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Resumen

Esta monografia analizara las barreras organizacionales y culturales que incidiran en el
proceso de modernizacion administrativa de la Alcaldia del Municipio de Yopal, Casanare,
durante el periodo 2025-2026. Reconocera la innovacion publica y la gestion del
conocimiento como ejes estratégicos para el fortalecimiento. El problema de estudio se
centrara en identificar las estrategias necesarias para una adecuada articulacion en la
prestacion del servicio entre usuarios y funcionarios, buscando fortalecer el aprendizaje
organizacional y promover una cultura institucional orientada al cambio, la mejora

continua y la generacion de valor publico.

La investigacion empleara un enfoque descriptivo-analitico. El componente cualitativo se
desarrollarda mediante entrevistas semiestructuradas a funcionarios, buscando
comprender las dindmicas internas, las percepciones de los actores institucionales y los
factores organizacionales y culturales que incidiran en la modernizacion administrativa y la
prestacion de servicios en la Alcaldia de Yopal, Casanare, durante el periodo 2025-2026.
Por otro lado, el componente cuantitativo abordara la aplicacion de encuestas a los
usuarios de los servicios para identificar percepciones ciudadanas sobre la eficiencia
administrativa, la calidad del servicio y los cambios asociados a los procesos de
modernizacién. Los hallazgos preliminares evidenciaran la persistencia de estructuras
rigidas, resistencia cultural al cambio y debilidades en la sistematizacion del conocimiento
institucional. No obstante, se enfocardn las oportunidades para fortalecer la gestiéon
publica mediante estrategias de innovacién, considerando la tecnologia digital y la
promocion de una cultura institucional y ciudadana orientada al aprendizaje y la
innovacion social. El aporte de conocimiento se centrara en su aplicacién para la mejora
de la gestidn publica local y el fortalecimiento de la toma de decisiones estratégicas en la

entidad.



Introduccidn

El Estado colombiano se enfrenta a un desafio crucial impulsado por la transformacién
tecnoldgica y la creciente demanda ciudadana de servicios publicos mas eficientes y
accesibles. En este escenario, la innovacion publica y la gestion del conocimiento emergen
como pilares estratégicos fundamentales para fortalecer la gobernanza, optimizar la
atencidn institucional y promover una administracion publica moderna. Esto es
particularmente relevante a nivel territorial, donde se materializa la prestacidn directa de
los servicios a los ciudadanos. En este contexto, la gestién administrativa orientada a la
prestacion de servicios publicos gusta transformar la cultura organizacional y fortalecer la
relacidn entre el Estado y la ciudadania. (Arbonies, 2007; Hernanz, 2011, Gaete et al,

2019).

En el pais, existen diversas politicas y marcos normativos que ha fomentado la integracién
de estos enfoques en la Gestidn Estatal, por lo cual cabe mencionar modelo integrado de
Planeacién y Gestion (MIPG), Politica Nacional de Gobierno Digital (CONPES 3975 de
2019), y la Estrategia Nacional de Innovacion publica, Departamento Administrativo de la
Funcion Publica, (DAFP), el Departamento Nacional de Planeacidon, (DNP), el Ministerio de
Tecnologias de la informacién y Comunicaciones (MinTIC), y la Escuela Superior de la
Administracién Publica (ESAP), Sin embargo, la aplicacién en las entidades del Alto
Gobierno, no ha mostrado avances significativos en la implementacidn de estrategias
innovadoras que superen las barreras estructurales y culturales, que limitan la gestion de

un Estado innovador.

El proyecto de investigacion se centra en la aplicacion de la innovacion y la gestion del
conocimiento en la administracion publica para abordar problematicas sociales y mejorar

el funcionamiento del Estado. En el ambito local, entidades como la Alcaldia del municipio



de Yopal, Casanare enfrentan barreras organizacionales y culturales que limitan la
adopcion efectiva de practicas innovadoras y la sistematizacién del conocimiento
institucional, tales como la pérdida del conocimiento tacito por la rotacion de personal,
debilidades institucional, limitaciones en la articulacion interinstitucional, que se orienta
mas en el cumplimiento de procedimiento, mas que el aprendizaje institucional y de
generacion de valor ante la gestidn publica, estas condiciones afectan directamente los

procesos de modernizacidn proyectados para el periodo de 2025- 2026.

Capitulo 1. Planteamiento del Problema.

En las Ultimas décadas, La gestidn del conocimiento se ha consolidado como un
componente estratégico para el aprendizaje organizacional y la innovacion institucional,
en la medida que le permite transformar el conocimiento individual en conocimiento
organizacional util para la toma de decisiones y la mejora de los procesos (Nonaka y
Takeuchi, 1995). No obstante, en muchas administraciones del sector publico este
enfoque aun no se consolida como un componente estructural de la gestion institucional,
siendo percibido con frecuencia como una préctica secundaria o de caracter temporal

dentro de los procesos administrativos.

Esta situacion contrasta con el sector privado, donde la gestion del conocimiento
constituye un activo estratégico para la competitividad, el aprendizaje organizacional y la
innovacion. En el dmbito publico, la limitada incorporaciéon de este enfoque puede
traducirse en procesos de innovacion fragmentados, poca articulacion institucional y
dificultades para responder de manera eficiente a las demandas ciudadanas. Como
resultado, la modernizacién administrativa enfrenta barreras organizacionales y culturales

que dificultan la transformacién de las practicas tradicionales de gestidon publica.

En el contexto de las administraciones locales en Colombia, estas limitaciones adquieren
particular relevancia debido a los retos asociados con la eficiencia administrativa, la
calidad de los servicios publicos y la generacién de valor publico para la ciudadania. En

este marco, resulta pertinente analizar como las entidades territoriales incorporan



estrategias orientadas a la gestion del conocimiento y a la innovacién publica como

mecanismos para fortalecer sus procesos de modernizacion institucional.

Bajo esta perspectiva, la presente investigacion se centra en el caso de la Alcaldia Yopal,
(Casanare), durante el periodo 2025- 2026, con el propdsito de analizar las barreras
organizacionales y culturales que afectan la implementacion de estrategias de gestion de
conocimiento innovacion publica en el marco de proceso de modernizacion
administrativa. El estudio busca identificar los principales facilitadores y limitaciones
presentes en este proceso, con el fin de aportar elementos de andlisis que contribuyan al
fortalecimiento institucional y a la mejora en la prestacion de los servicios publicos a nivel

local.

Pregunta de Investigacion

éCudles son las barreras organizacionales y culturales que afectan la implementacion de
estrategias de gestidn del conocimiento e innovacién publica en la Alcaldia de Yopal

(Casanare), durante el periodo 2025-2026, en el marco de modernizacion administrativa?

Objetivos
Objetivo General
Analizar las barreras organizacionales y culturales que afectan la implementacién de
estrategias de gestion del conocimiento e innovacion publica en la Alcaldia Yopal,
Casanare, durante el periodo 2025- 2026, con el fin de aportar insumos para el

fortalecimiento de la modernizacidon administrativa.

Objetivos especificos
e |dentificar las practicas institucionales que han fortalecido o limitado la cultura de

innovacion y gestion del conocimiento en la Alcaldia de Yopal, Casanare.



e Analizar la percepcién de los usuarios de la Alcaldia de Yopal sobre la eficiencia
administrativa y la calidad de los servicios publicos en el marco del proceso de

modernizacion institucional

Justificacion

La presente investigacion busca comprender como las estrategias de gestion del
conocimiento y de innovacidn publica pueden contribuir a superar las barreras culturales y
organizacionales presentes en las administraciones publicas. En este contexto, la
innovacion se constituye en una herramienta clave para abordar problematicas sociales,
mejorar la prestacion de los servicios publicos y fortalecer la confianza en las instituciones

del Estado.

En ese sentido, el propdsito fundamental del estudio consiste en analizar la contribucion
de las estrategias de gestién del conocimiento y de innovacién publica a la superacion de
las barreras organizacionales y culturales que inciden en la modernizacién administrativa
de la Alcaldia de Yopal, Casanare. Para ello, se empleara un enfoque cualitativo de
caracter descriptivo, orientado a identificar practicas institucionales que promuevan la
creacioén, transferencia y aprovechamiento del conocimiento dentro de la administracién

publica.

A partir de este analisis, se busca formular recomendaciones que contribuyan a fortalecer
la capacidad institucional, fomentar la innovacion en la gestidn publica y consolidar una
administracion mas moderna, eficiente y centrada en el ciudadano. De esta manera, el
estudio no solo aporta el conocimiento académico sobre la relacidn entre gestidn del
conocimiento, innovacion publica y modernizacion del Estado en Colombia, sino que
también ofrece una ruta de accidn practica y contextualizada para el fortalecimiento de

los gobiernos locales y la generacién de valor publico.



Antecedentes de investigacion

Diversos estudios a nivel internacional han analizado la relacion entre innovacién publica,
gestion del conocimiento y modernizacidn administrativa en las instituciones

gubernamentales.

Uno de los referentes mas importantes en el analisis de la Reforma del sector publico es el
trabajo de Christopher Pollittt y Geert Bouckaert, quienes en su obra Public Management
Reform A Comparative Analysis examina los procesos de transformacion administrativa en
diferentes paises. A través de un enfoque comparativo, los autores concluyen que la
modernizacién del Estado requiere no solo de reformas normativas o tecnoldgicas, sino
también cambios en la cultura organizacional, la capacidad institucional y la orientacion

hacia el ciudadano.

En la misma linea, Stephen P. Osborne, plantea en sus estudios sobre gobernanza publica
que las instituciones deben evolucionar hacia modelos de gestion mas colaborativos y
orientados a la creacion de valor publico. Su investigacidn destaca que la innovacion
publica surge cuando las organizaciones gubernamentales logran integrar conocimiento,
aprendizaje institucional y participacién de diversos actores sociales en la resolucién de

problemas publicos.

Por otra parte, estudios desarrollados por la Organisation for Economic Co- operation and
Development (OECD), han analizado como los gobiernos estan incorporando estrategias
de innovacion para mejorar la prestacion de servicios. Estos informes sefialan que la
implementacion de laboratorios de innovacidn, el uso de tecnologias digitales y la
adopcion de enfoques centrados en el ciudadano han permitido mejorar la eficiencia

administrativa y fortalecer la confianza en las instituciones publicas.



En el contexto latinoamericano, la literatura académica ha destacado que los procesos de
modernizacién administrativa enfrentan desafios particulares relacionados con
limitaciones institucionales, estructuras burocraticas rigidas y capacidades

organizacionales desiguales entre los distintos niveles de gobierno.

El estudio desarrollado por Ricardo Gaete y colaboradores analiza diversas experiencias de
innovacion publica en gobiernos latinoamericanos. A partir de un enfoque comparativo,
los autores identifican que las iniciativas de innovacién en el sector publico han permitido
mejorar procesos administrativos y fortalecer la relacidn entre el Estado y la ciudadania.
No obstante, también evidencian que muchos de estos procesos se enfrentan barreras
organizacionales y culturales que dificulta su consolidacién dentro de las instituciones

publicas.

De igual manera, investigaciones sobre gestion del conocimiento en organizaciones
publicas de la region han sefialado que el aprendizaje institucional y la sistematizacién de
experiencias son factores clave para fortalecer la capacidad de los gobiernos locales. Estos
estudios destacan que la gestion del conocimiento contribuye a mejorar la toma de
decisiones, promover la innovacién organizacional y evitar la pérdida de conocimiento

institucional en contextos caracterizados por alta rotacién de personal.

En el caso colombiano, durante las ultimas décadas se han desarrollado diversas iniciativas
orientadas a fortalecer la modernizacion administrativa y mejorar la calidad de los

servicios publicos.

Investigaciones como la de Carlos Cruz y Maldonado han analizado los procesos de
reforma administrativa en entidades publicas del pais, sefialando que la implementacién
de politicas de modernizacidn enfrenta desafios relacionados con la cultura
organizacional, la resistencia al cambio y las limitaciones en las capacidades

institucionales.

En el ambito de la politica publica, el Departamento Administracion de la Funcion Publica
ha impulsado herramientas de gestion como el modelo integrado de planeacién y gestidn

(MIPG), orientada a fortalecer la gestion institucional, mejorar la transparencia y



promover la innovacion en entidades publicas. Sin embargo, diversos estudios han
senalado que la implementacidn de estas estrategias presenta resultados desiguales, la
disponibilidad de recursos y la cultura organizacional influyen directamente en su

efectividad.

En este contexto, la literatura coincide que la integracidon de estrategias de innovacion
publica y gestion de conocimiento puede contribuir a fortalecer la capacidad institucional
de las entidades publicas, mejorar la eficiencia administrativa de promover una mayor
orientacién hacia las necesidades de los ciudadanos. No obstante, persiste la necesidad de
analizar cdmo estas dinamicas se desarrollan en contextos locales especificos,
particularmente en gobiernos municipales que enfrentan desafios relacionados con el
crecimiento urbano, la demanda creciente de servicios y las expectativas ciudadanas

frente a la calidad de la gestién publica.

Capitulo 2. Marco Tedrico

Modernizacion del Estado y paradigmas de la administracion publica

La modernizacién del Estado constituye uno de los principales desafios de las
administraciones publicas contemporaneas. Este proceso implica la transformacién de las
estructuras institucionales, dos modelos de gestién y los mecanismos de prestacién de
servicios, con el propodsito de mejorar la eficiencia administrativa, fortalecer la
transparencia y responder de manera mas efectiva las necesidades de la ciudadania.
Desde la perspectiva de la Nueva Gestidn Publica, la modernizacién administrativa supone
una transicién desde los modelos burocraticos tradicionales hacia enfoques orientados a
resultados, calidad del servicio y creacion de valor publico. En este sentido, la
administracion publica deja de centrarse exclusivamente en el cumplimiento de normas y
procedimientos para orientarse hacia la eficiencia, la innovacién y la satisfaccién de los
ciudadanos (Pollittt & Bouckaert, 2017).

De manera complementaria, la nocién de valor publico propuesta por Mark H. Moore,

plantea que las instituciones publicas deben orientar sus acciones a generar beneficios



tangibles para la sociedad, fortaleciendo la legitimidad del Estado y promoviendo una
gestion publica centrada en las necesidades de los ciudadanos.

En el contexto latinoamericano, los procesos de modernizacidn administrativa han Estado
asociados a reformas institucionales orientados a fortalecer la eficiencia, la transparencia
y la rendicidn de cuentas, asi como mejorar la interaccion entre el Estado y la ciudadania.
De acuerdo con la Centro Latinoamericana de Administracidon para el Desarrollo (CLAD),
estas reformas buscan consolidar administraciones publicas mas abiertas, eficientes y
orientadas al ciudadano.

Dentro de este proceso de transformacion institucional se han desarrollado diversos
paradigmas de la administracion publica que orientan la gestidn estatal paradigmas

relevantes de la administracion publica.

Burocracia tradicional. El modelo burocratico, desarrollado a partir los dos de los
planteamientos de Max Weber, se caracteriza por la existencia de estructuras jerarquicas,
reglas formales, division de trabajo y procedimientos estandarizados. Aunque este modelo
permitioé consolidar administraciones publicas organizadas y previsibles, también ha sido
criticado por su rigidez y su limitada capacidad de adaptacién frente a contextos

cambiantes.

Nueva Gestion Publica.La Nueva Gestion Publica (NPG), introduce principios de
eficiencia, competencia y orientacidn a resultados inspirados en el sector privado. Este
enfoque promueve la evaluacién del desempenio, la optimizacion de recursos y la mejora

en la prestacién de servicios publicos, (Pollittt & Bouckaert, 2017).

Gobernanza Colaborativa. Los enfoques contemporaneos de gobernanza publica
destacan la importancia de la colaboracion entre diversos actores (publicos, privados,
sociedad civil) para la formulacién e implementacién de politicas publicas. Este modelo
reconoce que la solucidn de problemas publicos complejos requiere la participacién de

multiples actores y la construccion de redes de cooperacion institucional.
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Gobierno Digital y Estado Inteligente. Un paradigma emergente o transversal que
enfatiza el uso de tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) para mejorar la

eficiencia, la transparencia, la accesibilidad y la participacion ciudadana.

Gestion del Conocimiento en el Sector Publico

La gestidon del conocimiento se define como el conjunto de procesos sistematicos
orientados a la creacion, captura, organizacion, transferencia y aplicacién del
conocimiento, con el fin de mejorar el desempefio organizacional y apoyar la toma de

decisiones.

Segun lkujiro Nonaka y Hirotaka Takeuchi, el conocimiento organizacional se construye a
partir de la interaccidon entre conocimiento tacito y conocimiento explicito, generando
procesos de aprendizaje institucional que fortalecen la capacidad de innovacién de las

organizaciones.

De manera complementaria, Thomas Davenport y Prusak Laurence, destacan que la
gestion del conocimiento permite transformar la informacion en un recurso estratégico
para las organizaciones, facilitando la toma de decisiones y la generacién de ventajas

competitivas.

En el sector publico, la gestion del conocimiento quiere una relevancia particular debido a
factores como la rotacion de personal, los cambios administrativos y la necesidad de
preservar el aprendizaje institucional. En este sentido, la gestién del conocimiento
contribuye a fortalecer la capacidad institucional, evitar la pérdida de conocimiento tacito

y promover procesos de aprendizaje organizacional continuo.

De acuerdo con Agusti Canals Hernanz, la gestién de conocimiento en las administraciones
publicas permite mejorar la coordinacidn entre dependencias, optimizar el uso de la

informacidn institucional y facilitar la innovacion y la prestacidon de servicios publicos.
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Innovacién publica

La innovacion publica se refiere a la introduccion de nuevas o significativamente
mejoradas ideas, productos, servicios, procesos o modelos de gestion dentro del sector
publico, con el propdsito de generar valor publico y mejorar la eficiencia y la efectividad

de las politicas publicas.

Segun la Organisation for Economic Co- operator and Development (OECD), la innovacion
publica constituye una herramienta fundamental para enfrentar los desafios
contemporaneos de la administracion publica, permitiendo desarrollar soluciones mas

eficientes, flexibles y centradas en las necesidades de los ciudadanos.

Entre las estrategias utilizadas por las instituciones publicas para promover la innovacién

se destaca:

e Creacidn de laboratorios de innovacién publica.

e Digitalizacion de tramites y servicios.

e Uso de tecnologias emergentes como inteligencia artificial y andlisis de datos.
e Desarrollo de plataformas de conocimiento compartido.

e |Implementacién de modelos de atencién centradas en el ciudadano.

Estas iniciativas buscan mejorar la capacidad de respuesta en las instituciones publicas
frente a problemas complejos y fortalecer la confianza de los ciudadanos en las

administraciones publicas.

Ademas de la incorporacidn de herramientas tecnoldgicas o nuevos modelos de gestidn, la
innovacion publica implica transformaciones en la forma en que las instituciones publicas
comprenden y gestionan los problemas publicos. En este sentido, la innovacidn se vincula
con la capacidad de las organizaciones gubernamentales para experimentar, aprender de
los resultados y adaptar sus procesos a contextos cambiantes. Diversos estudios sefialan
gue la innovacion en el sector publico no solo depende de la disponibilidad de recursos o
tecnologia, sino también de factores institucionales como el liderazgo directivo, la cultura

organizacional, la apertura el aprendizaje y la colaboracion entre diferentes actores del
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sistema publico. Estos elementos permiten crear entornos institucionales que favorecen la

generacion de nuevas ideas y su posterior implementacién en la gestidn publica.

De igual manera, la innovacion publica suele desarrollarse mediante procesos
colaborativos que involucran a multiples actores, incluyendo ciudadanos, organizaciones
sociales, sector privado y otras entidades gubernamentales. Este enfoque colaborativo
reconoce que muchos problemas publicos son complejos y requieren soluciones
construidas colectivamente a partir del conocimiento y la experiencia de diferentes
sectores. Por lo tanto, en este sentido, la participacion ciudadana y los mecanismos de co-
creacion se convierten en instrumentos relevantes para mejorar el disefo y la
implementacion de politicas publicas, al permitir que las instituciones publicas se
incorporen perspectivas diversas y respondan de manera mas efectiva las necesidades

reales de la poblacion.

Barreras Organizacionales y culturales en la modernizaciéon administrativa

A pesar de los avances en materia de modernizacién del Estado, diversas investigaciones
han identificado la existencia de barreras organizacionales y culturales que limita la
implementacion efectiva de procesos de innovacion y gestion del conocimiento en las

instituciones publicas.

Las barreras organizacionales se refieren a obstaculos y estructuras jerarquicas rigidas, la
fragmentacion institucional, los procesos burocraticos extensos y la existencia de silos de

informacién entre dependencias.

Por otra parte, las barreras culturales estan relacionadas con las actitudes, valores y
comportamientos arraigados dentro de las organizaciones que dificultan el cambio
organizacional. Entre estas barreras se destacan la resistencia al cambio, el temor al
fracaso, la falta de incentivos para la innovacién y la ausencia de una cultura de

aprendizaje organizacional.
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La superacion de estas barreras requiere liderazgo institucional, estrategias de gestién del

cambio y mecanismos que fomentan la colaboracion entre los funcionarios publicos.

Enfoque centrado en el ciudadano y acceso a los servicios publicos

Uno de los principios fundamentales de la modernizacidn administrativa contempordnea
es el enfoque centrado en el ciudadano. Este enfoque plantea que las instituciones
publicas deben diseiar sus procesos y servicios a partir de las necesidades y expectativas

de los usuarios.

En este contexto, el acceso de la comunidad de los servicios estatales se refiere a la
facilidad y oportunidad con la que los ciudadanos pueden interactuar con el Estado,
obtener informacidn, realizar tramites y acceder a servicios publicos de manera eficiente y

satisfactoria.

La incorporacién de estrategias de gestidn del conocimiento e innovacién publica pueden
contribuir significativamente a mejorar la experiencia del ciudadano, optimizando los
procesos administrativos, reduciendo tiempos de respuesta y fortaleciendo la

transparencia institucional.

En el caso de los gobiernos locales, donde la interaccion entre el Estado y la ciudadania es
mas directa, estos enfoques adquieren especial relevancia para fortalecer la confianza

institucional y mejorar la calidad de la gestion publica.

Para finalizar, la comprensidn de estos enfoques tedricos permite analizar de manera mas
precisa como las entidades publicas enfrentan los desafios asociados a la gestion de sus
recursos vy a la eficiencia administrativa. En el caso particular de la Alcaldia de Yopal
Casanare, estos planteamientos conceptuales sirven como base para examinar las

practicas actuales de gestion, identificar posibles debilidades de los procesos
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administrativos que proyecten estrategias para contribuir al fortalecimiento institucional y

el mejoramiento de la prestacion de servicios a la ciudadania.

Marco Normativo Institucional de la Transformacion Digital y Modernizacion

Administrativa en Colombia.

El proceso de modernizacion administrativa y transformacidn digital en las entidades
publicas colombianas se encuentra orientado por un conjunto de politicas, estrategias y
Marcos normativos que buscan fortalecer la eficiencia institucional, mejorar la prestacién
de servicios publicos y promover una mayor transparencia en la gestion estatal. Estas
disposiciones establecen lineamientos para la incorporacion de tecnologias de la
informacidn, fortalecimiento de la gestion del conocimiento y la articulacion entre

diferentes entidades del Estado.

Una de las principales referencias en esta materia es la Politica de Gobierno Digital,
liderada por el Ministerio de Tecnologias de la Informacidn y las Comunicaciones, la cual
promueve el uso estratégico y las tecnologias digitales para mejorar la interaccion entre el
Estado y los ciudadanos y el sector publico. esta politica busca fortalecer la eficiencia
administrativa mediante la digitalizacidn de tramites y servicios, el uso de datos para la
toma de decisiones y el desarrollo de plataformas tecnoldgicas que faciliten el acceso de

los ciudadanos a los servicios publicos.

De manera complementaria, el Departamento Nacional de Planeacidn, formulé el CONPES
3975 de 2019, el cual establece los lineamientos estratégicos para la consolidacion del
gobierno digital en el pais. este modelo busca mejorar el desempeiio institucional
mediante la articulacion de diferentes dimensiones de gestién, de las que se destacan la
planeacion estratégica, El talento humano, la gestion del conocimiento, la innovacién

publica y el control interno.
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Otro instrumento relevante es la Estrategia de o interoperabilidad del Estado colombiano
2022 2026 desarrollada por el Departamento Nacional de Planeacidn, la cual promueve la
integracion de los sistemas de informacién del Estado y de intercambio seguro de datos
entre entidades publicas. esta estrategia permite mejorar la eficiencia en la gestion
administrativa reducir la duplicidad de tramites y facilitar la prestacién de servicios

digitales integrados para los ciudadanos.

En el ambito de la transparencia y del acceso a la informacion publica, la ley 1712 del 2014
establece en el marco legal que garantiza el derecho de los ciudadanos acceder a la
informacidén publica y promueve la rendicidon de cuentas por parte de entidades del
Estado. esta normativa fortalece los principios de gobierno abierto, participacion

ciudadana y control ciudadano sobre la gestion publica.

En conjunto, estos instrumentos normativos y de politica publica constituyen El marco
institucional que orienta los procesos de modernizacidon administrativa, transformacién
digital y fortalecimiento de la gestion publica en Colombia. implementacion en las
entidades territoriales representd un elemento clave para mejorar la eficiencia
institucional, promover la transparencia y fortalecer la relacién entre el Estado y la

ciudadania.

Enfoque Epistemoldgico

La presente investigacion se fundamenta en un enfoque epistemolégico
constructivista el cual hace parte del supuesto que el conocimiento se construye a
partir de la interaccién entre los individuos y el contexto institucional en que se
desarrollan sus experiencias. Desde esta perspectiva, la comprensidn de los procesos
de modernizacion administrativa en las organizaciones publicas no se limita el analisis
de estructuras formales o normativas, sino que también considera las percepciones
experiencias y practicas de los actores involucrados en dichos procesos.

En el contexto de la Administracion publica, el constructivismo permite analizar cémo los
funcionarios directivos y ciudadanos interpretan y experimentan las transformaciones

asociadas a la innovacion institucional, la gestion del conocimiento y la modernizacion
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administrativa. En ese sentido, el conocimiento No solo se concibe como una realidad
inmutable sino también como una construccion dindmica que surge de las interacciones
sociales de las practicas organizacionales y de los procesos de aprendizaje institucional
gue se desarrollan dentro de las entidades publicas.

Este enfoque resulta pertinente para el andlisis de las barreras organizacionales y
culturales que pueden influir en la implementacidn de estrategias de innovacion y
transformacion administrativa. A través de la exploracién de las experiencias y
percepciones de los actores institucionales, es posible comprender de qué manera
factores como la cultura organizacional, |a resistencia al cambio, las dinamicas de
liderazgo y las practicas de gestién del conocimiento influyen en los procesos de
modernizacién de las administraciones publicas.

En el caso especifico de la Alcaldia de Yopal Casanare, este enfoque epistemoldgico
permite analizar como los diferentes actores involucrados- funcionarios publicos,
directivos institucionales y ciudadanos usuarios de los servicios- construyen sus
percepciones sobre la eficiencia administrativa, la calidad de los servicios publicos y las
estrategias de innovacion implementadas por la entidad. De esta manera, la investigacion
busca comprender las dindmicas institucionales que influyen en la adopcién de nuevas
practicas de gestién y en la consolidacidn de una cultura organizacional orientada al
aprendizaje y a la mejora continua.

En consecuencia, el enfoque constructivista adoptado en esta investigacion facilita una
comprension integrada de los procesos de cambio institucional, permitiendo identificar no
solo las limitaciones estructurales que afectan la modernizacion administrativa, sino
también las oportunidades para fortalecer las capacidades organizacionales y promover
estrategias que contribuyan al mejoramiento de la gestidén publica y la prestacion de los

servicios a la ciudadania.

Capitulo 3. Enfoque y disefio metodoldgico de |a investigacion

La presente investigacion se desarrolla bajo un enfoque metodolégico mixto, el cual

combina técnicas cuantitativas de recoleccion de informacion con un analisis
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interpretativo de caracter cualitativo. este enfoque permite integrar la medicion de
percepciones mediante instrumentos estructurados, como encuestas con la interpretacién
de los resultados a partir del contexto institucional en el que se desarrolla la gestién

publica.

El componente cuantitativo permite recolectar datos estructurados sobre las
percepciones de funcionarios y ciudadanos respecto a la gestion publica, la innovacion
institucional y la experiencia del usuario en los servicios ofrecidos por la Alcaldia de Yopal,
A través del uso de encuestas, se facilita la medicion de variables y el analisis comparativo
entre actores internos y externos de la Administracion publica. segin Roberto Hernandez
Sampieri, el enfoque cuantitativo permite la recoleccidn sistematica de datos numéricos
que facilitan la identificacion de patrones y tendencias dentro de los fenémenos

organizacionales.

Por su parte, el componente interpretativo permite analizar los resultados obtenidos a la
luz del marco conceptual y normativo que oriente la modernizacién del Estado
colombiano, particularmente en relacion con la politica del gobierno digital, la innovacién
publica y los lineamientos establecidos en instrumentos como el CONPES 3975, el modelo

integrado de planeacién y gestién (MIPG) y la ley 1712 de 2014.

De esta manera, el enfoque mixto, permite comprender de forma mas amplia las
dinamicas institucionales que influyen en los procesos de innovacién, gestion del
conocimiento y modernizacion administrativa dentro de las entidades publicas

territoriales.

Tipo de Investigacion

El estudio es de tipo descriptivo-analitico. El estudio descriptivo por qué caracteriza la
percepcion de funcionarios usuarios frente a la gestion institucional identificando
tendencias fortalezas y areas de mejora o aspectos es analitico porque examina la relacién

entre variables como innovacién, cancion del conocimiento, fortalecimiento institucional y
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orientacién al ciudadano, permitiendo interpretar brechas perceptuales entre actores
internos y externos.

Este tipo de investigacion resulta pertinente cuanto se usa comprender fendmenos

organizacionales en contextos especificos y manipular variables.

Disefio de investigacion
El disefio corresponde a un disefio no experimental, transversal y comparativo.

Es de tipo no experimental, porque no se manipulan variables independientes, ni se

intervienen procesos institucionales.

Es de tipo transversal, dado que la recoleccidén de informacion se realiza en un Unico

momento temporal.

Comparativo, debido a que se analizan dos grupos poblacionales (funcionarios y usuarios),

permitiendo contrastar percepciones internas y externas sobre la gestion publica.

Este disefno es coherente con investigaciones orientadas al diagndstico institucional y

analisis de percepcidon organizacional que es parte del objeto de este estudio.

Muestra y participantes.

La muestra se selecciona mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia,
considerando la accesibilidad de los participantes y su disposicidon para responder el

instrumento.
Usuarios que acuden a los servicios institucionales

Funcionarios de diferentes dependencias
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Instrumentos

Se utilizaran encuestas estructuradas con una escala tipo Likert , enfocadas en dreas como

el fortalecimiento institucional, la innovacién administrativa y la orientacion al ciudadano.

Primer Instrumento. Encuesta a usuarios que acuden a los servicios institucionales
durante el periodo de recoleccidn. Se aplicara posterior a la prestacidn del servicio que
utilizara, con el fin de asegurar que la percepcion se encuentre fundamentada en una

experiencia reciente.

Segundo Instrumento. Encuestas a funcionarios de diferentes dependencias, la cual

se realizara de forma presencial.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion.
La técnica utilizada es la encuesta estructurada.

Se disefian dos instrumentos tipo cuestionario con escala tipo Likert de cinco niveles de

respuesta:

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo.

3. Neutral, ni de acuerdo ni en desacuerdo.
4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo.

Escala tipo Likert facilita la cuantificacion de percepcidn y el andlisis comparativo de los
resultados entre los diferentes grupos participantes, permitiendo identificar tendencias y

patrones en la valoracion de los procesos institucionales analizados.
Organizados en categorias relacionadas con:

e Fortalecimiento institucional
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e |nnovacion administrativa
e Gestion del conocimiento
e C(Calidad del servicio

e Orientacidn al ciudadano.

Los instrumentos se disefian en coherencia con los lineamientos del MIPG y la Politica de
Gobierno Digital, donde se tiene en cuenta la alineacién conceptual entre variables

analizadas en marco tedrico.

Validez y Confiabilidad.

La validez de contenido se garantiza mediante revision conceptual del instrumento
asegurando la correspondencia entre las preguntas y las categorias tedricas definidas en el

marco conceptual.

La confiabilidad del instrumento se sustenta en la uniformidad de las escalas y en la

consistencia estructural de los items, permitiendo comparabilidad entre grupos.

Procedimiento.
El procedimiento metodoldgico se desarrolla en las siguientes fases.

e Revision documental del marco normativo y tedrico.
e Disefio y validacion conceptual de los instrumentos
e Aplicacion de encuestas a funcionarios y usuarios

e Tabulacién y organizacion de datos

e Analisis estadistico descriptivo

e Interpretacion comparativa de resultados.

e Articulacién con marco tedrico y normativo.
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Consideraciones éticas

Se garantizarad la participacién voluntaria, la confidencialidad y el uso académico de los
datos. No se recolectaran datos sensibles de informacion que comprometiera la identidad

de los participantes.

Este enfoque integral no solo permitira identificar las barreras existentes, sino que
también contribuira a formular propuestas concretas para mejorar la gestidon publica en

Yopal.

Cronograma de ejecucion del proyecto

Fases del Noviembre Diciembre Enero 2026 Febrero 2026
Proyecto 2025 2025

Fase 1. Disefioy | x

Fundamentacion

Fase 2. Diseno X

Metodologico.

Fase 3. Trabajo X
de campo
aplicacion de

instrumentos.

Fase 4. X
Sistematizacion
y analisis de

dato.
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Fase 5. S
Redaccion de
resultados y

discusion

Fase 6. S
Conclusiones

ajustes finales y

entrega

Tabla 1. Cronograma de Actividades
Fases del trabajo de campo

El trabajo de campo se desarrolla de manera estructurada y secuencial garantizando
control metodoldgico y trazabilidad en la recolecciéon de la informacion. Se organizan en

las siguientes fases:

Fase 1. Planeacidon metodoldgica. En esta etapa se definen:

Variables y categorias de analisis (gestidn publica y fortalecimiento, institucional

innovacion, gestidon del conocimiento y orientacion al ciudadano).

Correspondencia entre objetivos especificos e items del instrumento. Disefio preliminar

de los cuestionarios diferenciados para funcionarios y usuarios.

Lo que determina y favorece la coherencia entre el marco tedrico Moore, 1995, Pollitt &
Bouckaert, 2017, Hernanz, 2011, Arbonies, 2007, y las dimensiones evaluadas en los

instrumentos.

Fase 2. Disefio y validaciéon conceptual del instrumento. Se elaboran dos

cuestionarios estructurados con escala tipo Likert de cinco niveles.
Los instrumentos se disefiaron considerando.

Lineamientos del modelo integrado de planeacion y gestion (MIPG).



23

Principios de transparencia establecidos en la Ley 1712 del 2014.
Lineamiento de transformacién digital del CONPES 3975.

La validacidn se realiza mediante revision conceptual y ajuste de redaccion para

asegurar claridad, pertinencia de alineacidn con las categorias tedricas.
Fase 3. Aplicacién de instrumentos. La aplicacion se realiza de manera directa a:

Usuarios que accedieron a los servicios institucionales durante el periodo de estudio. (Mes

Eneroy febrero de 2026).

Funcionarios de distintas dependencias, como condiciones para la aplicacién de
instrumentos se mencionan los siguientes pardmetros: Participacidn voluntaria,

Anonimato, Uso académico de la informacion.

Fase 4. Sistematizacion y depuracién de datos. Los instrumentos diligenciados

fueron:
Calificados numéricamente.
Tabulados en matriz de datos.
Revisados para detectar inconsistencias o valores atipicos.
Esta etapa permite asegurar calidad y confiabilidad en la base de datos.
Fase 5. Analisis estadistico descriptivo. En esta etapa se tienen en cuenta:
Calculos de frecuencias.
Porcentajes.
Comparaciones entre grupos (funcionarios versus usuarios).

Posteriormente se efectud analisis interpretativo articulado con el marco tedrico y

normativo.

Categorizacion y clasificacion
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La categorizacion constituye un proceso fundamental para garantizar coherencia
entre marco tedrico instrumentos y analisis de resultados. En esta investigacidn, la

clasificacion se realizé en dos niveles:
Categorias macro y subcategorias operativas.

Categorias macro de analisis. Las categorias se derivan del marco conceptual y de los

objetivos de la investigacion.

| Gestion publica y fortalecimiento institucional. Relacionada con capacidad

organizacional cumplimiento normativo y eficiencia administrativa.

Il Innovacidn y transformacion digital. Asociada a modernizacién de procesos uso

de TIC y alineacién con la Politica de Gobierno Digital.

III Gestion del conocimiento. Vinculada con aprendizaje organizacional

mejora continua y circulacién interna de informacién (Arbonies, 2007)

IV Orientacion al ciudadano y calidad del servicio. Relacionada con enfoque

centrado en el usuario (Hernanz, 2011) y creacién del valor publico (Moore, 1995).

V Transparencia y acceso a la informacién. Articulado con los principios

establecidos enlaley 1712 de 2014.

Subcategorias operativas

Cada categoria se implementa en dimensiones medibles:

Categoria Subcategorias

Gestion publica Planeacion, eficiencia, cumplimiento de
metas

Fortalecimiento Institucional Capacitacidn, estructura organizacional,

coordinacion institucional.

Innovacién digitalizacién de procesos, mejora

tecnoldgica
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Gestion del conocimiento socializaciéon de informacion,

aprendizaje organizacional

Orientacion al ciudadano satisfaccion, claridad en la informacion,

tiempos de respuesta

Transparencia acceso a informacion, rendicion de

cuentas

Tabla 2. Subcategorias operativas

Clasificacion de preguntas del instrumento.

Las preguntas del cuestionario fueron codificadas y agrupadas segln categoria

permitiendo:

Analisis por dimension

Comparacion entre actores.
Identificacidn de brechas perceptuales.

Esta clasificacidn permitid estructurar el andlisis del capitulo IV y capitulo V asegurando

coherencia metodoldgica.

Encuestas de aplicacién de instrumentos

Entrevistas para funcionarios de la Alcaldia de Yopal. Consultar en los anexos de este

documento.
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Capitulo 4. Resultados
Resultados consolidados por categoria del Instrumento aplicado a Usuarios.

Categoria |. Caracterizacion.

1. Distribucién por edad.

1.¢En que rango de edad se encuentra ?
75 respuestas

©® 2. 18-28 afios
@ b.29-59 afios
@ c.60 afios 0 mas

Figura 1. Porcentajes Rango por edad.
2. Distribucién por Género

2. Cuél es tu género?

75 respuestas

@ 2. Masculino
@ b. Femenino
@ c.Otro

Figura 2. Porcentajes Genero.

3. Nivel Educativo

3. ;Qué nivel educativo actual tiene?
75 respuestas

0 2. Primaria

@ b bachillerato

© ¢. Técnico o Tecndlogo

@ d. Universitario o Profesional
@ ¢ Posgrado o Maestria
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Figura 3. Porcentajes Nivel Educativo.

4. Ubicacion de residencia.

4. ;Su ubicacién de residencia corresponde a?
75 respuestas

@ zonaurbana
® zonarural

Figura 4. Porcentajes Ubicacién de Residencia.

5. Grupo Poblacional

5 ¢Usted se reconoce como parte de alguno de los siguientes grupos poblacionales de especial

proteccion o valor? (Puede marcar mas de una opcion)
75 respuestas

a. Persona con discapacidad

b. Persona adulta mayor (60 a...
¢. Persona perteneciente a co...
d. Victima del conflicto armado
e. Mujer cabeza de hogar.

f. Persona en situacion de pob...
g. Persona migrante o retornada
h. Persona campesina o habit...
i. Ninguno de los anteriores

j. Prefiere no responder

0

to (0%
4

)

(
-0 (0%)
-0 (0%)
-7 (9.3%)
-0 (0%
-0 (0%
-0 (0%

64 (85.3%)
1(1.3%)

20 40 60

5.3%)

)
)
)

80
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Figura 5. Porcentajes Grupo poblacional.

1l. Experiencia General con la Alcaldia.

6. Frecuencia de Uso del servicio

6. ;Con qué frecuencia usa los servicios de la Alcaldia?

75 respuestas

@ 2. Usuarios Frecuentes (2 a 3 veces al
mes)

® b. Usuarios Ocasionales (1 a2 veces
al afio)

) ¢. Esporadico (menos de una vezal
afio)

Fig

7. Usode

7. Qué tipo de servicios utiliza? (puede marcar mas de uno)

75 respuestas

a. Salud

5(6.7%)

b. Educacidn

5(8.7%)

<. Obras publicas (Infraestruct...

15 (20%)

d. Hacienda [Rentas}

2. Planeacian 56 (74.7%)

f. Desarrallo econémico 11 (147 %)

g. Dirgccidn de Transito

h. Casa de |la justicia

Figura 7. Porcentajes Tipo de servicio .

La caracterizacion de los usuarios encuestado se realizé a partir de variables
sociodemograficas y de uso de servicios institucionales, incluyendo edad género nivel

educativo ubicacidn de residencia grupo poblacional frecuencia de uso de los municipales.

Los resultados evidencian que la muestra de usuarios presenta diversidad en términos de
género edad y nivel educativo, lo que permite obtener una percepcién amplia 'y

heterogénea sobre los servicios institucionales ofrecidos por la Alcaldia de Yopal.

Asimismo, se observa un predominio de poblacién en edad econdmicamente activa, con

niveles educativos que oscilan entre educacién media y superior. esta caracteristica
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sugiere que los encuestados cuentan con capacidad suficiente para evaluar de manera
critica la calidad del servicio y los canales institucionales disponibles, incluidos los canales

digitales.

De igual manera, la mayoria de los participantes manifestd haber utilizado los servicios
municipales en mas de una ocasion, lo cual fortalece la validez de las respuestas al basarse

en experiencias previas de interaccion con la institucion.

Los tramites mas frecuentes corresponden principalmente a servicios administrativos y
solicitudes ciudadanas, lo que evidencia una interaccién directa de los usuarios con

procesos institucionales centrales.

En conjunto, la caracterizacién indica que los resultados de percepcion se sustentan en
una poblacidn usuaria diversa y con experiencia directa en la utilizacién de los servicios
institucionales, no fue a la puerta solidez al analisis posterior sobre calidad del servicio,

innovacion administrativa y oportunidades de mejora.

Categoria III. Gestion Publica y fortalecimiento institucional.

En esta categoria se presentan los resultados correspondientes a la percepcion de los
usuarios frente a la gestién publica y el fortalecimiento institucional de la Alcaldia, de Yopal.

Las preguntas analizadas corresponden a los items 8, 9, 10, 11, Y 12 del instrumento.

Considerando la escala de valoracién (Muy en desacuerdo, En desacuerdo, Neutral, De acuerdo y Muy de
acuerdo), escoja una sola respuesta que represente la percepcién que usted tiene sobre cada afirmacion

I Muyen desacuerdo [l En desacuerdo Neutral [l De acuerdo [l Muy de acuerdo

0 r—
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Figura 8. Escalas de valoracion en gestidon publica.

De manera integrada los resultados evidencian una percepcién mayoritariamente favorable
frente a la gestidn publica desarrollada por la Alcaldia de Yopal. Los usuarios reconocen
avances en la calidad de la atencién y la mejora progresiva de los servicios, asi como una

adecuada correspondencia entre la oferta institucional y sus necesidades ciudadanas.

Asimismo, se identifica una valoracion positiva del uso de herramientas tecnolégicas y de
los canales institucionales como mecanismos que facilitan el acceso a la informaciény a la

prestacion a los servicios.

No obstante, los niveles de respuesta neutral y desacuerdo presentes en algunos items
indican que si bien la gestidon es reconocida como funcional aun existen expectativas
ciudadanas frente al fortalecimiento de la eficiencia oportunidad y cobertura de los

servicios.

En conjunto esta categoria refleja que la percepcion ciudadana reconoce un proceso de
fortalecimiento institucional en marcha caracterizado por avances en modernizacién y
calidad del servicio, aunque con margen de mejora para consolidar plenamente la

satisfaccion y confianza en la gestidn publica local.

Categoria IV. Gestion administrativa y gestién del conocimiento.

Esta categoria presenta los resultados relacionados con la percepcién de los usuarios
frente a los procesos administrativos, la eficiencia institucional y la comunicacién interna
reflejada en el servicio y la capacidad de la Alcaldia para aprender y mejorar a partir de la
experiencia ciudadana. Las preguntas analizadas corresponden a los items 13, 14, 15, 16 y

17 del instrumento.
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Considerando la escala de valoracion (Muy en desacuerdo, En desacuerdo, Neutral, De acuerdo y Muy de
acuerdo), escoja una sola respuesta que represente la percepcion que usted tiene sobre cada afirmacién

B Muy en desacuerdo I En desacuerdo Neutral Bl De acuerdo M Muy de acuerdo

40

20
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> N 2> >
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Figura 9. Escalas de valoracidn en gestion administrativa.
13. Percepcion sobre la eficiencia de los procesos administrativos.
14. Excepcion sobre tiempos de respuesta en los tramites.
15. Percepcion sobre claridad en la informacién suministrada.
16. Percepcion sobre coordinacidn institucional reflejada en la atencién.

17. Percepcidn sobre capacidad institucional para mejorar a partir de la experiencia

ciudadana.

En términos generales, los resultados muestran que una parte importante de los usuarios
manifiesta niveles de acuerdo frente al funcionamiento de los procesos administrativos y

la claridad de la informacién proporcionada por la administracion municipal.

No obstante, al analizar las respuestas se observa una mayor variabilidad en comparacién
con otras categorias de estudio, particularmente en los items relacionados con los

tiempos de respuesta en los tramites y la coordinacion

Institucional durante los procesos de atencidn. En estos aspectos se registran niveles mas
altos de respuestas neutrales y de desacuerdo, lo que evidencia percepciones

diferenciadas entre los usuarios.

En cuanto a la gestion del conocimiento, los resultados indican que existe una percepcién

moderadamente positiva frente a la capacidad institucional para mejorar a partir de la



32

retroalimentacion ciudadana, no obstante, esta percepcién no alcanza niveles de
consenso tan elevados como los resultados en categorias asociadas a calidad del servicio o

uso de tecnologia.

En conjunto, esta categoria evidencia que, aunque la gestion administrativa presenta
bases funcionales reconocidas por los usuarios, persisten desafios vinculados a
optimizacidn de procesos, articulacidn interna y fortalecimiento de mecanismos de

aprendizaje institucional.

Estas areas representan oportunidades estratégicas para consolidar el fortalecimiento

organizacional y mejorar la experiencia del ciudadano.
Categoria V. Innovacién publica y modernizaciéon administrativa.

Esta categoria analiza la percepcidn de los usuarios respecto a los procesos de innovacion
publica y modernizacién administrativa empleados por la Alcaldia, particularmente en
relacion con el uso de herramientas tecnoldgicas, la digitalizacién de tramites y la mejora
de mecanismos de atencion al ciudadano. Las preguntas analizadas corresponden a los

items 18, 19, 20 21.

Considerando la escala de valoracién (Muy en desacuerdo, En desacuerdo, Neutral, De acuerdo y
Muy de acuerdo), escoja una sola respuesta que re...ercepcién que usted tiene sobre cada afirmacién.

I Muyen desacuerdo [l En desacuerdo Neutral [l De acuerdo [l Muy de acuerdo
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18. La Alcaldia cuenta con canales digitales qu... 20. En los ultimos afios ha percibido mejoras en la presta...
19. El uso de las herramientas tecnolégicas ha permitido... 21. La atencién de los funcio...

Figura 10. Escalas de valoracidn. Percepcion de los usuarios respecto a los procesos de

innovacion publica.
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Los resultados obtenidos evidencian que una parte importante de los usuarios reconoce
avances importantes en la incorporacion de herramientas tecnolégicas y la digitalizacion
de procesos son percibidos como factores que contribuyen a mejorar la eficiencia 'y

facilitar el acceso a los servicios institucionales.

No obstante, aunque la percepcion general es favorable frente a las iniciativas de
innovacion implementadas también se observan expectativas significativas de
fortalecimiento en esta dimensidn. La alta valoracién de la necesidad de ampliar o
consolidar estrategias de modernizacion sugiere que, desde la perspectiva ciudadana, el
proceso de transformacidn digital e innovacion publica aun se encuentra en desarrollo y

puede alcanzar mayores niveles de impacto.

En consecuencia, esta categoria indica que la innovacion institucional es visible y
reconocida por los usuarios, pero también revela una ciudadania con expectativas
crecientes frente a la modernizacion administrativa, la optimizacién tecnoldgica y la

mejora continua de los servicios publicos.

VI. Comunicacién institucional categoria transversal gestion publica e innovacioén.

Esta categoria presenta los resultados asociados a la percepcidn de los usuarios frente a
los procesos de informacién y orientacion ciudadano atencion y respuesta institucional de
comunicacion digital y multicanal y de retroalimentacién y confianza institucional.

Preguntas 22 y 23.
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Considerando la escala de valoracién (Muy en desacuerdo, En desacuerdo, Neutral, De acuerdo y
Muy de acuerdo), escoja una sola respuesta que re...ercepcion que usted tiene sobre cada afirmacion.

Il Muy en desacuerdo [l En desacuerdo Neutral [l De acuerdo [l Muy de acuerdo

40
30
20

10

0 N

22. La Alcaldia se comunica de manera efectiva con los 23. Los canales de informacién utilizados por la Alcaldia
usuarios sobre los servicios disponibles. son accesibles y oportunos.

Figura 11. Escalas de valoracion. Percepcion de los usuarios frente a los procesos de

informacion.

Los resultados del instrumento aplicado usuario se evidencian que la comunicacién
institucional constituye factor estratégico en la percepcién de calidad del servicio y en la
consolidacién de una gestién publica orientada al ciudadano. De manera predominante,
los usuarios manifestaron niveles favorables de acuerdo frente a la claridad de la
informacidn, los canales disponibles y la oportunidad de la respuesta institucional, lo que
sugiere avances en la implementacion de practicas alineadas con el enfoque de
transparencia establecida en la ley 1712 del 2014 y con los lineamientos de interaccidn

digital promovidos en el CONPES 3975.

No obstante, la presencia de algunas valoraciones neutrales y desacuerdos indican que
existen brechas aln en la homogeneidad y accesibilidad de la informacién,
particularmente en términos de consistencia comunicativa y apropiacion de los canales

digitales.

Desde la perspectiva del modelo (MIPG), estos hallazgos revelan que la dimensién de
gestion con valores para resultados vy la politica del servicio al ciudadano requieren
fortalecer la articulacién entre comunicacidn institucional, gestidn del conocimiento

innovacion publica, entendiendo la comunicacion no solo como un proceso informativo
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sino como mecanismo de generacion de confianza y valor publico, en los términos

propuestos por Moore, (1995).

Por lo tanto y, en consecuencia, la categoria evidencia un desempefio institucional
favorable, pero con oportunidades de mejora en integracidon multicanal, estandarizacién
de mensajes y uso estratégico de tecnologia para consolidar una comunicacidon mas

participativa, bidireccional y centrada en el usuario.
Categoria VII. Oportunidades de mejora. Categoria transversal gestion publica gestion del

conocimiento e innovacion.

Considerando la escala de valoracion (Muy en desacuerdo, En desacuerdo, Neutral, De acuerdo y
Muy de acuerdo), escoja una sola respuesta que re...ercepcion que usted tiene sobre cada afirmacion.

60 M Muyen desacuerdo [l En desacuerdo Neutral, [l De acuerdo [l Muy de acuerdo
40
20
0 - . - —— - ; — -
24. Considero que la Alcaldia debe mejorar su... 26. La capacitaciéon de los funcionarios permitiria mejorar...
25. Es necesario fortalecer el uso de herramientas tecnol... 27. La Alcaldia deberia ampli...

Figura 12. Escalas de valoracién. Percepcion de la gestion publica del conocimiento e

innovacion.

Esta categoria presenta los resultados relacionados con las oportunidades de mejora
identificadas por los usuarios en materia de fortalecimiento institucional, optimizacion de
procesos, capacitaciéon y ampliacidn de servicios; responden a las preguntas 24, 25, 26, y

27.

De manera integrada los resultados evidencian un alto consenso ciudadano respecto a la
necesidad de fortalecer la gestion publica a través de la mejora continua de procesos, el
uso estratégico de herramientas tecnoldgicas, la capacitacidon del talento humano vy la

ampliacion de oferta institucional.
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La coincidencia de estas dimensiones refleja que, aunque los usuarios reconocen avances
en la calidad del servicio y en la modernizacidon administrativa, mantienen expectativas
elevadas frente al perfeccionamiento institucional. Particularmente, la capacitacion y el
fortalecimiento tecnoldgico emergen como ejes estratégicos para optimizar la experiencia
ciudadana y garantizar mayor eficiencia en la prestacion de los servicios. De igual manera,
la demanda de ampliacion y diversificacion de servicios indica que la ciudadania percibe
dinamicas sociales cambiantes que requieren una adaptacidn constante por parte de la

administracion publica.

En conjunto, esta categoria transversal evidencia que los usuarios no solo evaltan la
gestidn actual, sino que proyectan expectativas claras hacia un modelo institucional mas
innovador eficiente y orientado al aprendizaje continuo. Estas oportunidades de mejora se
constituyen en insumos estratégicos para la planificacion institucional y el fortalecimiento

organizacional.

Resultados consolidados por categoria del Instrumento aplicado a Funcionarios.
Graficas
l. Caracterizacién de los funcionarios

La presentacion de la caracterizacién general de los funcionarios encuestados incluye tipo

de cargo nivel de formacién antigliedad institucional y dependencia o area de desempefio.

La muestra de funcionarios esta conformada principalmente por personal técnico y
profesional con niveles de formacion que incluyen educacion superior lo que aporta una
perspectiva cualificada sobre los procesos administrativos y de atencidn ciudadana. De
igual manera, se observa una combinacion entre funcionarios con trayectoria institucional
consolidada y personal con menor antigliedad lo que permite integrar visiones tanto

estructurales como operativas sobre la gestion publica.

Asimismo, la participacion de diferentes dependencias favorece una mirada transversal de

funcionamiento institucional.
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En conjunto la caracterizacién evidencia que las percepciones recogidas provienen de
personal directamente vinculado a la prestacién de servicios y con conocimiento de los
procesos internos lo que otorga consistencia y validez al analisis de las categorias

relacionadas con gestidn e innovacion y barreras organizacionales.
Il. Gestidn publica y fortalecimiento institucional en funcionarios.

Presenta los resultados asociados a la percepcion interna sobre la gestion publica,
incluyendo claridad la definicion de los servicios, capacidad institucional frente al aumento
de la demanda, condiciones para la mejora continua y fortalecimiento institucional.

Preguntas 8,9, 10, 11y 12.

Claridad de la definicion de los servicios institucionales.
Capacidad institucional para atender la demanda de servicios
Implementacion de mejoras ante el incremento de la demanda
Condiciones institucionales para la mejora continua

De manera integrada, los resultados reflejan una percepcion interna favorable frente al
fortalecimiento institucional de la Alcaldia de Yopal. Los funcionarios consideran que los
servicios estan claramente definidos y que en la institucion ha implementado acciones
para responder al aumento en la demanda ciudadana, lo que evidencia una estructura

organizacional con capacidad de adaptacién.

Asimismo, se reconoce la existencia de condiciones institucionales orientadas a la mejora
continua, lo que sugiere una cultura organizacional que valora la actualizacidn de procesos
y la optimizacién del servicio. No obstante, algunos niveles de neutralidad en las
respuestas indican que la percepcidn de suficiencia institucional no es homogénea,

particularmente en lo relacionado con recursos y capacidad operativa.

En conjunto esta categoria evidencia que, desde la perspectiva interna, la gestién publica

se encuentra estructurada y en proceso de fortalecimiento, aunque enfrenta desafios
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asociados a la sostenibilidad y al equilibrio entre demanda ciudadana Y capacidad

institucional.
[ll. Gestion administrativa y gestion del conocimiento.

Presenta los resultados correspondientes a las preguntas del instrumento relacionadas
con procesos administrativos sistematizacidn de la informacion analisis de quejas uso del

conocimiento para la mejora y Barreras organizacionales. Preguntas 13, 14, 15, 16, y 17.

De manera integrada los resultados muestran que los funcionarios reconocen la existencia
de los mecanismos formales para la gestion administrativa y del conocimiento dentro de
la Alcaldia. Se evidencia percepcion favorable frente a la identificacion de causas
recurrentes de quejas, el uso del analisis de informacidén para mejorar procesos y la
existencia de lineamientos claros para la gestion de PQRS, lo que indica estructuracion

normativa y organizacional.

No obstante, cuando se aborda la dimensidn operativa particularmente lo relacionado con
carga laboral y disponibilidad de recursos (pregunta 17) emergen percepciones que sefiala
limitaciones en la eficiencia institucional. Este hallazgo sugiere que, aunque si existen
procesos formalizados y estructurados definidos para la gestion del conocimiento, su

efectividad puede verse condicionada por factores operativos y de capacidad institucional.

En conjunto, esta categoria evidencia que la Alcaldia cuenta con las bases administrativas
organizadas y mecanismos de aprendizaje institucional pero que enfrenta desafios
asociados a sostenibilidad operativa y gestion de recursos, los cuales inciden directamente

en la eficiencia del servicio y en la consolidacion del fortalecimiento organizacional.
IV. Innovacidn publica y modernizacidon administrativa.

Presenta los resultados correspondientes a las preguntas del instrumento asociadas a la
innovacion en procesos, uso de herramientas tecnoldgicas y modernizacion administrativa

en la Alcaldia de Yopal Casanare. Responde a las preguntas 18, 19, 20y 21.

Resultado consolidado de la categoria de manera integrada los resultados muestran que

los funcionarios perciben avances significativos en la implementacidn de procesos de
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innovacion y modernizacion administrativa. Se reconoce la incorporacion de herramientas
tecnolédgicas, la promocién de canales digitales y la mejora en los procesos de atencion al
ciudadano, lo que evidencia una orientacidn institucional hacia la transformacién

organizacional.

Asi mismo, la percepcion favorable frente a las condiciones institucionales para la mejora
continua sugiere la existencia de un entorno organizacional que respalda iniciativas de

innovacion y adaptacion frente a las demandas ciudadanas.

No obstante, aunque la tendencia general es positiva algunos niveles de neutralidad y
desacuerdo reflejan que la modernizacién administrativa no puede no se percibe de
manera homogénea en toda la estructura institucional. Esto indica que el proceso de
innovacion, aunque ha avanzado, requiere consolidacién y fortalecimiento para garantizar

su sostenibilidad y cobertura integral.

En conjunto, la categoria evidencia que, desde la perspectiva interna, la Alcaldia de Yopal
se encuentra en proceso activo de innovacién publica, con bases estructurales que
favorecen la modernizacién, pero con desafios asociados a su consolidacion y articulaciéon

institucional.
V. Identificacién de oportunidades de mejora

En esta categoria se presentan los resultados asociados a las oportunidades de mejora
identificadas por los funcionarios en relacién con fortalecimiento institucional, la
capacitacion, la innovacion y el aprendizaje organizacional, que abordan las preguntas 18,

19,20y 21.

De manera integrada, los resultados evidencian una disposicion favorable por parte de los
funcionarios hacia el fortalecimiento institucional y la mejora continua. Se reconoce la
importancia de la capacitacion como mecanismo para optimizar la calidad del servicio, asi
como el valor del intercambio de experiencias y aprendizajes entre dependencias como

estrategia para consolidar la gestion del conocimiento.
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Asi mismo, la innovacion en procesos administrativos es percibida como un factor clave
para mejorar la relacion con los usuarios, lo que refleja conciencia institucional sobre la

necesidad de adaptacion y modernizacion permanente.

Por lo tanto, la percepcidn positiva que arroja la existencia de condiciones institucionales
para la mejora continua sugiere que, desde la percepcion interna, existen bases
organizacionales que pueden soportar procesos de transformacidn y fortalecimiento. No
obstante, esta disposicion también debe analizarse en conjunto con las barreras
previamente identificadas, particularmente en términos de carga laboral y recursos

disponibles, en el que hemos ido desarrollando este tipo de situaciones y hallazgos.

En conjunto, esta categoria transversal indica que los funcionarios no solo reconocen
avances institucionales, sino que también identifican areas estratégicas para consolidar la
gestion publica mediante capacitacion, innovacion y fortalecimiento del aprendizaje

organizacional.

Capitulo 5. Conclusiones

La presente investigacion tuvo como propdsito analizar las barreras organizacionales y
culturales que afectan la implementacién de estrategias de gestion del conocimiento e
innovacion publica en la Alcaldia de Yopal (Casanare), durante el periodo 2025 -2026, en el
marco de los procesos de modernizacién administrativa promovidos por el Estado
colombiano. A partir del analisis de la percepcién de funcionarios y usuarios, asi como de
la revision de marco tedrico y normativo de la gestion publica contemporanea, fue posible
identificar elementos relevantes que permiten comprender el estado actual del

fortalecimiento institucional en el ambito de la Administracidn publica territorial.

En primer lugar, los resultados evidencian que la Alcaldia de Yopal presenta avances
importantes en términos de alineacidn institucional con los instrumentos de gestién
publica promovidos a nivel nacional. la implementacion del modelo integrado de

Planeacién y Gestion (MIPG), los lineamientos de la politica de gobierno digital
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establecidos en el CONPES 3975, y los principios de transparencia y acceso a la
informacién publica definidos en la ley 1712 de 2014 configuran un marco institucional
que orientan la gestidon administrativa hacia modelos de gestion publica moderna. Desde
la perspectiva de los funcionarios se identifica una persona percepcion favorable frente a
la existencia de lineamientos institucionales claros mecanismos de coordinacion
administrativa y capacidades organizacionales que permiten el cumplimiento de funciones

institucionales.

Sin embargo, el analisis comparativo entre la percepcion de funcionarios y usuarios
evidencia la existencia de brechas entre la capacidad institucional formal y la experiencia
ciudadana en la prestacién de los servicios publicos. Mientras los funcionarios tienden a
valorar positivamente la estructura administrativa y los procesos internos, los usuarios
manifiestan percepciones mas diversas frente a aspectos como la eficiencia de los
tramites, tiempos de respuesta y la claridad de la informacion suministrada. Este hallazgo
permite identificar uno de los desafios centrales de la gestion publica contemporanea: la
necesidad de traducir las capacidades institucionales formales en resultados tangibles que

fortalezcan la confianza ciudadana y la legitimidad del Estado.

En este sentido, los resultados del estudio se relacionan con el enfoque de creacion de
valor publico propuesto por Moore (1995), el cual plantea que la legitimidad institucional
depende de la capacidad de las organizaciones publicas para generar beneficios sociales
percibidos por la ciudadania. De acuerdo con este enfoque, el fortalecimiento institucional
no se limita a la adopcion de instrumentos normativos o administrativos, sino que quiere
que dichos instrumentos se traduzcan en mejoras efectivas en la calidad de los servicios

publicos y en la experiencia de interaccidon entre el Estado y los ciudadanos.

En relacion con los procesos de innovacién publica y modernizacion administrativa, de
investigacidn evidencia que la entidad reconoce la importancia estratégica de incorporar
herramientas tecnoldgicas y fortalecer los procesos de digitalizacion institucional. Este
aspecto se encuentra alineado con los valores de |a politica de gobierno digital, la cual

promueve la transformacion digital del Estado como un mecanismo para mejorar la
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eficiencia administrativa fortalecer la transparencia y ampliar el acceso de los ciudadanos

a los servicios publicos.

No obstante, los hallazgos del estudio indican que estos procesos aun se encuentran en
una fase de consolidacién organizacional. La innovacién administrativa es percibida por los
funcionarios como un proceso en desarrollo que requiere mayores capacidades
institucionales, recursos tecnoldgicos y fortalecimiento de las competencias del talento
humano. Este resultado coincide con diversos estudios sobre innovacién publica en
América latina, los cuales sefialan que los procesos de modernizacidn administrativa en el
nivel territorial enfrentan limitaciones estructurales asociadas a la disponibilidad de

recursos, la capacidad institucional y las dinamicas organizacionales del sector publico.

Desde la perspectiva de la gestidn del conocimiento, los resultados muestran que los
funcionarios reconocen la importancia de fortalecer los procesos de capacitacion, el
intercambio de experiencias y la generacidn de espacios de aprendizaje organizacional
como mecanismos orientados a la mejora continua. Sin embargo, el analisis comparativo
con la percepcion de los usuarios sugiere que estos procesos de aprendizaje institucional

aun no se reflejan plenamente en mejoras perceptibles en la calidad del servicio publico.

En términos organizacionales, el estudio permitié identificar que las principales barreras
para la implementaciéon de estrategias de gestion del conocimiento innovacién publica se
relacionan con factores estructurales como la carga laboral de los funcionarios, la
disponibilidad limitada de recursos institucionales, la necesidad de optimizar los procesos
administrativos internos y los niveles diferenciados de apropiacién tecnoldgica dentro de
la entidad. Estos factores inciden directamente la capacidad institucional para desarrollar

procesos sostenidos de innovacién y aprendizaje organizacional.

Desde una perspectiva analitica, los hallazgos hallazgos permiten afirmar que la alcaldia
de yopal se encuentra en un proceso de transicion hacia modelos de gestidn publica
moderna. Este proceso se caracteriza por avances en planeacién estratégica,
fortalecimiento institucional y adopcidén de herramientas de gobierno digital. No obstante,

la consolidacidon de estos avances depende el fortalecimiento de las capacidades
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organizacionales, tecnoldgicas y culturales que permitan traducir los lineamientos

normativos en mejores concretas en la prestacion de los servicios publicos.

Es importante sefalar que el desarrollo de la investigacion también enfrentd algunas
limitaciones que deben ser consideradas al interpretar los resultados. No obstante, estas
limitaciones no afectan la validez general de los hallazgos, pero si evidencia la necesidad
de continuar desarrollando estudios que profundicen en el analisis de los procesos de

innovacion publica y fortalecimiento institucional en el nivel territorial.

A partir de los resultados obtenidos, se identifican diversas oportunidades para el
desarrollo de futuras investigaciones en el campo de la gestion publica territorial. En
primer lugar, seria pertinente desarrollar estudios comparativos entre diferentes
entidades territoriales con el fin de analizar como las condiciones institucionales,
organizacionales y politicas influyen en la implementacion de estrategias de innovacién

publica y gestion y conocimiento.

En segundo lugar, resulta relevante profundizar en investigaciones que analicen el

impacto de las estrategias de gobierno digital en la mejora de la experiencia ciudadanay
la eficiencia de los procesos administrativos. Este tipo de estudios permitiria comprender
con mayor precision la radiacion entre transformacion digital, calidad del servicio publico

y generacién de valor publico.

Asimismo, futuras investigaciones podrian explorar con mayor profundidad el papel de la
cultura organizacional y el liderazgo institucional en la consolidacion de procesos de
innovacion publica entre las administraciones territoriales. Comprender cémo los estilos
de liderazgo, las dinamicas de aprendizaje organizacional y los incentivos institucionales
influyen en la innovacion administrativa puede aportar elementos relevantes para el

fortalecimiento de la gestidon publica.

Finalmente, los resultados del estudio abren nuevas preguntas de investigacién orientadas
a comprender como las entidades territoriales pueden consolidar capacidades estatales
sostenibles que permitan articular gobernanza institucional, transformacion digital y

aprendizaje organizacional en la funcién de la generacidn de valor publico.
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En sintesis, la investigacion evidencia que la modernizacién administrativa en el ambito
territorial constituye un proceso multidimensional que requiere coherencia entre
normatividad, capacidades institucionales, cultura organizacional y percepcién ciudadana.
Mas ayer cumplimiento formal de las politicas publicas, el verdadero fortalecimiento
institucional se consolida cuando las reformas administrativas logran traducirse mejoras
tangibles, sostenibles y socialmente legitimadas en la calidad de los servicios publicos

ofrecidos a la ciudadania.

A partir de los hallazgos obtenidos en la presente investigacion, se identifican algunas
preguntas orientadoras que pueden guiar futuras investigaciones en el campo de la
gestion publica territorial, particularmente en relacidén con los procesos de innovacion
administrativa, gestion del conocimiento y fortalecimiento institucional en las entidades

publicas locales.

1. cémo incide los procesos de transformacién digital y gobierno abierto en la generacion
de valor publico y a la mejora de la experiencia ciudadana en las administraciones

territoriales colombianas?

2. ¢De qué manera la cultura organizacional, el liderazgo institucional y las capacidades
del talento humano influyen en la consolidacién de estrategias de innovacién publica y

gestidn del conocimiento en los gobiernos locales?

Este tipo de preguntas permite ampliar el andlisis desarrollado en la investigacién y
profundizar en la comprensidn de los factores que condicionan la modernizacion

administrativa y la generacién de valor publico en el dmbito territorial.
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Anexos

Apéndice A- Encuesta a funcionarios.

https://docs.google.com/forms/d/1kt4mE5w-
NApCiVeLFxGTWIfillsX6Bzcl2hD]Jvdgx]Ow/edit#responses

Apéndice B- Encuesta a usuarios.


https://docs.google.com/forms/d/1kt4mE5w-NApCiVgLFxGTWfiIlsX6Bzcl2hDJvdqxJOw/edit#responses
https://docs.google.com/forms/d/1kt4mE5w-NApCiVgLFxGTWfiIlsX6Bzcl2hDJvdqxJOw/edit#responses
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https://docs.google.com/forms/d/1v3vzPYFN-jdz981DCV-
TOV a9vDg4TgA18mGVh1KZml/edit#responses



https://docs.google.com/forms/d/1v3vzPYFN-jdz98lDCV-TOV_a9vDq4TqA18mGVh1KZmI/edit#responses
https://docs.google.com/forms/d/1v3vzPYFN-jdz98lDCV-TOV_a9vDq4TqA18mGVh1KZmI/edit#responses

