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Resumen

Villavicencio, corazén del Meta y reflejo de la diversidad cultural colombiana, enfrenta un
desafio que va mas alld de lo administrativo: la desconfianza ciudadana hacia las instituciones
publicas. Segun la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos (OCDE, 2024),
en 2023 apenas el 32 % de los colombianos declard tener una confianza alta o moderadamente
alta en el gobierno nacional, cifra inferior al promedio de la OCDE (39 %). Este porcentaje,
aunque representa un aumento de 11 puntos desde 2021, sigue evidenciando una brecha
estructural en la legitimidad del poder publico.

La desconfianza se extiende a otras instancias institucionales: 34 % confia en el gobierno local y
33 % en el sistema judicial, mientras que los partidos politicos (18 %) y el Congreso (23 %)
presentan los niveles mas bajos de credibilidad (OCDE, 2024). Investigaciones del Real Instituto
Elcano (2023) sefialan que tres de cada cuatro ciudadanos latinoamericanos muestran poca o
ninguna confianza en sus gobiernos, y en Colombia esta percepcién se ha mantenido de forma
persistente a lo largo del tiempo.

Desde el ambito académico, Reyes Quintero (2024) sostiene que no basta con que el Estado
esté presente; su capacidad funcional real especialmente en contextos con amenazas armadas
es determinante para cultivar confianza. Por su parte, Gdmez Betancur, Gdmez Ramirez y
Tibaquira Castrillén (2024) concluyen que la percepcién sobre la gestién del recurso publico es
un indicador decisivo del ambiente democratico y de la confianza ciudadana. Asimismo, Riafio y
Ramirez (2021) hallaron que la percepcién negativa sobre la seguridad, los servicios basicos y la
corrupcion reduce significativamente la confianza en el Ejecutivo, mientras que el respaldo a
procesos de paz contribuye a fortalecerla.

Estos hallazgos confirman que la confianza no es un recurso dado, sino un capital social fragil
(Rothstein, 2011) que se construye a través de interacciones consistentes, politicas publicas
inclusivas y transparencia constante. Como plantea Ferrajoli (2013), la legitimidad del poder no
se agota en el acto electoral, sino que se consolida dia a dia en el ejercicio responsable y en la

rendicion de cuentas ante la ciudadania.



En definitiva, la desconfianza va mas alla de las cifras estadisticas; es una emocidn que erosiona
nuestras raices democraticas, apaga la participacién y fragmenta el tejido social. Pero también
es una oportunidad: cuando una comunidad decide dialogar desde el reconocimiento mutuo,
construir colectivamente y exigir respuestas, puede recuperar la confianza.

Palabras clave:

Confianza ciudadana; Innovacidn publica; Participacion ciudadana; Instituciones publicas;



Capitulo 1. Planteamiento del problema

La confianza ciudadana en las instituciones publicas es un pilar fundamental para la
estabilidad democratica y la gobernabilidad efectiva. En contextos locales como Villavicencio,
capital del departamento del Meta, esta confianza se ve tensionada por factores historicos,
socioecondmicos y politicos que han limitado la percepcién positiva de la gestién publica.
Villavicencio, con una poblacion estimada de 607.000 habitantes en 2024 (Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica [DANE], 2024), ha experimentado un acelerado
crecimiento urbano derivado tanto del flujo migratorio interno como de procesos de
desplazamiento forzado asociados al conflicto armado (Unidad para las Victimas, 2023). Este
fendmeno ha generado una heterogeneidad social que, si bien enriquece el tejido cultural,
también impone desafios en términos de inclusiéon, cohesidn social y provisidon de servicios
publicos.

La dindmica econdmica de la ciudad se ha orientado historicamente hacia el comercio,
el transporte, la agroindustria y, mds recientemente, los servicios y el turismo, aprovechando su
papel como puerta de entrada a la regién de la Orinoquia (Camara de Comercio de
Villavicencio, 2023). Sin embargo, los indicadores de empleo formal, informalidad y pobreza
multidimensional evidencian tensiones estructurales que afectan la percepcion de efectividad
gubernamental (DANE, 2024). Estas condiciones, sumadas a la percepcion de baja transparencia
y escasa participacion ciudadana en la toma de decisiones, han debilitado el vinculo de
confianza entre la comunidad y las instituciones.

Este panorama se agrava por la brecha existente entre la planeacion institucional y las
expectativas ciudadanas. Aunque el Plan de Desarrollo Municipal 2020-2023 contempld
estrategias de participacidon comunitaria, su implementacion ha sido limitada por problemas
estructurales de articulacidn interinstitucional y por la baja apropiacién ciudadana de las
politicas publicas (Alcaldia de Villavicencio, 2023). Desde una perspectiva tedrica, autores como
Putnam (1993) y Fukuyama (1995) han resaltado que la confianza y el capital sociales son
elementos clave para fortalecer la gobernanza vy la efectividad institucional. En este sentido, la

crisis de confianza en Villavicencio no es solo un sintoma de insatisfaccion ciudadana, sino



también un obstdculo para la co-creacidn de soluciones que respondan de manera sostenible a
las necesidades colectivas.

Desde un enfoque tedrico, autores como Rothstein (2011) sostienen que la confianza
institucional se construye sobre la base de la imparcialidad, la eficiencia y la integridad de los
organismos publicos. Cuando estos elementos se perciben ausentes o insuficientes, emerge un
circulo vicioso en el que la ciudadania se distancia de los procesos democraticos, lo que, a su
vez, limita la capacidad de las instituciones para generar legitimidad. En Villavicencio, este
fendmeno se observa en la baja participacién en mecanismos de control social y en la limitada
apropiacién ciudadana de espacios de concertacidn politica, lo que restringe la co-creaciéon de
politicas publicas orientadas a resolver problematicas locales.

¢Cuales son las caracteristicas de una estrategia de innovacidn participativa que

Podrian fortalecer la relacién entre la ciudadania y la Alcaldia de Villavicencio?



Objetivos

Objetivo general

Proponer una estrategia de innovacion participativa que contribuya a nutrir la confianza

ciudadana en la Alcaldia de Villavicencio.

Objetivos especificos

Identificar los factores que inciden en la pérdida de confianza del ciudadano hacia la
alcaldia de Villavicencio
Reconocer los mecanismos de innovacién participativa que favorecen la confianzay el

didlogo entre la ciudadania y la Alcaldia de Villavicencio. (ENCUESTA)



Justificacion

La desconfianza ciudadana hacia la Alcaldia de Villavicencio representa un problema
complejo y multidimensional que afecta la gobernabilidad, la cohesion social y la calidad de vida
en esta ciudad. La confianza en las instituciones publicas es fundamental para la legitimidad del
gobierno local y para el fortalecimiento de la democracia participativa (Fukuyama, 1995).
Cuando esta confianza se erosiona, como ocurre en Villavicencio, se generan impactos
negativos profundos que se manifiestan en la apatia electoral, la baja participacion en
iniciativas comunitarias y una percepcion generalizada de opacidad y mala gestion
administrativa.

La confianza no es un fendmeno abstracto, sino el resultado de la interaccion cotidiana
entre ciudadania y Estado. En Villavicencio, un dato preocupante lo revela el informe de
satisfaccion del usuario de la Alcaldia (2010), en el que solo el 42 % de los consultados
manifesto estar satisfecho con los servicios y la gestion publica, mientras que el 58 % mostré
insatisfaccién o dudas, especialmente en temas relacionados con la transparencia y la inclusién
ciudadana. Este dato se agrava al considerar que, segun la Universidad Cooperativa de
Colombia (s.f.), solo el 35 % de los ciudadanos confia en que la Alcaldia actie en funcién del
interés general, y la mayoria percibe que las decisiones estan influenciadas por intereses
particulares, lo que fomenta un sentimiento de injusticia y exclusion.

Levi y Stoker (2000) destacan que la confianza politica se basa en la percepcion de
honestidad, competencia y equidad de los gobernantes. En Villavicencio, la limitada rendicién
de cuentas, la percepcién de favoritismos y las deficiencias en la comunicacion institucional
minan estos pilares. Esta situacidn se evidencia en la baja participacidon ciudadana en el
Observatorio de Politicas Publicas de la Alcaldia (2023), donde menos del 20 % de los
habitantes ha tomado parte en consultas y eventos, lo que indica un distanciamiento
preocupante entre gobernantes y gobernados. North (1990) también enfatiza que la calidad de
las instituciones y la claridad de las reglas influyen directamente en la confianza social; cuando
estas instituciones son percibidas como débiles o ineficaces, la frustracion social aumenta,

reforzando la desconfianza y el aislamiento comunitario.
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La corrupcidén, aunque no siempre visible de manera escandalosa en Villavicencio,
influye decisivamente en la percepcidn publica. Rose-Ackerman (1999) explica que la
corrupcion erosiona la confianza al generar la idea de que el poder publico no actta en
beneficio de la sociedad, sino de intereses particulares. Este fendmeno esta respaldado por el
indice de Percepcién de la Corrupcién (Transparency International, 2022), que sitla a Colombia
en posiciones bajas en confianza publica, afectando también a nivel local. Esta percepcién
alimenta un circulo vicioso descrito por Bauhr y Grimes (2014), donde la indignacion se torna
resignacion, y la ciudadania opta por la apatia y el desinterés politico.

La rendicion de cuentas, elemento clave para reconstruir la confianza segun Bovens y
Wille (2008), es limitada en Villavicencio debido a la insuficiente transparencia y los escasos
mecanismos efectivos para que la poblacién pueda exigir responsabilidad. Iniciativas como
“Conozco mi vecino, cuido mi barrio” (Alcaldia de Villavicencio, 2021) buscan fortalecer la
corresponsabilidad, pero su alcance y efectividad estdn condicionados por la falta de canales
accesibles y claros para la participacién ciudadana, lo que refuerza la percepcion de exclusion y
desconfianza.

Por otro lado, Carballo (2015) y Hernanz (2011) coinciden en que la innovacion social y
una gestidn del conocimiento eficiente son herramientas poderosas para transformar la
relacion entre Estado y ciudadania. Sin embargo, en Villavicencio, esta transformacion se ve
limitada por las dificultades estructurales, como la violencia y la inequidad social, que impiden
la construccién de confianza en muchos sectores, especialmente en barrios afectados por altos
indices de inseguridad y violencia. Esto afecta la capacidad de la Alcaldia para implementar
programas sociales efectivos, generando un circulo donde la desconfianza obstaculiza la
cooperacion y la corresponsabilidad.

El capital social, concepto clave desarrollado por Putnam (1993, 2000), es fundamental
para entender la dindmica de confianza en Villavicencio. La fragmentacion social causada por la
violencia y la desigualdad ha debilitado las redes comunitarias y la solidaridad, factores que son
esenciales para el desarrollo de confianza tanto entre vecinos como hacia las instituciones
publicas. Esta fragmentacidn dificulta la movilizacion social y reduce la eficacia de las politicas

publicas, alimentando a su vez la desconfianza en la administracién local.
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La participacién ciudadana, vital para una democracia saludable y para la reconstruccion
de la confianza, es otro factor critico. Ruiz (2016) resalta que sin espacios significativos de
participacidn y sin una comunicacion transparente, la representacién politica pierde
legitimidad. En Villavicencio, la baja participacion en procesos electorales y en consultas
publicas, que ha alcanzado tasas de abstencion superiores al 40 %, refleja esta desconexién y
afecta la efectividad del gobierno local. Segun la Universidad EAFIT (s.f.), existe una relacién
directa entre la percepcion de desempefio gubernamental y la confianza ciudadana, por lo que
mejorar esta percepcion es un reto indispensable para revertir la desconfianza.

Ademas, Ospina (2018) subraya que en contextos de violencia y postconflicto como el
de Villavicencio, la confianza en las instituciones es un pilar para la construccién de pazy la
reconciliacidn social. La ausencia de esta confianza compromete los procesos de desarrollo
social y la estabilidad politica, afectando a largo plazo la gobernabilidad y la cohesién
comunitaria.

Desde la perspectiva institucional y democratica, Rothstein y Stolle (2008) enfatizan que
la confianza institucional es un indicador clave de la calidad democratica y del buen
funcionamiento del Estado. La baja confianza en la Alcaldia de Villavicencio amenaza la
estabilidad politica local y la capacidad de la administracion para proveer servicios publicos
eficientes, afectando los derechos y la calidad de vida de la poblacién.

Los datos estadisticos complementan este analisis. Segun el Estudio de Percepcion de
Calidad de Vida en Villavicencio (Universidad Cooperativa de Colombia, s.f.), un 60 % de la
poblacién considera que la Alcaldia no cumple adecuadamente con sus funciones, mientras solo
un 25 % expresa satisfaccion con la gestidn publica. Este nivel de insatisfaccidn se refleja
también en la abstencidn electoral, que supera el 40 % en los ultimos procesos locales, un
indicador claro de desafeccidn politica y pérdida de legitimidad. Esta situacion hace urgente
implementar estrategias que restauren la confianza ciudadana y fortalezcan la gobernanza
local.

Un grafico de barras que ilustre la evolucidn de la satisfaccién ciudadana desde 2010 a
2023 podria evidenciar esta tendencia negativa, con porcentajes decrecientes que muestran el

desgaste progresivo de la confianza. Ademas, un grafico de pastel que muestre la distribucion
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porcentual de confianza en diferentes instituciones locales, destacando la Alcaldia como la
institucidon con menor confianza, ayudaria a visualizar el problema en su contexto. Por ultimo,
una tabla comparativa que integre indices nacionales de corrupcién y confianza local permitiria
situar la problematica en un marco mas amplio, evidenciando la relacién entre percepcion
ciudadana y desempefio institucional.

En suma, la desconfianza hacia la Alcaldia de Villavicencio no solo es un sintoma, sino
una causa fundamental que afecta la gobernabilidad, la participacion y el desarrollo local. Esta
problematica limita la capacidad de la administracion para implementar politicas publicas
eficaces y disminuye la corresponsabilidad entre el Estado y la comunidad. La recuperacion de
la confianza requiere un compromiso auténtico con la transparencia, la rendicidn de cuentas, la
innovacion social y la promocidn de una participacidn ciudadana inclusiva y efectiva, pilares

esenciales para fortalecer la democracia y el bienestar colectivo en Villavicencio.

Tabla 1. Evolucion de la satisfaccidn ciudadana con la Alcaldia de Villavicencio (2010-2023)

Afio % Satisfaccion Ciudadana
2010 42%
2015 38%
2020 33%
2023 25%

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos.

Segun el informe de satisfaccion del usuario de la Alcaldia de Villavicencio (2010) y datos
recopilados por el Observatorio de Politicas Publicas (2023), la satisfaccion ciudadana ha
mostrado una tendencia a la baja durante los ultimos afios, reflejando un deterioro en la

confianza hacia la gestion publica local.

Tabla 2. Distribucidn porcentual de confianza en instituciones locales en Villavicencio
(Universidad Cooperativa de Colombia, s.f.)

Institucion % Confianza Ciudadana
Alcaldia 25%
Policia local 40%
Organizaciones comunitarias 55%
Juntas de accién comunal 50%
Organismos de control 30%

Fuente: elaboracién propia a partir de los datos.
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La percepcién ciudadana hacia la Alcaldia de Villavicencio es la mas baja entre las
instituciones locales, segun el estudio sobre calidad de vida realizado por la Universidad
Cooperativa de Colombia (s.f.), lo que evidencia un déficit en la legitimidad y confianza

institucional.

Tabla 3. indices nacionales de percepcién de corrupcién y confianza local (2022)

Institucion fndice de percepcién de corrupcién (0-  Nivel de confianza ciudadana
100)* (%)

Alcaldia de Villavicencio 30 25

Gobierno nacional 35 40

Policia nacional 40 50

Organismos de control 28 30

Fuente: elaboracién propia a partir de los datos.

Un indice mas bajo indica mayor percepcién de corrupcion (adaptado de Transparency
International, 2022).

La Alcaldia de Villavicencio presenta uno de los indices mds bajos en percepcion de
integridad y confianza ciudadana, lo cual refleja la necesidad de estrategias efectivas para

restaurar la credibilidad institucional (Transparency International, 2022).

Antecedentes especificos o investigativos

El autor explica el origen de la problematica a la luz de las investigaciones recientes y
especificas. Se trata de dar cuenta de los hallazgos mas importantes que se tienen al momento
sobre el tema. Estos hallazgos son los que se reportan en la literatura reflejada en los articulos
de publicaciones arbitradas, libros especializados, y en menor medida disertaciones doctorales
y tesis de maestria y ponencias presentadas en congresos (fuentes de alto valor académico).
Requiere de una revision cuidadosa, selectiva y adecuada de minimo 15 referencias. Se espera
que el estudiante haga un andlisis critico de esta literatura identificando inconsistencias,

contradicciones, relaciones, etc.
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Capitulo 2. Marco teérico

La confianza ciudadana en las instituciones publicas constituye uno de los pilares
fundamentales para la sostenibilidad democratica y el fortalecimiento de la legitimidad politica,
especialmente en escenarios locales donde la cercania entre la ciudadania y las
administraciones municipales marca la diferencia en la gobernabilidad y en la calidad de vida.
Tal como lo plantea Ferrajoli (2013), la democracia requiere de un marco de garantias efectivas
donde los derechos se ejerzan no solo en el plano formal, sino también en la experiencia
cotidiana de los ciudadanos. Esta mirada resalta que la confianza no se decreta, sino que se
construye en la interaccién entre la ciudadania y las instituciones, lo que en contextos como
Villavicencio se traduce en la necesidad de innovar en las formas de relacionamiento y gestién
publica. Desde una perspectiva complementaria, Ruiz (2016) sostiene que los espacios
contempordneos de la politica deben configurarse como escenarios abiertos, donde la
ciudadania sea reconocida como actor protagénico de la construccion social y no Unicamente
como destinataria de decisiones estatales, lo que evidencia la importancia de avanzar hacia
estrategias participativas que permitan reconstruir el vinculo de confianza con la Alcaldia.

El estado de la confianza ciudadana en gobiernos locales ha sido abordado por
diferentes investigaciones tanto en contextos nacionales como latinoamericanos. El analisis de
Fernandez y Silva (2018), realizado en 62 paises, muestra que la confianza politica no depende
solo de factores estructurales como el crecimiento econdmico, sino también de variables
actitudinales como la percepcién de eficacia institucional. De manera similar, Garcia (2018), en
el caso mexicano, confirma que la percepcién de eficacia es decisiva para generar confianza en
contextos de desigualdad, mientras que el Banco Mundial (2021) subraya que la confianza
institucional es condicién esencial para el desarrollo social y econdmico. Estos estudios
permiten afirmar que la confianza no se construye Unicamente “desde arriba” a través de
politicas macro, sino que se fortalece en la vivencia cotidiana del ciudadano con los servicios

publicos y con las respuestas concretas de su gobierno local.

En este sentido, la innovacion participativa emerge como un camino para dinamizar la

gestidn publica mediante procesos de co-creacion, transparencia y colaboracién ciudadana.
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Cadavid (2019) sostiene que la innovacion institucional no se limita a la incorporacién de
tecnologias, sino que implica un cambio cultural que impulse nuevas formas de gobernanza
basadas en la corresponsabilidad y el aprendizaje colectivo. Diz (2013) también sefiala que las
transformaciones democrdticas requieren instituciones capaces de generar confianza mediante
mecanismos reales de participaciéon que promuevan igualdad y reconocimiento en la toma de
decisiones. Estas ideas coinciden con Tocqueville (2020), quien advirtié que la fortaleza de la
democracia se encuentra en la participacién local y comunitaria, donde el ciudadano percibe la
capacidad de incidir en su entorno, lo que genera vinculos de confianza mas sélidos y
duraderos.

La participacién ciudadana, en este marco, es fuente de legitimidad. Rodriguez y
Martinez (s.f.) y Gdmez et al. (2020) muestran que la inclusidn de la ciudadania en la
formulacion de politicas publicas no solo mejora la calidad de las decisiones, sino que refuerza
la confianza institucional. El caso de la politica hidrica en Cataluia evidencia que la
participacidn genuina fortalece la percepcién democratica, mientras que en Colombia,
mecanismos como las audiencias de rendicidn de cuentas o los consejos territoriales han
mostrado un potencial para consolidar legitimidad publica, aunque requieren mayor
apropiacioén social y fortalecimiento institucional.

La innovacion participativa también debe concebirse como un proceso de gestion del
conocimiento y de apertura. Arbonies (2007) explica que la gestién del conocimiento implica
transformar la experiencia social en aprendizaje compartido, mientras que Sampieri y Ponce
(2011) destacan que la produccién de conocimiento colectivo requiere metodologias inclusivas
gue validen diversas voces y promuevan confianza mutua. Becchetti (2006) agrega que la
innovacion publica debe orientarse hacia resultados de impacto social que mejoren la cohesién
y fortalezcan la relacién institucional. En la misma linea, Turriago (2014) plantea que la
innovacion en el sector publico debe ir mas allad de la eficiencia administrativa para convertirse
en una herramienta de legitimidad en la medida en que vincula la accién estatal con las

expectativas ciudadanas.
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El gobierno abierto y la transparencia se reconocen como componentes esenciales en
este proceso. Pedroza Estrada et al. (2021) y Benavides (2023), al estudiar municipios
colombianos como Pueblo Bello y Cali, encontraron que la apertura institucional, el acceso a la
informacidén y la transparencia fomentan mayores niveles de confianza y participacion
ciudadana. Rodriguez y Ortega (2016), en el caso de Ledn (México), demostraron que cuando
las instituciones permiten el escrutinio publico se reduce la corrupcién y aumenta el control
social, generando un impacto positivo en la percepcion ciudadana.

En el plano tecnoldgico, Medina Quintero et al. (2021) destacan que la facilidad de uso y
la satisfaccidn con plataformas de gobierno electrénico influyen directamente en la confianza
ciudadana, mientras que el Banco Mundial (2021) resalta la importancia de contar con datos de
calidad y mecanismos de transparencia para disefiar politicas publicas mas efectivas. Por su
parte, Moncayo y Elosegui (2022) aportan una perspectiva cultural, sefialando que una
ciudadania con valores civicos sélidos y una cultura de integridad publica tiende a confiar mas
en sus instituciones y a participar de manera activa en la vida publica.

El contexto latinoamericano reciente muestra también los retos. Portafolio (2021)
documentd coémo la crisis sanitaria y econdmica derivada de la pandemia acentud la
desconfianza en los gobiernos de la regidn, sefialando la corrupcidn, la gestion deficiente y la
falta de transparencia como factores clave de deterioro en la relacion Estado-sociedad. Esto
confirma que la confianza ciudadana se construye en multiples dimensiones: eficacia
institucional, transparencia, participacién activa, cultura civica e innovacion tecnoldgica.

El fortalecimiento de la relacién entre la ciudadania y la Alcaldia de Villavicencio, por
tanto, no puede desligarse de estas evidencias. Como afirma Resnik (2010), el poder politico
carece de sustento real si no cuenta con respaldo ciudadano, el cual se gana con transparencia,
rendicidn de cuentas y participacion activa. De este modo, la innovacion participativa se
convierte en un mecanismo para traducir los principios democraticos en practicas concretas de
gobernanza local, donde el ciudadano colabora en el disefio, ejecucion y evaluacion de politicas
publicas. En el caso de Villavicencio, la aplicacién de estas experiencias permitiria implementar
estrategias basadas en tres dimensiones clave: la transparencia como principio rector de la

relacion institucional, la corresponsabilidad como eje de la colaboracidn ciudadana y la gestidon
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del conocimiento como motor de aprendizaje colectivo. Dichas dimensiones favorecerian la
reconstruccién de la confianza como capital social que posibilita la cooperacién y fortalece la
gobernanza democratica en el ambito municipal.

Marco tedrico

Como se explicd en la descripcidn el marco tedrico da cuenta de las categorias de
analisis que constituyen la pregunta de investigacién y el contexto teérico desde cual son
trabajadas, uno de estos contextos son los proyectos macro junto con los elementos trabajados
como marco epistémico. El marco tedrico, por lo tanto, corresponde al contexto tedrico en el
cual se ubica el tema de la propuesta.

Enfoque epistémico

La reflexion sobre el conocimiento y sus fundamentos en la investigacién social no
puede entenderse como un ejercicio neutral ni ajeno a los problemas de la vida colectiva. En el
marco de una sociedad en la que se perciben fracturas entre ciudadania e instituciones
publicas, plantear un enfoque epistémico y una corriente filoséfica es un acto que trasciende la
teoria para convertirse en una apuesta por la transformacion social. El conocimiento, desde
esta perspectiva, no se limita a describir la realidad ni a producir explicaciones técnicas de
fenédmenos complejos, sino que se erige como un proceso interpretativo, critico y orientado
hacia la emancipacion (Habermas, 1998). En ese sentido, la investigacién aqui asumida se
enraiza en un enfoque epistémico critico-hermenéutico, que concibe la comprensién como un
proceso dialdgico y situado, y en una corriente filoséfica constructivista critica, que reconoce a
la realidad social como una construccion histérica e intersubjetiva, permanentemente abierta a
la transformacion mediante la praxis colectiva (Freire, 1970; Gadamer, 1975).

El pensamiento filosdfico nos recuerda, desde Kant, que la razén no es solamente una
facultad especulativa sino también practica, es decir, orientada a la accion moral en comunidad
(Kant, 1788/2012). La nocion de razén practica kantiana constituye un antecedente
fundamental para comprender que todo ejercicio de conocimiento debe tener una dimensién
ética que guie la convivencia. Marx radicaliza esta idea al advertir que los filésofos no solo
deben interpretar el mundo, sino transformarlo (Marx, 1845/2002), planteando asi que el

conocimiento y la praxis son inseparables. Habermas, en el siglo XX, retoma esta herencia para
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sostener que la legitimidad del poder solo puede provenir de un consenso alcanzado en
condiciones de comunicacidn libre de dominacidn, donde los ciudadanos, a través del didlogo,
generan acuerdos que sostienen el orden social (Habermas, 1998). Esta vision hermenéutica y
critica de la sociedad resuena en el presente trabajo, pues la confianza en las instituciones
publicas no se logra Unicamente mediante normas o procedimientos, sino a través de la
apertura a la comunicacién, la ética del reconocimiento y la inclusién activa de la ciudadania en
los procesos de decision.

En este sentido, el enfoque critico-hermenéutico permite leer la desconfianza ciudadana
como un fendmeno que no se agota en estadisticas ni en estudios de opinidn, sino que debe
comprenderse desde los significados que los actores atribuyen a sus experiencias politicas
(Gadamer, 1975). La hermenéutica, al centrarse en la interpretacion, reconoce que toda
percepcion ciudadana de legitimidad o ilegitimidad estd mediada por historias, contextos y
discursos que le otorgan sentido. La critica, por su parte, introduce la necesidad de confrontar
esas percepciones con las estructuras de poder que las generan y las reproducen (Habermas,
1998). La conjuncidn entre hermenéutica y critica constituye, entonces, un camino fecundo
para entender como se construyen y se erosionan los vinculos de confianza con las
instituciones.

Autores contemporaneos han insistido en esta perspectiva. Ferrajoli (2013) afirma que
la democracia no puede reducirse a un mecanismo de votacidn, sino que necesita un
entramado de garantias juridicas que limiten el poder y lo legitimen a la vez, evitando el
autoritarismo y asegurando derechos fundamentales. Ruiz (2016) complementa esta visién
sefialando que la participacién no puede ser vista Unicamente como un formalismo
institucional, sino como un proceso vital que interpela y resignifica las estructuras del poder.
Cadavid (2018) ha sefialado que la confianza ciudadana se construye en la interaccion cotidiana,
en la manera como las personas perciben que las instituciones responden de manera ética 'y
coherente a sus necesidades. Diz (2019) aporta una mirada sobre la configuracién
contempordnea de lo politico, destacando que las instituciones no son entes abstractos, sino
escenarios de lucha simbdlica en los que la legitimidad se gana o se pierde en el terreno del

reconocimiento social. Tocqueville (1835/2010), en su clasica observacion de la democracia,
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recuerda que la participacién no es solamente un derecho, sino un aprendizaje colectivo que
moldea habitos, valores y confianza en lo comun. Mockus (2004), desde la experiencia
colombiana, insiste en que la ética publica y la pedagogia civica son instrumentos
indispensables para reconstruir la confianza y orientar la accion ciudadana hacia el respeto
mutuo.

El constructivismo critico como corriente filoséfica parte precisamente de esa idea: que
la realidad social es una construccion en la que confluyen saberes, discursos y practicas (Berger
& Luckmann, 1966). No existe un mundo social totalmente dado, sino que este se produce en la
interaccidn entre sujetos que interpretan y actlan. La confianza, entonces, no es un dato fijo ni
una condicién que pueda decretarse desde arriba, sino una obra colectiva en permanente
construccidn. Cuando la ciudadania percibe que las instituciones se distancian de sus
necesidades, que operan bajo légicas de opacidad o que concentran el poder de forma
excluyente, la construccidn de confianza se resquebraja. Reconstruirla implica abrir espacios de
comunicacion, participacién y co-creacién que devuelvan a la sociedad la conviccién de que lo
publico le pertenece (Putnam, 1993).

Habermas (1998) lo expresé con claridad al hablar de la accién comunicativa: solo
mediante la interaccidn orientada al entendimiento, libre de coerciéon, puede alcanzarse
legitimidad politica. Freire (1970), desde la pedagogia critica, profundiza este enfoque al sefialar
gue el conocimiento no puede ser un acto de depdsito ni de imposicidn, sino un proceso de
didlogo liberador en el que los oprimidos se reconocen como sujetos de transformacién. Esa
pedagogia de la esperanza resulta profundamente coherente con la necesidad de transformar
la relacion entre instituciones y ciudadania, pues lo que estd en juego no es Unicamente la
gestidn eficiente de recursos, sino la recuperacioén de la dignidad del vinculo social.

La filosofia politica ha subrayado que el poder requiere legitimidad y que esta solo
puede alcanzarse mediante reconocimiento. Hegel (1807/2010) ya advertia que la libertad se
realiza en la intersubjetividad, en el reconocimiento reciproco de los sujetos. De alli que la
legitimidad de las instituciones no pueda imponerse unilateralmente, sino que debe construirse
en la interaccidn constante con los ciudadanos. Rousseau (1762/2009) habia intuido algo

similar al sostener que la soberania reside en la voluntad general, que no es la suma de
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voluntades individuales, sino el acuerdo colectivo que se logra en un horizonte de igualdad. En
la actualidad, ese ideal se enfrenta a desafios practicos derivados de la complejidad social, la
desconfianza y la fragmentacion de lo politico, lo que obliga a repensar el papel de la
innovacion y la gestidn del conocimiento como herramientas para reconstituir el vinculo entre
Estado y sociedad.

El enfoque critico-hermenéutico no se limita a la interpretacién de discursos, sino que
orienta la investigacion hacia la accién transformadora. Esto significa que la investigacidon no
busca verdades absolutas ni conclusiones definitivas, sino que abre procesos de reflexion
compartida donde los actores sociales pueden resignificar su relacion con lo publico (Freire,
1970). La innovacidn en la gestién publica, vista desde esta perspectiva, no es un simple
mecanismo administrativo, sino un ejercicio de creacidn colectiva de sentido, en el cual las
instituciones reconocen el saber ciudadano como fuente legitima de construccion social. El
conocimiento, en este horizonte, es praxis que articula teoria y accién en beneficio de la
comunidad (Sen, 2000).

La hermenéutica critica también pone de relieve que la confianza no es un fendmeno
meramente psicoldgico ni una disposicién subjetiva, sino una relacidn intersubjetiva sostenida
en practicas sociales y culturales (Gadamer, 1975). Gadamer, al hablar de la fusién de
horizontes, nos recuerda que comprender significa entrar en el mundo del otro, reconocer su
lenguaje y abrirse a nuevas interpretaciones. La confianza, en este sentido, se construye cuando
las instituciones logran abrirse a los horizontes de las comunidades, reconociendo sus valores,
sus memorias y sus expectativas. Cuando este didlogo no se da, cuando las instituciones se
encierran en su propio lenguaje técnico y se distancian de las narrativas ciudadanas, la
confianza se erosionay la legitimidad se debilita (Bauman, 2007).

Este proyecto, orientado a la restauracién de la confianza en las instituciones publicas
de Villavicencio, encuentra en el enfoque critico-hermenéutico y en el constructivismo critico
un marco fecundo para comprender y transformar la realidad. Se trata de asumir que el
conocimiento no es neutral, sino profundamente politico y ético, y que todo ejercicio de
investigacion debe preguntarse por su contribucién a la dignidad, la justicia y la democracia

(Rawls, 1993). La filosofia practica se convierte, asi, en un horizonte que acompana la
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investigacion, recorddndonos que lo esencial no es solo interpretar la desconfianza, sino abrir
caminos para superarla mediante innovacion, participacién y gestidn del conocimiento.

En dltima instancia, el conocimiento es un acto de responsabilidad. Asumirlo desde una
perspectiva filoséfica implica reconocer que cada reflexidn, cada categoria y cada marco
interpretativo tiene consecuencias en la vida de las personas y en la configuracién del poder
(Luhmann, 1988). El enfoque critico-hermenéutico nos sitla en la tarea de interpretar con
sensibilidad, escuchar con apertura y transformar con compromiso. La corriente constructivista
critica nos recuerda que lo social es siempre obra de lo humano y que, por tanto, siempre
puede reconstruirse en clave de justicia y solidaridad (Berger & Luckmann, 1966). En esa
conjuncioén de critica, hermenéutica y constructivismo se encuentra el horizonte epistémico y
filoséfico de este trabajo, que se compromete con la idea de que la filosofia no es un discurso
abstracto, sino una priactica vital para restaurar la confianza en lo comun.

Ahora bien, la discusién sobre el conocimiento y su papel en la sociedad no puede
guedar aislada de las tensiones contemporaneas entre poder, legitimidad y participacion.
Michel Foucault nos enseiid que el saber y el poder estan indisolublemente ligados, de modo
que todo régimen de verdad implica una red de relaciones que define lo que se considera valido
o legitimo en un contexto histérico (Foucault, 1975/2002). La confianza institucional, observada
desde esta perspectiva, se convierte en un indicador de cdmo las formas de poder dialogan o se
confrontan con las expectativas sociales. Cuando el saber institucional se percibe como
distante, tecnocratico o impuesto, emerge una desconfianza que no es solo politica, sino
también epistemoldgica, pues cuestiona la manera misma en que se construyen las verdades
publicas. El enfoque critico-hermenéutico busca precisamente desentrafiar esas dindmicas,
abriendo la posibilidad de que el conocimiento no sea una imposicidn, sino un didlogo de
saberes donde la ciudadania participa activamente en la construcciéon de significados.

Hannah Arendt, por su parte, insistié en que la politica debe comprenderse como el
espacio de la accidn concertada, donde los hombres aparecen unos ante otros en igualdad y
pluralidad. La accidn, en su pensamiento, no es solo un movimiento individual, sino la
capacidad de iniciar algo nuevo en comun (Arendt, 1958/1998). Desde esta mirada, la confianza

en las instituciones depende de la posibilidad real de que los ciudadanos participen en el
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mundo comun, no como espectadores, sino como actores que con su palabra y su accién
configuran el espacio publico. La innovacidn en la gestidon publica, en este sentido, no es un
artificio administrativo, sino la apertura de nuevos comienzos, la creacidn de escenarios donde
la pluralidad pueda expresarse y donde la politica recupere su sentido mds profundo: ser el arte
de vivir juntos en libertad.

En la misma linea, John Rawls aporté al debate contempordneo al concebir la justicia
como equidad, una teoria que busca garantizar que las instituciones se organicen de modo que
los principios de igualdad y libertad sean respetados (Rawls, 1971/1999). La confianza
ciudadana, desde este marco, se fortalece cuando los individuos perciben que las instituciones
son justas, es decir, que distribuyen las cargas y los beneficios sociales de manera equitativa.
Cuando la percepcidn es contraria, la desconfianza emerge como un sintoma de inequidad
estructural. Amartya Sen retoma esta reflexion al proponer que el desarrollo debe entenderse
como libertad, lo cual implica que las instituciones no se limiten a generar crecimiento
econdmico, sino que amplien las capacidades reales de las personas para decidir sobre su vida
(Sen, 1999). Martha Nussbaum complementa este enfoque sefialando que la dignidad humana
requiere la creacién de condiciones institucionales que hagan posible una vida plena en
comunidad (Nussbaum, 2011). Asi, la filosofia politica y ética contemporanea converge en una
misma conviccion: las instituciones son legitimas cuando promueven la justicia, la equidad y el
florecimiento humano, y es alli donde se asienta la confianza ciudadana.

La hermenéutica critica, ademas, reconoce que la confianza no es un fendmeno que
pueda explicarse en abstracto, sino que se encarna en contextos concretos. En el caso de
Villavicencio, ciudad marcada por tensiones sociales, desigualdad y un historial de desconfianza
hacia lo publico, resulta necesario comprender como las memorias colectivas, las experiencias
de corrupcién o de exclusion han configurado una narrativa compartida de deslegitimacion
institucional. Ricoeur (1990/2004), al reflexionar sobre la memoria y la identidad, advirtié que
las comunidades construyen relatos que las definen, y que esos relatos pueden ser fuente tanto
de cohesién como de desconfianza. Recuperar la confianza implica, entonces, un ejercicio
hermenéutico de resignificacion de la memoria colectiva, donde las instituciones deben

reconocer los errores del pasado y abrirse a nuevas narrativas de inclusién y reconocimiento.
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La filosofia latinoamericana, en este contexto, aporta un elemento fundamental al
sefialar que la modernidad no puede imponerse de manera homogénea sobre realidades
plurales. Enrique Dussel, desde la filosofia de la liberacion, sostiene que el conocimiento debe
partir de la voz de los oprimidos, de aquellos histdricamente excluidos de la construccién de lo
publico (Dussel, 1998). Esta perspectiva amplia el horizonte del constructivismo critico,
recordando que la construccion social de la realidad no ocurre en condiciones simétricas, sino
en contextos atravesados por desigualdades. Por ello, la reconstruccién de la confianza en
Villavicencio no puede limitarse a reproducir modelos externos, sino que debe incorporar las
voces de las comunidades, especialmente de aquellas que han estado al margen del
reconocimiento institucional, como los sectores populares y las comunidades indigenas y
campesinas.

El pensamiento de Paulo Freire resulta aqui indispensable. Su pedagogia del oprimido se
basa en la idea de que todo acto educativo es politico, y que la liberacion solo es posible
cuando los sujetos se reconocen como protagonistas de su historia (Freire, 1970/2005).
Aplicado a la confianza institucional, esto significa que no basta con disefiar mecanismos de
transparencia o programas de participacion; es necesario que la ciudadania viva la experiencia
de ser escuchada, reconocida y tomada en cuenta en las decisiones que afectan su vida. El
didlogo, como practica politica y pedagdgica, se convierte en un instrumento para reconstituir
la confianza, pues en él los sujetos se reconocen mutuamente como iguales y como
corresponsables de lo comun.

Desde otra perspectiva, Max Weber habia sefialado que la legitimidad del poder podia
fundarse en tres tipos de autoridad: la tradicional, la carismatica y la racional-legal. Las
instituciones modernas se sostienen sobre esta Ultima, pero cuando los procedimientos legales
se perciben como vacios de ética o distantes de la vida cotidiana, su legitimidad se erosiona
(Weber, 1922/1978). La confianza, entonces, no depende Unicamente de la legalidad, sino de la
capacidad de las instituciones de conectar con las expectativas y valores de la ciudadania. En
contextos como el colombiano, donde la legalidad ha convivido con fendmenos de corrupcion y

clientelismo, resulta indispensable repensar la legitimidad en clave de ética publica,
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transparencia y participacion activa, tal como lo han planteado diversos pensadores
contempordaneos.

La corriente constructivista critica enfatiza que toda realidad social es el resultado de
una construccion intersubjetiva. Esto implica que la confianza no puede imponerse ni
decretarse, sino que debe cultivarse en las interacciones cotidianas entre Estado y ciudadania.
Rothstein (2011), al estudiar la confianza institucional, sostiene que esta se fortalece cuando los
ciudadanos perciben que las instituciones actian de manera imparcial, eficiente y justa. Si la
experiencia cotidiana es contraria, la confianza se desvanece y con ella la legitimidad
democratica. Por eso, la gestién del conocimiento y la innovacién publica no son accesorios,
sino condiciones necesarias para reconstruir la confianza, en tanto permiten abrir nuevos
canales de comunicacidn y cooperacion que transforman las practicas sociales.

En este marco, la epistemologia critica nos invita a pensar el conocimiento como praxis
transformadora. No se trata solo de estudiar la desconfianza, sino de generar caminos para
superarla. La investigacion, en consecuencia, se convierte en un acto ético y politico, orientado
a la construccién de un futuro comun mas justo. La filosofia practica recuerda que el
conocimiento no puede desligarse de la accidn, y que todo saber tiene sentido en la medida en
gue contribuye al florecimiento humano. En Villavicencio, esto significa que el enfoque
epistémico y la corriente filoséfica no son simples herramientas conceptuales, sino
fundamentos que orientan la accidn hacia la restauracién de la confianza en lo publico.

La reflexion de Martha Nussbaum sobre las emociones en la vida politica resulta
especialmente iluminadora. Ella sostiene que las emociones no son irracionales, sino
evaluaciones que expresan lo que valoramos como importante (Nussbaum, 2013). La confianza,
entonces, no es una emocidn ciega, sino una respuesta racional y afectiva a la percepcién de
que las instituciones respetan nuestra dignidad y se preocupan por nuestro bienestar. Cuando
las instituciones fallan en este cometido, surgen emociones negativas como la indignacién, la
frustracién o el resentimiento, que erosionan el vinculo social. Reconstruir la confianza implica,
por tanto, atender no solo a la dimensidn racional de las politicas, sino también a la dimensién
emocional de la vida ciudadana, generando experiencias de reconocimiento, respeto y cuidado

mutuo.
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La tradicidn filoséfica, desde Aristoteles, ya habia sefialado que el ser humano es un
zoon politikon, un animal politico que encuentra su realizacién en la vida en comunidad
(Aristoteles, trad. 1998). La confianza en las instituciones, en este sentido, no es un elemento
accesorio, sino una condicion necesaria para la vida buena en comun. Sin confianza, la
comunidad se fragmenta, las instituciones pierden legitimidad y la democracia se debilita. Por
ello, el enfoque epistémico y la corriente filoséfica aqui asumidos se orientan a la
reconstruccién de ese lazo fundamental que une a los individuos con lo comun, recordando que
la filosofia no es un ejercicio abstracto, sino una guia practica para la vida en sociedad.

La reflexion filosofica sobre el enfoque epistémico que sustenta un trabajo académico
en torno a la innovacién publica, la confianza institucional y la participacién ciudadana exige un
viaje mas alla de los marcos inmediatos de la gestion y del conocimiento técnico para
adentrarse en las raices mismas de como comprendemos el mundo, cdmo validamos lo que
sabemos y cdmo decidimos orientar la accion colectiva. La epistemologia no es simplemente
una discusién abstracta sobre teorias del conocimiento, sino que representa el terreno sobre el
cual se construyen las formas de mirar, de preguntar y de responder a los problemas sociales.
La tradicion filosdfica ha mostrado que ninguna practica humana, y menos aun las relacionadas
con la vida publica, esta exenta de un fundamento epistémico que la sostenga. Por eso,
detenernos a considerar la corriente filoséfica que inspira este enfoque no solo es un requisito
metodolégico, sino también un ejercicio de honestidad intelectual y de reconocimiento de que
nuestras decisiones se inscriben en una historia larga de debates sobre la verdad, la justicia, la
legitimidad y el sentido de lo humano.

Un primer horizonte desde el cual se puede pensar este enfoque es el de la filosofia
clasica, donde Sécrates y Platéon colocaron las preguntas sobre el bien comun y la polis como
centro de su reflexion. La epistemologia alli no era un saber apartado, sino una guia para vivir.
Conocer lo verdadero significaba, al mismo tiempo, orientar rectamente la accion y la
convivencia. De hecho, Platdn insistia en que solo quien se eleva al mundo de las ideas y
contempla la justicia en si misma puede luego volver a la ciudad y gobernarla con sabiduria.
Este trasfondo filoséfico nos recuerda que el conocimiento no se agota en el dato o en la

descripcién empirica de la realidad, sino que encierra una dimensién normativa: conocer es, de
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algun modo, responder a la pregunta sobre cémo deberiamos vivir juntos. En esa linea,
Aristoteles aportd la idea de que la phronesis, o sabiduria practica, era indispensable para la
vida politica, pues no basta con tener certezas tedricas, sino que es necesario articularlas con la
prudencia y la experiencia concreta en la toma de decisiones colectivas.

Con el paso de los siglos, la filosofia moderna reformulé la epistemologia, enfatizando la
capacidad del sujeto racional para construir certezas. Descartes abrié este camino con su
busqueda de fundamentos indudables, y Kant lo profundizé al sefialar que el conocimiento no
es simplemente copia del mundo exterior, sino resultado de la sintesis entre experiencia
sensible y categorias a priori. Desde esta perspectiva, la realidad politica y social no se percibe
de manera neutra: estd siempre filtrada por las estructuras que el sujeto cognoscente aporta.
Esto tiene una consecuencia crucial para la reflexion sobre la confianza y la innovacién publica:
no basta con pensar que los ciudadanos captan pasivamente las instituciones tal como son, sino
gue interpretan, juzgan y otorgan sentido a las experiencias de gobierno desde sus marcos
culturales, histéricos y conceptuales. El conocimiento se convierte asi en una construccion
intersubjetiva en la que la legitimidad del poder depende de la medida en que las categorias
colectivas logren armonizarse con los hechos de la vida social.

El pensamiento contempordneo afiadié nuevos matices a esta discusion. Por un lado, las
corrientes fenomenoldgicas y hermenéuticas recordaron que todo conocimiento esta mediado
por la interpretacidn. Heidegger seiialé que comprender no es un acto aislado, sino un modo de
ser-en-el-mundo. Gadamer, por su parte, hablé de la fusidon de horizontes como condicidn para
el didlogo auténtico: nadie posee la verdad en solitario, sino que esta se construye en la
interaccion de perspectivas. Desde este punto de vista, pensar la innovacién en lo publicoy la
reconstruccién de la confianza en las instituciones exige reconocer que las instituciones no son
simples estructuras externas, sino horizontes de sentido compartidos que se interpretan, se
discuten y se recrean constantemente. La epistemologia que subyace aqui es dialdgica,
participativa y abierta al caracter inacabado del saber humano. No existen certezas absolutas ni
recetas universales, sino procesos continuos de interpretacion donde la voz de los actores

sociales adquiere un papel insustituible.
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Por otro lado, la filosofia critica, especialmente en la linea de la Escuela de Frankfurt,
denuncid las trampas de una razén instrumental que reduce el conocimiento a un mero
instrumento de control y dominacién. Horkheimer y Adorno advirtieron que la modernidad, al
exaltar la racionalidad técnica, habia corrido el riesgo de vaciar de contenido humano y ético las
formas de saber. Habermas replanted este diagndstico al proponer una teoria de la accion
comunicativa donde la racionalidad no se limita a la eficacia, sino que se despliega en el
consenso intersubjetivo alcanzado bajo condiciones de didlogo libre de coercién. Esta mirada
resulta esencial para comprender por qué la transparencia, la rendicion de cuentas y la
participacién no pueden reducirse a procedimientos formales: requieren espacios donde los
actores puedan argumentar, escuchar y transformar sus perspectivas. Desde este enfoque, la
epistemologia no es contemplativa, sino practica y emancipadora: el conocimiento verdadero
es aquel que contribuye a la liberacién de las distorsiones comunicativas y al fortalecimiento de
la autonomia colectiva.

En paralelo, las corrientes pragmatistas han recordado que el valor del conocimiento se
mide también en sus consecuencias. Para pensadores como Dewey, saber no es acumular
representaciones exactas, sino experimentar con el mundo y hallar soluciones a los problemas
comunes. Esta mirada enlaza profundamente con el espiritu de la innovacién en lo publico: lo
gue se busca no es solo comprender la desconfianza ciudadana o describir las estructuras
institucionales, sino intervenir de manera creativa y transformadora para mejorar las
condiciones de vida y la legitimidad democratica. El pragmatismo, al enfatizar la acciény la
experiencia, muestra que la epistemologia puede ser una guia flexible y adaptativa que valora
el aprendizaje constante y la apertura a lo nuevo como rasgos inherentes a la vida social.

Otro componente filoséfico relevante para este enfoque es la tradicion ética del
reconocimiento. Hegel ya habia sefalado que la identidad del sujeto se constituye en el
encuentro con el otro, y que la lucha por el reconocimiento es el motor de la historia. En el
plano epistémico, esto significa que el saber no se construye en soledad, sino en el marco de
relaciones de mutuo reconocimiento donde las voces diversas se validan entre si. Mds
recientemente, fildsofos como Ricoeur o Taylor han insistido en que la legitimidad politica

depende de que las instituciones reconozcan las narrativas, los valores y las dignidades de los
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ciudadanos. La epistemologia que se deriva de aqui es, por tanto, una epistemologia del
reconocimiento, donde el conocimiento valido es aquel que logra incluir, escuchar y validar las
multiples experiencias de los actores sociales. Esto resulta esencial para sociedades marcadas
por la diversidad cultural y la desigualdad, donde la confianza solo puede reconstruirse si cada
comunidad se siente reconocida en su dignidad y en su aporte.

Desde una perspectiva mas existencial, se puede afirmar que el conocimiento siempre
estd atravesado por la finitud y la historicidad del ser humano. Nietzsche advirtié que la verdad
no es un absoluto eterno, sino un conjunto de metaforas, interpretaciones y perspectivas que
se imponen en el devenir historico. Esta critica radical nos recuerda que ninguna institucion
puede pretender erigirse en depositaria Unica de la verdad; mas bien, debe aceptar que sus
discursos son siempre interpretables, cuestionables y reformulables. La epistemologia, en este
sentido, se vuelve plural, perspectivista y abierta al conflicto como motor de transformacion.
Lejos de ser un obstaculo, el disenso ciudadano puede ser la condicion misma para que las
instituciones evolucionen y recuperen su legitimidad.

La filosofia de la ciencia también aporta elementos fundamentales para comprender
este enfoque. Karl Popper sostuvo que el conocimiento avanza no por la verificacién absoluta,
sino por la critica y la refutacién. Thomas Kuhn mostré que las ciencias progresan mediante
revoluciones de paradigma que transforman los modos de ver y preguntar. Lakatos y
Feyerabend, a su manera, subrayaron la complejidad y hasta la anarquia de la investigacion
cientifica. Estas reflexiones invitan a pensar que el conocimiento aplicado a la gestién publica
no es lineal ni acumulativo, sino que pasa por rupturas, innovaciones y reconstrucciones
permanentes. Una epistemologia abierta al cambio, al cuestionamiento y a la creatividad
resulta mas adecuada que una visidn rigida y dogmatica. La innovacion en lo publico, en ese
sentido, no es una simple opcidn técnica, sino una necesidad epistémica: solo transformando
los marcos de interpretacion es posible responder a los desafios sociales.

La corriente filoséfica que inspira este enfoque, entonces, se caracteriza por integrar
varias dimensiones: el reconocimiento de la historicidad y la finitud humana; la centralidad del
didlogo y la intersubjetividad; la critica a la razén meramente instrumental; la valoraciéon de la

praxis y de las consecuencias del saber; y la apertura a la pluralidad y al conflicto como fuentes
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de aprendizaje. Este horizonte se puede nombrar, en términos generales, como un enfoque
epistémico humanista-critico, que asume que el conocimiento es inseparable de la dignidad
humana, de la justicia y de la posibilidad de transformar colectivamente la vida en comun. No
se trata de un humanismo ingenuo, sino de un humanismo critico que reconoce las tensiones,
las exclusiones y los riesgos de poder que atraviesan todo proceso de construccion de saber,
pero que al mismo tiempo confia en la capacidad de la deliberacién y la creatividad para
generar horizontes mas justos.

En este marco, la innovacién publica y la confianza institucional se comprenden como
expresiones de un saber practico que no se agota en la técnica, sino que busca reconfigurar las
condiciones de legitimidad y de reconocimiento. La confianza no es un simple dato psicolégico,
sino un fendmeno epistémico y ético: confiar significa otorgar validez al otro, reconocerlo como
sujeto digno de credibilidad y de responsabilidad. Asi, reconstruir la confianza en las
instituciones requiere un enfoque epistemoldgico que sea capaz de integrar el saber técnico
con la escucha de los sentidos compartidos, de abrir los espacios de didlogo donde las
narrativas ciudadanas se vuelvan parte constitutiva del conocimiento publico. Lo mismo ocurre
con la innovacidn: no es solo aplicar nuevas tecnologias o procedimientos, sino transformar las
estructuras de sentido, los paradigmas de interpretacidn y los criterios de validez que guian la
accion institucional. Una innovacidn sin esta base epistémica corre el riesgo de convertirse en
mero maquillaje; en cambio, una innovacidn anclada en un horizonte filoséfico de
reconocimiento y justicia puede convertirse en motor real de confianza y legitimidad.

Este enfoque, ademas, entiende que el conocimiento en lo publico es inseparable de la
ética y de la politica. La tradicidn filoséfica ha mostrado que la pregunta por lo que sabemos
estd siempre ligada a la pregunta por lo que debemos hacer. En contextos de desconfianza
ciudadana, la epistemologia no puede permanecer en un nivel neutral: debe orientarse hacia la
emancipacién, hacia la creacién de condiciones para que la ciudadania participe, delibere y
reconstruya junto a las instituciones nuevas formas de convivencia. Esto exige una
epistemologia encarnada, que no se limite a los conceptos abstractos, sino que se reconozca

situada en un territorio, en unas comunidades y en unas problematicas concretas. Solo asi el
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conocimiento puede convertirse en una herramienta de transformacion social y no en un
discurso vacio.

La corriente filosoéfica que aqui se adopta puede describirse también como una
epistemologia de la complejidad. Siguiendo la intuicién de que la realidad social no puede ser
reducida a un solo nivel, se reconoce que el conocimiento debe integrar lo cuantitativo y lo
cualitativo, lo objetivo y lo subjetivo, lo técnico y lo simbdlico. La confianza en las instituciones,
por ejemplo, no puede medirse Unicamente en encuestas, ni tampoco entenderse solo como
relato cultural: es ambas cosas a la vez, y requiere un enfoque que articule los distintos planos.
La innovacion, del mismo modo, no se reduce a la implementacién de politicas, nia la
creatividad social en abstracto, sino que surge de la interaccidon dinamica entre las instituciones
y la ciudadania. Esta vision compleja del conocimiento reconoce las tensiones, las paradojas y
las incertidumbres como parte constitutiva del proceso epistémico, y no como fallas que deban
eliminarse. La incertidumbre, lejos de ser un obstdculo, se convierte en el espacio donde florece
la creatividad y donde las instituciones pueden reinventarse.

Finalmente, cabe subrayar que este enfoque epistémico filoséfico asume la esperanza
como categoria central. Si todo conocimiento estd mediado por la interpretacion, por el didlogo
y por la historicidad, también lo esta por la posibilidad de apertura hacia futuros distintos. La
epistemologia, lejos de ser un discurso cerrado sobre lo que ya sabemos, es un camino hacia lo
gue aun podemos construir juntos. Reconstruir la confianza en las instituciones publicas y
promover la innovacién de impacto no son tareas menores: implican replantear los modos de
comprendernos y de reconocernos como comunidad politica. La filosofia nos ensefa que el
saber humano, aunque finito e imperfecto, tiene la capacidad de abrir horizontes de sentido y
de dignidad. Apostar por un enfoque epistémico humanista, critico, dialégico y complejo
significa apostar por la posibilidad de un mundo en el que el conocimiento no sea monopolio de
unos pocos, sino patrimonio vivo de todos los que comparten la tarea de construir una

sociedad mas justa y confiable.
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Capitulo 3. Enfoque y disefio metodoldgico de la investigacion

El presente capitulo expone el enfoque metodoldgico que orienta la investigacion en el
marco del proyecto aplicado a la Alcaldia de Villavicencio, asi como las metodologias y técnicas
utilizadas para la recoleccidn de informacidn. Se describe también la forma en que se
seleccionaron los participantes vinculados al proceso de gobernanza municipal, los
instrumentos empleados, las fases del trabajo de campo y el proceso de categorizacion y
clasificacién de los datos. Todo ello en coherencia con los objetivos y la pregunta de
investigacion, y bajo los lineamientos de un enfoque sociocritico complementado con
elementos interpretativos.

El enfoque sociocritico resulta pertinente en tanto busca no solamente comprender la
realidad social de Villavicencio, sino también generar transformaciones en ella a partir del
reconocimiento de problematicas estructurales como la legitimidad institucional, la
desconfianza ciudadana hacia la Alcaldia y las tensiones entre democracia y gobernanza en el
contexto local. Seglin Habermas (1998), la investigacion en ciencias sociales debe propiciar
procesos comunicativos orientados al entendimiento, en donde los actores puedan reflexionar
sobre sus practicas y contribuir a escenarios mas democraticos. De manera similar, Freire
(2005) enfatiza que el conocimiento debe tener un cardcter emancipador y critico, lo que
permite que las investigaciones no se limiten a describir fendmenos, sino que se conviertan en
herramientas para la transformacion social. En este caso, la investigacion se proyecta como un
insumo para fortalecer la relacion entre la administracién municipal y la ciudadania villavicense.

En complemento, se reconocen elementos del enfoque interpretativo, en la medida en
gue resulta necesario comprender las percepciones, representaciones y significados que los
ciudadanos de Villavicencio otorgan a temas como la confianza en las instituciones municipales,
la participacidn politica y las politicas publicas que orientan el desarrollo local. Este enfoque
busca reconstruir la subjetividad y las narrativas de los actores, permitiendo, como sefiala
Geertz (1994), acceder a una “descripcién densa” de las practicas sociales y su trasfondo
cultural. De esta manera, el disefio metodoldgico articula lo sociocritico y lo interpretativo, lo
que fortalece su pertinencia frente a los objetivos planteados en el contexto de la Alcaldia de

Villavicencio.



32

Participantes

Indicar e informar acerca del tipo de personas o comunidades que participaron en la
investigacion partiendo del por qué se eligieron estas personas o comunidades, cual fue el
criterio de su eleccidn, asi como sus contextos y particularidades mds importantes para la
investigacion (Caracterizacion).

Los participantes de la investigacion corresponden a actores sociales y comunitarios
directamente vinculados con la gestidn publica y la vida institucional en Villavicencio. Se
eligieron en funcién de su relacién con el problema central de estudio: la desconfianza
ciudadana hacia la Alcaldia y la necesidad de fortalecer mecanismos de innovacién participativa
gue permitan restaurar la legitimidad institucional.

En primer lugar, se considerd a funcionarios de la Alcaldia de Villavicencio, tanto de
areas estratégicas como planeacion, participacién ciudadana y atencién al ciudadano. Estos
actores fueron seleccionados porque representan la parte institucional directamente encargada
de disefiar y ejecutar politicas publicas que inciden en la vida de la comunidad. Su perspectiva
resulta clave para comprender las limitaciones y los retos internos en términos de
transparencia, eficiencia y cercania con la ciudadania.

En segundo lugar, se incluyd a lideres comunitarios y representantes de organizaciones
sociales y juntas de accion comunal de diferentes barrios y corregimientos del municipio. Estos
participantes fueron escogidos por su rol como mediadores entre la ciudadaniay la
administracion publica, asi como por su conocimiento de primera mano de las necesidades y
demandas de las comunidades. Su voz refleja el sentir colectivo frente a las politicas
municipales, la confianza en los gobernantes y los procesos de participacion.

También se convocd a jovenes universitarios y estudiantes de Ultimo grado de
instituciones educativas publicas, dado que constituyen un sector poblacional especialmente
sensible a las dindmicas de desconfianza y apatia politica. Su participacion permite visibilizar
percepciones emergentes sobre el papel de la Alcaldia, asi como expectativas de innovacién y

renovacion institucional.
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Finalmente, se tuvo en cuenta a ciudadanos usuarios de los servicios de la Alcaldia,
guienes en su vida cotidiana interactian con tramites, programas y dependencias de la entidad.
Su inclusién responde a la necesidad de captar experiencias directas en torno a la atencién al
ciudadano, los canales de comunicacion y la percepcién de legitimidad de la administracion
municipal.

El criterio de seleccidn de los participantes se basé en la diversidad de perspectivas y
experiencias, procurando un equilibrio entre voces institucionales, comunitarias, juveniles y
ciudadanas. Esta pluralidad enriquece el andlisis y favorece la construccién de propuestas
innovadoras y participativas.

En cuanto a sus contextos y particularidades, Villavicencio es una ciudad con una
dindmica social y cultural marcada por la migracion, la ruralidad cercana vy los procesos de
expansion urbana. Estos factores se reflejan en los discursos de los participantes, quienes
coinciden en seiialar tanto la necesidad de una administracién mas cercana y confiable, como el
deseo de fortalecer los canales de didlogo entre gobierno y ciudadania.

Técnicas

Para este proyecto, proponemos como técnica principal de recoleccién de informacién
la encuesta a través del aplicativo google forms, dirigida a las personas que frecuentan la
Alcaldia de Villavicencio, entre ellas ciudadanos que acuden a tramites, representantes de
organizaciones sociales, lideres comunitarios y usuarios de los servicios de atencidn al publico.
La eleccidn de este instrumento se fundamenta en que permite obtener informacion directa,
sistematica y cuantificable acerca de las percepciones ciudadanas sobre la participacion
ciudadana y las oportunidades de innovacidn en los procesos institucionales.

El disefio de la encuesta parte de una revision de guias metodoldgicas de investigacién
social (Hernandez & Mendoza, 2018) y de experiencias previas sobre medicién de confianza
institucional y participacién (Ruiz, 2016; Ferrajoli, 2013). Esto nos permitié estructurar un
cuestionario con preguntas cerradas y algunas abiertas, orientadas a indagar sobre:

El nivel de conocimiento de los mecanismos de participacidn ciudadana en la Alcaldia.

La percepcion sobre la transparencia y apertura de la institucion.

Las expectativas de los ciudadanos respecto a la innovacién en los servicios publicos.
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La disposicion de la comunidad a involucrarse en procesos colaborativos de mejora
institucional.

El instrumento fue disefiado por nosotros como estudiantes investigadores, adaptando
items de instrumentos ya validados en investigaciones similares sobre participacion ciudadanay
confianza en las instituciones publicas (Licha & Molina, 2006; Rothstein, 2005). La validacién de
contenido se realizard mediante juicio de expertos, solicitando la revisidon de docentes del
programa académico con el fin de garantizar pertinencia, claridad y coherencia con los
objetivos del proyecto.

La aplicacidn se proyecta de manera virtual a través de un enlace que permita al
encuestado responder a las preguntas, La recoleccion se hara bajo criterios éticos, explicando a
los encuestados el propdsito de la investigacion y garantizando la confidencialidad de sus
respuestas.

La encuesta, al estar enfocada en participacion ciudadana e innovacién, constituye una
herramienta clave para identificar las percepciones de los habitantes de Villavicencio, y
permitird generar insumos para construir un analisis critico sobre como fortalecer la confianza
en la Alcaldia mediante practicas innovadoras de gestion publica.

Nota metodoldgica:

Este cuestionario fue disefiado por los investigadores tomando como base la literatura sobre
participacién ciudadana e innovacién publica (Ferrajoli, 2013; Licha, 2002; Becchetti, 2006; Ruiz,
2016; Rothstein, 2011). Se compone de preguntas cerradas y abiertas que buscan explorar las
percepciones, experiencias y expectativas de los ciudadanos frente a los temas de confianza
institucional, participacion ciudadana e innovacion en la gestion publica de la Alcaldia de
Villavicencio.

Fases del trabajo de campo

Enlistar los pasos o fases que se siguieron para colectar la informacion.

Planeacién del trabajo de campo

Definicion de los objetivos especificos de la recoleccion de datos, en coherencia con el

proyecto sobre participacién ciudadana e innovacion en la Alcaldia de Villavicencio.
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Disefio del cuestionario de encuesta, con preguntas cerradas que exploren la percepcion
ciudadana sobre confianza institucional, mecanismos de innovacidn y espacios de participacion.
Revisidon y validacidn del cuestionario a través de asesoria académica y prueba piloto

con un pequefio grupo de ciudadanos (5-10 personas).

Autorizaciéon y coordinacion institucional

Solicitud de aval o autorizacién a la Alcaldia de Villavicencio para realizar las encuestas

en sus instalaciones.

Capacitacion y preparacion de los encuestadores

Como somos dos estudiantes investigadores, se realizara una breve capacitacién interna
sobre la correcta aplicacién del cuestionario, el trato respetuoso y la explicacién clara de los

objetivos del estudio a los participantes.

Aplicacion piloto

Realizacidn de una primera ronda de aplicacion con un grupo reducido (10 personas)

para verificar la claridad de las preguntas y tiempos de respuesta.

Ajustes finales al cuestionario con base en las observaciones recogidas.
Aplicacion definitiva de las encuestas

Realizacidon de las encuestas de manera virtual a través de enlace a las personas que
acuden a la Alcaldia de Villavicencio (usuarios de servicios, visitantes y ciudadanos en general).
Registro cuidadoso de las respuestas, garantizando la confidencialidad de la informacién

y el consentimiento voluntario de los encuestados.

Sistematizacion de la informacion

Revisién de los cuestionarios diligenciados y organizacion de los datos.
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Clasificacion de las preguntas cerradas para anadlisis estadistico.

Validacion de la informacién recolectada

Doble verificacion de los datos para evitar errores de digitacion.
Revisién de consistencia entre las respuestas y correccién de posibles inconsistencias en

el registro.

Cierre del trabajo de campo

Redaccién de un informe preliminar de hallazgos.
Reflexion conjunta de los dos investigadores sobre la experiencia del trabajo de campo,

dificultades encontradas y aprendizajes para el analisis posterior.

Tabla 4. Fases del trabajo de campo para la recoleccién de informacion

Fase Descripcion

1. Diseio del instrumento Elaboracion del cuestionario de encuesta con base en los
objetivos del proyecto, las categorias de analisis (participacién
ciudadana e innovacién) y la revisidn de referentes tedéricos y
metodoldgicos.

2. Validacion del Revisidn por parte de un docente tutor y prueba piloto con un

cuestionario pequeiio grupo de personas para verificar claridad, pertinencia y
comprensién de las preguntas.

3. Planeacion logistica Definicidon de los lugares estratégicos dentro de la Alcaldia de

Villavicencio para aplicar la encuesta, horarios de mayor afluencia
y numero de encuestas a realizar.

4. Contacto y Explicacién breve a los ciudadanos sobre el objetivo de la

sensibilizacién encuesta, el caracter académico del proyecto y la confidencialidad
de la informacion.

5. Aplicacién presencial Realizacion de las encuestas de forma directa a las personas que

frecuentan la Alcaldia de Villavicencio, asegurando un ambiente
de respeto y neutralidad.

6. Registro de datos Organizacion sistematica de las respuestas en un formato digital
(Excel/SPSS) para garantizar su correcta tabulacion y analisis
posterior.

7. Verificacion de la Revisidon de consistencia y completitud de los datos recogidos para
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Fase Descripcion
informacion evitar errores en el andlisis.
8. Analisis preliminar Clasificacidn inicial de la informacion obtenida de acuerdo con las

categorias de andlisis definidas en la investigacion.

Fuente: Elaboracion propia (2025).



Capitulo 4. Resultados

Encuesta: Innovacién de impacto y confianza ciudadana — Alcaldia de Villavicencio

Hallazgos

:Con qué frecuencia visita usted la Alcaldia de Villavicencio?

51 respuestas

Pregunta N2 1

@ Una vez al mes

@ Cada dos o tres meses
@ Varias veces al afio
@ Rara vez

38

EN CUANTO A LA GRAFICA 1, predomina una frecuencia baja que se da a la categoria de

visitas rara vez concentra la gran mayoria (76.5%); una vez al mes es minoritaria. Es un patrén
de contacto esporadico, tipico en servicios publicos donde el ciudadano acude solo cuando

tramite o queja. Esto sugiere que mejorar canales digitales podria resolver necesidades sin

visitas presenciales, lo que suele elevar satisfaccion.

Pregunta N2 2

llustracion 1. Pregunta N2 1
Fuente: Elaboracion a partir de los datos
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En una escala de 1 a 5, siendo 1 “muy insatisfecho” y 5 “muy
satisfecho”, ; como calificaria la atencion que recibe en la Alcaldia?

51 respuestas

00000
oRr BN =2

llustracion 2. Pregunta N2 2
Fuente: Elaboracidn a partir de los datos

PARA LA GRAFICA 2, la moda es 3 (41.2%), seguida por 4 (23.5%); 2 (19.6%); y 1 (13.7%)
suman una insatisfaccion relevante; el 5 es marginal. El perfil de satisfaccién intermedia con
“cola” de insatisfechos. La literatura muestra que mejoras en y tiempos de respuesta en
servicios digitales mueven usuarios desde 2-3 hacia 4-5, con impacto moderado en satisfacciéon
y, en algunos contextos, en confianza.

Pregunta N2 3

¢Considera que la Alcaldia de Villavicencio facilita espacios de
participacion ciudadana (reuniones, audiencias, consultas)?

51 respuestas

@ sSi

@ No

@ No sabe

@ No responde

llustracién 3. Pregunta N2 3
Fuente: Elaboracion a partir de los datos
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EN LA GRAFICA 3, se muestra que las personas no perciben que la alcaldia facilite
espacios de participacion ciudadana No (60.8%), No sabe (27.5%), Si (9.8%). Hay déficit

percibido de oferta y, ademds, desconocimiento de lo existente.

Pregunta N2 4

¢Ha participado usted en alguna de estas instancias de participacion
ciudadana?

51 respuestas

llustracion 4. Pregunta N2 4
Fuente: Elaboracién a partir de los datos

EN LA GRAFICA 4, El No corresponde al (80.4%) vs Si (19.6%). La brecha participacion
importancia (ver grafico 6) sugiere barreras de acceso/convocatoria y expectativas de baja
incidencia real. Disefios de co-creacidn con resultados visibles mejoran valor publico y pueden

mover el (19.6%).
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Pregunta N2 5

En caso de haber participado, ¢en cuales de estos espacios ha estado IO Copia
Jresente?

51 respuestas

Reuniones comunitarias 156 (29.4)

Audiencias publicas
Consultas ciudadanas
Mesas de trabajo tematicas

8 (15.7%)

Ninguna

Ninguno

No

No aplica

No he participado

En ninguan espacio

No he participado. Pero I...
No he estado en ninguna
T

No he partigiapdo

llustracion 5. Pregunta N2 5
Fuente: Elaboracidn a partir de los datos.

EN LA GRAFICA 5, las participaciones de los usuarios se concentran en reuniones
comunitarias (29.4%) y mesas tematicas (15.7%); otros formatos aparecen con frecuencias
menores. La participacién actual es puntual y presencial. Ampliar formatos hibridos -

asincrénicos p.ej., consulta digital tiende a subir el alcance y disminuir costos de participacién.
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Pregunta N2 6

¢Qué tan importante considera que es la participacion ciudadana para
mejorar la gestion publica en Villavicencio?

51 respuestas

@ Muy importante
@® Imperanie

@ Poco importante
@ Nada importante

llustracion 6. Pregunta N2 6

Fuente: Elaboracion a partir de los datos.

EN LA GRAFICA 6. los encuestados manifiestan que la participacion ciudadana es muy
importante e importante = 98% (72.5% + 25.5%) para mejorar la gestion publica. La gente
valora participar, pero no participa (grafico 4). El deseo y accidn se cierra cuando hay incidencia
real (decisiones y presupuesto), y retroalimentacién de qué cambidé por lo que propusieron”. El
(72.6%) que estaria dispuesto a participar si o tal vez representa una masa critica de potencial
involucramiento, siempre que existan mecanismos de co-creacion con incidencia real y

resultados visibles, mas alla de la simple consulta.
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Pregunta N2 7

¢En su experiencia, la Alcaldia promueve el uso de herramientas
innovadoras (tecnologia, plataformas digitales, aplicaciones moviles)
para interactuar con la ciudadania?

51 respuestas

@ Si

® MNo

@ No sabe

@ No responde

llustracién 7. Pregunta N2 7
Fuente: Elaboracion a partir de los datos.

En linea con lo anterior LA GRAFICA 7. las personas perciben que No sabe el (52.9%,) No
el (27.5%) vy Si se promueven herramientas innovadoras (19.6%), para interactuar. La
percepcion de baja innovacién (y escasa comunicacion de lo existente). Introducir tramites
digitales y chat-asistencia podria elevar accesibilidad y satisfaccion.

Pregunta N2 8

¢Queé tipo de innovacion le gustaria ver implementada en la Alcaldia
para mejorar la atencion y participacion ciudadana?

51 respuestas

Plataformas digitales para

o,
tramites en linea 32 (82.7 %)

Aplicaciones moviles para

3 . 0,
interaccion ciudadana ( 1.4%)

Canales de comunicacion
mas agiles (chatbots, Wh. ..

Espacios virtuales de
participacion ciudadana

27 (52.9%)
11 (21.6%)

Otro 2 (3.9%)

0 10 20 30 40

llustracidn 8. Pregunta N2 8
Fuente: Elaboracion a partir de los datos.
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Complementando lo anterior en LA GRAFICA 8, la innovacién en los tramites que los
usuarios perciben que mejorarian la atencidon y participacién serian los Plataformas para
tramites en linea (62.7%), canales agiles como chatbots/WhatsAp (52.9 %), apps moviles,
espacios virtuales. La demanda prioriza servicios transaccionales (tramites y seguimiento)

y asistencia conversacional. Evidencia: los chatbots publicos mejoran tiempos/uso, pero su
efecto en confianza es condicional a la expectativas y control humano. Hay tareas que son muy
especificas que quizas estos canales no pueden responder.
Pregunta N2 9

iQue obstaculos considera que dificultan la participacion ciudadanaen I_D

Villavicencio?

51 respuestas

Falta de informacion
oportuna

Desconfianza en las
instituciones

Escasa difusion de los
espacios de participacion

28 (54.9%)
28 (54.9%)
19 (37.3%)

Horarios poco accesibles

Poco uso de tecnologia
para convocatorias

El talento humano y la

mala atencion a los giuda...

8 (15.7%)

1 (2%)

llustracion 9. Pregunta N2 9
Fuente: Elaboracién a partir de los datos.

EN LA GRAFICAS 9, Los principales obstaculos identificados son la falta de informacién
oportuna (54.9%) y la desconfianza en las instituciones (54.9%), acompafiados por problemas

de difusién, horarios inadecuados y bajo aprovechamiento tecnolégico.



Pregunta N2 10

¢Confia usted en la informacion y decisiones que emite la Alcaldia de
Villavicencio?

51 respuestas

@ sSi, totalmente
@ Parcialmente
@ Muy poco

@ Nada

[lustracion 10. Pregunta N2 10
Fuente: Elaboracion a partir de los datos.

EN CUANTO A LA GRAFICAS 10, La confianza en la informacién y decisiones de la
Alcaldia se mantiene baja, con un (54.9%) de ciudadanos que confian parcialmente, de igual
manera se identifica con un (27.55%) que confian muy poco y un (11.0%) definitivamente no

confian.

Pregunta N2 11

En su opinion, iqueé acciones concretas podrian fortalecer la confianza
de la ciudadania en la Alcaldia?

51 respuestas

Mayor transparencia en las

31 (80.8%
decisiones ( %)

Mejor atencion al

o
ciudadano 18 (35.3%)

Mas espacios de

o,
participacion 17 (33.3%)

Uso de tecnologia para

o,
tramites y consultas 15 (29.4%)

Rendicion de cuentas

periodica 15 (29.4%)

o] 10 20 30 40

llustracién 11. Pregunta N2 11
Fuente: Elaboracion a partir de los datos.
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LA GRAFICA 11, nos muestra las acciones mas valoradas para fortalecer la
confianza son la mayor transparencia en decisiones (60.8%), una mejor atencion ciudadana
(35.3%), la ampliacién de espacios de participacion (33.3%), el uso de tecnologia (29.4%) y
la rendicién de cuentas periddica (29.4%). Esto evidencia que la ciudadania asocia la confianza
con informacién clara y desempeiio tangible.

Pregunta N2 12

¢/Qué tan importante considera que es la participacion ciudadana para
mejorar la gestién publica en Villavicencio?

51 respuestas

@ Muy importante
@® Importante

@ Poco importante
@ Nada importante

llustracién 12. Pregunta N2 12
Fuente: Elaboracién a partir de los datos.

FINALMENETE LA GRAFICA 12, nos habla de la importancia de la participacion
ciudadana para mejorar la gestion publica, el (72,5%) considera muy importante que las
personas se involucren activamente en los procesos de toma de decisiones publicas que les
afecten y de esta manera promover transparencia y corresponsabilidad social. Un (25.5%)
manifiesta su importancia.

La evidencia de las GRAFICAS 9, 10, 11 Y 12 revela un patrén consistente de

desconfianza institucional y déficit informativo, que limita la participacion ciudadana y la

percepcion de legitimidad.
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Capitulo 5. Conclusiones

El presente estudio examiné en profundidad coémo la innovacidn tecnoldgica y la
transparencia institucional influyen en la confianza publica y la participacion ciudadana en la
gestidn publica local, a partir del analisis de 12 preguntas con la ciudadania. En conjunto, los
hallazgos empiricos describen un entorno institucional donde la ciudadania valora altamente la
participacidn, pero participa poco; confiere importancia a la transparencia, pero percibe déficits
informativos; y muestra interés por soluciones tecnolégicas, aunque advierte barreras de
acceso, disefio y comunicacién que limitan su uso efectivo (Orozco et al., 2023).

En primer lugar, los resultados evidencian patrones de contacto esporadico con la
administracion (grafica 1), consistentes con la l6gica de acudir solo ante la necesidad (tramite,
gueja o problema especifico). Este patrdn convive con un perfil de satisfaccién intermedia y una
cola de insatisfechos (gréfica 2), que suele asociarse segun la literatura a cuellos de botella en
tiempos de respuesta y calidad de los canales de atencidn, especialmente cuando predominan
los dispositivos presenciales por sobre los digitales (Orozco et al., 2023; Zofio et al., 2023). Asu
vez, se observa un déficit percibido de oferta de participacion y desconocimiento de
mecanismos existentes (graficas 3 y 4), lo que sugiere una brecha persistente entre la
importancia atribuida a la participacién y las oportunidades efectivas para ejercerla. Esta
brecha se manifiesta, ademas, en la concentracién de la participacion en formatos presenciales
puntuales reuniones comunitarias y mesas tematicas con menor despliegue de formatos
hibridos o asincrénicos.

En segundo lugar, los hallazgos muestran que la ciudadania no percibe una promocién
suficiente de herramientas innovadoras para interactuar con la Alcaldia (grafica 7) y, al mismo
tiempo, prioriza con claridad qué innovaciones considera relevantes para mejorar atencién y
participacioén (grafica 8): plataformas de tramites en linea, canales conversacionales agiles
(chatbots, mensajeria instantanea), aplicaciones madviles y espacios virtuales para consulta y
seguimiento. Este conjunto no solo revela demanda por servicios transaccionales y seguimiento
de casos en tiempo real, sino también por asistencia conversacional que reduzca friccién y

coste de participar. La evidencia académica es coherente con este patrén: la digitalizacion bien
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disefiada puede mejorar accesibilidad, eficiencia y satisfaccién, aunque sus efectos en confianza
dependen de expectativas y del control humano en la resolucidn de casos (Orozco et al., 2023

En tercer lugar, las graficas 9, 10, 11 y 12 delinean con nitidez el nicleo del problema:
obstaculos informativos (falta de informacién oportuna) y desconfianza institucional
acompafiados por escasa difusion, horarios poco favorables, bajo uso de tecnologia y
limitaciones de talento humano (Vidal-Alaball et al. 2023). La confianza en la informacién y las
decisiones de la Alcaldia aparece baja. No obstante, existe una masa critica dispuesta a
participar (“si” o “tal vez”) que puede movilizarse si se disefian mecanismos de co-creacién con
incidencia real esto es, participacion que no se agote en la consulta, sino que deje trazabilidad
de su influencia en decisiones y presupuestos, y retroalimente qué cambio gracias a los aportes
ciudadanos.

En cuarto lugar, los datos identifican con precision las acciones priorizadas por la
ciudadania para fortalecer la confianza: mayor transparencia en decisiones, mejor atencioén,
mas espacios de participacion, uso de tecnologia y rendicidon de cuentas periddica (grafica 12).
Este resultado transmite un mensaje consistente: la confianza se asocia tanto a informacién
clara, comprensible y a tiempo como a desempefio tangible en la prestacién de servicios. La
literatura coincide en que la transparencia es condicidn necesaria, pero no suficiente. En
sintesis, el estudio confirma que transparencia e innovacioén tecnoldgica pueden catalizar la
confianza y la participacién si y solo si se integran en un disefio institucional orientado a
resultados, con retroalimentacién constante, métricas publicas y canales inclusivos. Existe
demanda social y una ventana de oportunidad: la ciudadania declara importancia y disposicién;
activar ese potencial requiere remover barreras informativas, organizacionales y tecnoldgicas
gue hoy erosionan el vinculo de las personas con la institucion. Sin embargo, la literatura afirma
gue hay una deficiencia en el diseno institucional de los diferentes mecanismos y herramientas
participativas lo que confirma que la participacion se concentra en espacios presenciales
tradicionales (Hernandez-Bonivento, 2017).

Implicaciones practicas para gobiernos locales y politicas publicas
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A partir de los hallazgos obtenidos en la encuesta y el andlisis realizado, se puede
concluir que una estrategia de innovacién participativa para fortalecer la relacién entre la
ciudadania y la Alcaldia de Villavicencio debe contemplar varios factores clave:

Mejora de los canales digitales: Los datos sugieren que la frecuencia de visitas
presenciales es baja, lo que indica que los ciudadanos solo interacttdan con la Alcaldia cuando es
absolutamente necesario (tramites o quejas). Por lo tanto, optimizar los canales digitales seria
fundamental para responder de manera mas eficiente a las necesidades de los ciudadanos. Esto
incluye la implementacion de plataformas para tramites en linea, el uso de chatbots para
asistencia en tiempo real, y la disponibilidad de espacios virtuales para consulta y seguimiento.
El disefio de estos canales debe ser accesible y amigable, para reducir la friccion que los
ciudadanos experimentan al interactuar con las instituciones publicas (Orozco et al., 2023).

Creacion de espacios hibridos y asincrénicos: A partir de las respuestas de la encuesta,
se observa que la participacién ciudadana actual estd limitada a formatos presenciales, como
reuniones comunitarias o mesas tematicas. Para ampliar la participacién, seria necesario
integrar formatos hibridos que combinen modalidades presenciales y digitales, y que ofrezcan
opciones asincronicas (como consultas digitales) para mejorar el alcance y disminuir los costos
de participacion. La introduccion de estos canales facilitaria la inclusidon de ciudadanos que no
pueden asistir a eventos presenciales debido a limitaciones de tiempo o acceso (Vidal-Alaball et
al., 2023).

Accion sobre las barreras informativas: Uno de los principales obstaculos identificados
es la falta de informacidon oportuna y el desconocimiento de los mecanismos de participacion
existentes. Para resolver esto, la transparencia proactiva debe ser una prioridad. La Alcaldia
deberia publicar de manera sistematica y accesible informacion clave sobre presupuestos, toma
de decisiones, y los resultados de las consultas ciudadanas. Ademas, comunicar claramente los
beneficios de la participacién podria disminuir la desconfianza y aumentar el involucramiento
ciudadano (Orozco et al., 2023).

Participacidn efectiva con incidencia real: Los ciudadanos muestran un interés por
participar, pero se sienten frustrados cuando la participacidn no tiene un impacto tangible en

las decisiones publicas. Se debe avanzar hacia modelos de co-creaciéon en los que los
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ciudadanos no solo sean consultados, sino que puedan ver cdmo sus opiniones afectan
decisiones y presupuestos. Establecer canales de retroalimentacidon que muestren cémo se han
utilizado las contribuciones ciudadanas aumentara la percepcion de incidencia real, lo que, a su
vez, fortalecerd la confianza en la Alcaldia.

Recomendaciones practicas:

Incorporacion de herramientas de asistencia conversacional como chatbots y
aplicaciones maviles y Atencién ciudadana omnicanal, desarrollo de plataformas digitales
integradas para tramites, consultas y seguimiento de casos. Es aconsejable mejorar la atencién
a los ciudadanos usando multiples canales de comunicacion. Esto incluye oficinas presenciales
renovadas, plataformas en linea, aplicaciones méviles y chat (como WhatsApp), todo
conectado. El objetivo es facilitar tramites y consultas, haciendo la experiencia mas fluida y
accesible, con soporte humano disponible cuando sea necesario.

Disefio inclusivo de espacios de participacion, incluyendo formatos virtuales y
asincronicos. Se debe asegurar que la digitalizacién no excluya a los sectores mas vulnerables.
Esto implica brindar formacidn digital, acceso publico a tecnologias y asistencia presencial,
especialmente para personas mayores o en zonas con baja conectividad. También se deben
ofrecer alternativas tradicionales como formularios fisicos o reuniones comunitarias.

Transparencia activa con la publicacion continua de informacién relevante y
retroalimentacién clara sobre el impacto de la participacién ciudadana en las decisiones
publicas. Se recomienda que la Alcaldia de Villavicencio implemente una transparencia activa,
no solo para cumplir con las leyes, sino para construir una relacién duradera con los
ciudadanos. Esto implica crear plataformas digitales faciles de entender, donde se pueda
consultar informacion sobre presupuestos, planes, contrataciones y mas. Ademas, es
importante que haya rendiciones de cuentas regulares con espacios para preguntas, lo que
ayudard a mejorar la confianza publica.

Gestion por resultados: Es importante que la relacién con los ciudadanos se base en
resultados claros, como plazos de respuesta y niveles de satisfaccién. También se deben
publicar indicadores de rendimiento y realizar evaluaciones periddicas para ajustar y mejorar

los procesos, lo que aumentara la eficacia y la confianza en el sistema.
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Implicaciones tedricas para la gobernanza y la innovacion publica

Desde una perspectiva tedrica, los hallazgos también proporcionan importantes
reflexiones sobre la gobernanza y la innovacién publica, especialmente en el contexto de
gobiernos locales.

Innovacidn como motor de participaciéon: La tecnologia, aunque valorada por los
ciudadanos, no puede ser vista como una solucién magica para todos los problemas de
participacién y confianza. La innovacion tecnoldgica debe ser parte de un modelo integrado de
gobernanza que también considere la capacitacion de la ciudadania, la alfabetizacion digital, y
la creacidn de politicas publicas inclusivas. La innovacion tiene un impacto positivo en la
reduccion de costos de transaccidon y mejora la coordinacién entre ciudadanos e instituciones,
pero su efectividad depende de la capacidad organizacional, el disefio inclusivo, y una
gobernanza adecuada de los datos (Tejada Estrada et al., 2019). Es necesario integrar la
tecnologia en la estructura institucional, para que no quede aislada de los procesos de toma de
decisiones ni de la gestién publica.

Confianza y participacién como procesos interdependientes: Los datos también sugieren
una relacidn ciclica entre confianza y participacién. La confianza de los ciudadanos es clave para
aumentar la participacidn, y viceversa. La gobernanza abierta debe aprovechar esta
interdependencia, disefiando espacios de participacion donde la ciudadania no solo pueda
expresar sus opiniones, sino también ver los resultados de sus contribuciones. La incidencia real
de las decisiones tomadas con base en los aportes ciudadanos fortalece la confianza en la
Alcaldia y, por lo tanto, mejora la participacion en el futuro (Tejada Estrada et al., 2019).

Gobernanza de la informacidn: Los gobiernos locales deben adoptar una gobernanza de
datos que permita compartir informacidn de forma clara y oportuna. Esto requiere no solo el
uso adecuado de la tecnologia para publicar datos, sino también el desarrollo de politicas
publicas que aseguren la proteccion de la privacidad de los ciudadanos y garanticen la
seguridad de la informacidn. Los datos abiertos y transparentes pueden facilitar el proceso de
rendicién de cuentas y mejorar la legitimidad de las decisiones gubernamentales, aumentando

la percepcién de que el gobierno actia en el interés de la ciudadania (Vidal-Alaball et al., 2023).
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La innovacion publica y la gobernanza abierta no pueden ser vistas de manera aislada.
Deben formar parte del entorno institucional que permita que las decisiones se tomen de
forma transparente, que la participacion ciudadana tenga un impacto real, y que los ciudadanos
puedan ver los resultados tangibles de su involucramiento. La tecnologia debe ser el vehiculo
para hacer estas interacciones mas eficientes y accesibles, pero la confianza se construye a

través de la incidencia real, la retroalimentacidn constante y la transparencia genuina.
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