta marzo de 2034 v el plazo para
automatizar tramites son hasta abril de 2037 ; Bazado en lo antarior, la entidad territorizl donde labora tiens defimido
un cronograms pars cumplir los plazos para levar a cabo la digitalizacion v automatizacion de tramites”

:En 1z acmalidad sabe urted cnzntos wamites v zarvicios de 1z entidad donds labora e encuentran ragistrados an la
plataforma SUIT (Sistema unico de informacion de tramites v servicios de lz sdministracion publica colombiana)?

5i Iz respuesta a3 afirnativa, responda 12 cantidad de tramites v servicios registrados en el STIT:

;Bebe usted cuantos tramites v servicios de la entidad donds labora se prastan en su totalidad en linea?

i la respuesta es afinmativa, responda 1z cantidad de trémites ¥ servicios en lmea:

:De loz ramites v sarvicios gue se presian ea lz eatidad, han implemeniado en alguno de ellos la politica da
racionalizacion de ramites (simplificacion, estzndarizacion, eliminacion, oplimizacion v automatizacion)?

i 5ilarespuests es negativa, mdigue cuales razones se han presentado por no aplicar estos procesos.

1. Alto costo de inversion en automatizacion
1. Preocupaciones de seguridad

3. Falta de interes de la alta gerencia

4. Desconocimienta de sus beneficios

£. Dependencia tecnologica

6. Tiempo de adaptacion

Figura 49. Guion de preguntas pagina 3. Obtenido de Autor.
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MAFESTRIA EN GOBIEENO DE TI

ii. Por el contrario, =i la respuesta es afirnativa, responda la signiente pragonta.
13. ;Cunal crae gque zon los bensficios da implementar procesos de racionalizacion de tramitesT

Reducir papeleo

Dizminuir de requizites para levar a cabo el framite
Mejorar la calidad del zervicio

Desprenderze de taress rufinariaz

Ahorrar costes de tecnologia

Adguirir competencias

Dizminuir de tiempos de ejecucion del tramite

pHEEaREE

14. Lz normatividad colombizna bajo laley 1755 del 30 de junio da 2015 estzblece unos ténminos (tempo en dias) para
resolver las distintas modalidadss ds peticiones a su recepcion. ;Conoce usted las fechas correspondientas 7

A 5l
E. WO

5i su respuests as afirmativa, mencione los términes (dizz) correspondientas:

15, ;Conzidara usted que al tempo de respuesta dal tamite o servicio gue s presta en la entidad tarritorizl donda
labora, cumple con los plazos estzhlecidos definides en la nommatividad?

15. ;La entidad dizspone de herramientas digitales que permitan dar seguimisnto v evalian constantermente la calidad
de Iz prestacion de los sarvicios v tramites que se prastan en lz sntidad?

A S
E. NO

17. ;Cual as la calificacion promedio con respacto 2 1z calidad en la prastacion de los servicios ¥ tramites en el Qltimo
afio?

MUY ALTA
ALTA
MEDIA
BAIO
MUY BAJA

MY AW E

18. ;L= eatidad territorial implementa alzin tipe de metodologiz, estandar o moedela de trabgjo para levar a cabo al
proceso da racionalizacion de tramites v servicios?

A, 5L
BE. NO

%i lz respuesta ez afinnativa, mencionz cual metodeolosia utiliza:

Figura 50. Guion de preguntas pagina 3. Obtenido de Autor.
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UNIVEESIDAD FRANCISCO DE PAUL A SANTANDER - OCANA
MAESTRIA EN GOBIEENO DE TI

12, ;Conoce algung () de estog esténdarea’

A ITIL V3
E. COBIT S
C. Otroz {cuales):

20. ;Con base en la practica diaria de sus ejercicios laborales ; gue mejoras conzidera ustad gue deben raalizarse a los
tramites ¥ 2 los servicios?

A, Tecnologica: Accian o medida de mejora que involucran el uso de tecnologias de la informacidn y las
comunicacionas para agilizar los procesos y procedimientos gue soportan los tramites (Pago en linea de
los tramites, formularios diligenciados en linea, envio de documentos electrénicos, entre otros).

B. administrativa: Accién o medida de mejora que implica la revisidn, reingenieria, optimizacion,
actualizacion, reduccion, ampliacion o supresion de actividades de los procesos y procedimientos
asociados al trémite u OPA [Reduccidn de tiempo de duracion del tramite, axtension de horarios de
atencion, ampliacién de puntos de atencion, reduccién de pasos para el ciudadano, entre otras).

C. Ambas

Figura 51. Guion de preguntas pagina 4. Obtenido de Autor.
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Apéndice C — Cascada de metas
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Figura 52. Cascada de metas — cruce de metas de alineamiento con metas empresariales. Formato obtenido de COBIT y evaluado por el autor.
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ncia COBIT 2019: objetivos degobierno y gestion
actualizado Julio 4

Tabla de relacionnamientq: Metas de alineamiento - Objetivos de gobierno y gesfion.
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Figura 53. Cascada de metas — Tabla de relacionamiento: Metas de alineamiento — Objetivos de gobierno y gestion. Formato obtenido de COBIT y evaluado por el autor.



