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RESUMEN

Esta investigacion tiene como objetivo principal disefiar un modelo administrativo
que permita la gestién del cambio con vision prospectiva para la Estrategia Red
Unidos en el Municipio de los Andes — Departamento de Narifio. Por lo anterior se
iidentifican las valoraciones de los hogares que han participado en la estrategia
del municipio para retroalimentar el proceso. Ademas se identifica las
percepciones planteadas por los cogestores y/o excogestores, en términos de
motivacion y de capacitacion. También se indaga la concepcién que tienen
participantes de otros programas y proyectos que hacen parte de Prosperidad
social y la percepcion que tienen funcionarios de la Alcaldia del municipio de Los
Andes sobre la Estrategia. Finalmente se pretende el disefio de un modelo
administrativo que permita a los distintos actores de la Red Unidos mejorar su
proceso de intervencion a los hogares del area rural y urbana del municipio.
PALABRAS CLAVE: RED UNIDOS, Municipio de Los Andes, Narifio, gestion del
cambio, prospectiva estratégica, talento humano, escenarios futuros.

ABSTRACT
The main objective of this research is to design an administrative model that allows
change management with a prospective vision for the Red Unidos Strategy in the
Municipality of the Andes - Department of Narifio. Therefore, the assessments of
households that have participated in the municipality's strategy to provide feedback
to the process are identified. In addition, the perceptions raised by co-managers
and / or ex-co-managers are identified in terms of motivation and training. It also
investigates the conception that participants have of other programs and projects
that are part of Social Prosperity and the perception that officials of the Mayoralty
of the municipality of Los Andes have about the Strategy. Finally, the aim is to
design an administrative model that allows the different actors of the Red Unidos
to improve their intervention process for households in the rural and urban areas of
the municipality.
KEYWORDS: RED UNIDOS, Municipality of Los Andes, Nariiio, change

management, strategic prospective, human talent, future scenarios.
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INTRODUCCION

Los esfuerzos por mejorar la calidad de vida y el bienestar de los hogares
colombianos son numerosos y de todo tipo, en tanto el gobierno nacional mediante
la implementacion de politicas sociales busca impulsar y promover una

administracion publica eficiente y enfocada en resultados.

Con este propésito nace la Estrategia Red Unidos, proceso que involucré un
conjunto de actores y una serie de esfuerzos, que se enfocaron inicialmente en un
diagndstico y un marco conceptual, insumos que sirvieran como referente para la
implementacion de esta alternativa que tiene como finalidad que las familias
vulnerables en situacion de pobreza y pobreza extrema alcancen las condiciones

minimas para que superen esa condicion.

Bajo este precepto y con la idea de identificar las caracteristicas necesarias para
lograr una adecuada atencion a las familias objeto de la intervencion de la
estrategia, se recolecto informacion para el disefio de la metodologia que permita
fortalecer el proceso de atencion al ciudadano a lo largo de la investigacion.

En este sentido, este documento aborda los aspectos mas relevantes en la
prestacion de servicios, en torno a la calidad y satisfaccion del ciudadano, asi
mismo entender la dinamica del acompafiamiento familiar y comunitario que
actualmente se desarrolla en el programa objeto de estudio y de esta manera
generar una orientacion al proceso de atencion al ciudadano realizado mediante

las visitas domiciliarias por los Cogestores Sociales a cada hogar.

13



CAPITULO I. GENERALIDADES

El presente capitulo aborda los elementos centrales de la investigacién. Con el fin
de presentar una propuesta de modelo administrativo, para el aprovechamiento
del talento humano como factor indispensable en la atencion al ciudadano y con
ello se convierta en una herramienta administrativa que contribuya en mejorar el
desempeiio laboral de los Cogestores Sociales, Estrategia Red Unidos — Municipio
de Los Andes, de tal manera que se incluyen los objetivos de investigacion,

preguntas de investigacion y justificacion de la investigacion.

1.1 Descripcién del problema

El Municipio de Los Andes se localiza al noroccidente del Departamento de
Narifio, sobre la Cordillera Occidental y las vertientes de los rios Patia, Guaitara y
Telembi, con una altura promedio sobre el nivel del mar de 1.550 metros; fundado
en enero primero de 1845 y elevado a la categoria de Municipio en 1911,
comprende un area de 809 kildmetros cuadrados, ademas existen diferentes
climas, especies y vegetacion, que hacen de que posea muchas ventajas
comparativas. Las actividades economicas y productivas estan representadas
principalmente por el sector primario, de tal manera que el 70% se dedica a la
agricultura, el 20% a la mineria y el 10% restante con actividades de la ganaderia,
las especies menores y forestales, y en una menor escala en el sector secundario

y terciario de la economia.

En cuanto al campo social estd representado en grupos poblacionales que
fortalecen el tejido social y contribuyen en el desarrollo del municipio. En su gran
mayoria se trata de poblacion vulnerable y victima de la violencia, focalizada en el
Registro Unico de Victimas (RUV) y por la Estrategia Red Unidos para la

Superacion de la Pobreza.
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En tanto en el aflo 2006 nace la Red Juntos con la finalidad de dar una respuesta
integral a la multidimensionalidad de la pobreza extrema, mejorar las condiciones
de vida de la poblacion y reducir significativamente la desigualdad en Colombia,
con la participacion de entidades del sector publico que contaban con oferta social.
Posteriormente en el afio 2011, empezo6 una nueva fase con el mismo esquema y
lineamientos bajo el nombre de Red Unidos, enfocada en promover acciones
coordinadas y focalizacion prioritaria de recursos y acciones sobre la poblacion

mas vulnerable.

De esta manera, la Estrategia Red Unidos implementd un conjunto de acciones,
en funciébn de dimensiones y logros, que delimitaron su intervencién, que se
desarrolld a través de un acompafiamiento familiar y comunitario, la gestion de
oferta social y la provision de informaciéon que caracterizo las demandas de
servicios, para la promocion social de los hogares. Tarea que se realizé por medio
de visitas domiciliarias efectuadas por los cogestores sociales a los hogares
beneficiarios a través de calidad en términos de pertinencia y claridad de la
informacion suministrada y registrada, ademas de periodicidad y calidez con la
que se realizé esta labor, generando una comunicacion fluida y sencilla, a través

de la cual se mantuviera un ambiente de confidencialidad y corresponsabilidad.

Frente a esta situacion, en la tarea de atencién al ciudadano, se presentaron en
afios anteriores algunas dificultades que fueron manifiestas mediante quejas y
reproches, ante directivos de la Estrategia Red Unidos y la persona encargada de

ser el enlace, entre la Red Unidos y la administracién municipal.

Por tanto algunas de las familias beneficiarias, que fueron atendidas por la
estrategia en el Municipio de Los Andes, manifestaron que la realizacion de visitas
domiciliarias, se volvieron rutinarias y sin ningin provecho, en la que se
recolectaba la misma informacion y se seguia una metodologia que implicaba
abordar tematicas de manera repetida, debido a la gran cantidad de visitas

realizadas y el no cumplimiento de logros, por lo que el cogestor social, solo

15



gestionaba oferta relacionada con servicios que prestan dependencias y entidades
en el municipio, como solicitud de citas médicas, actualizacion de informacion e
informacion sobre entrega de documentos de identificacion, sin embargo no podia
gestionar oferta de un mayor impacto, tanto en vivienda, como en ingresos y
trabajo, que permitieran solventar las necesidades o demandas requeridas por las
familias, en tanto por parte de la entidad que operaba la estrategia no existia un
compromiso serio en la gestiéon de oferta, tarea que solo se encargaba a los

Cogestores Sociales.

En segundo lugar la poca articulacion que existia entre las entidades, programas y
proyectos que brindaban la oferta en el municipio, debido a que por factores
politicos, desinterés de los directivos, funcionarios y coordinadores de las
organizaciones que poseian la oferta, no se focalizaba las familias que en realidad
demandaban este tipo de servicios. En tercer lugar, el paternalismo existente en
las familias, ya que a pesar de que se ha tratado de cambiar la mentalidad con el
acompafamiento realizado por la estrategia hasta el momento no se ha logrado

trascender la vision asistencialista de la gran mayoria de los hogares atendidos.

Los tres problemas sefialados anteriormente, impidieron que la estrategia tuviera
la aceptacion y credibilidad requerida por los beneficiarios. En tanto que en el
momento que se le reconoce a la ciudadania la debida atencidbn a sus
sugerencias, solicitudes y planteamientos, en los que pueden abordar desde luego
probables quejas sobre servicios publicos y posibles denuncias contra servidores
publicos, se da valides a la participacidén del ciudadano como centro de atencion y

razén de las instituciones.

1.1.1 Formulacion del problema
¢, Como diseflar un modelo administrativo que permita gestionar en el talento
humano de manera integral el cambio con la promocién de una vision de futuro

gue propenda el fortalecimiento del acompafiamiento familiar y comunitario por
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parte de los Cogestores Sociales de la Estrategia Red Unidos del Municipio de Los

Andes, Departamento de Nariio?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo general

Disefiar un modelo administrativo que permita la gestion del cambio con vision
prospectiva para la Estrategia Red Unidos en el Municipio de los Andes —

Departamento de Narifio.

1.2.2 Objetivos especificos

e I|dentificar las valoraciones de los hogares que han participado en el
proyecto Red Unidos del municipio de Los Andes, para retroalimentar el

proceso.

e |dentificar las caracteristicas de la Estrategia Red Unidos a partir de las
percepciones planteadas por los cogestores y/o excogestores, en términos
de motivacion y de capacitacion.

e Indagar la concepcidon que tienen participantes de otros programas y

proyectos que hacen parte de Prosperidad social.

e Conocer la percepcion que tienen funcionarios de la Alcaldia del municipio

de Los Andes sobre la Estrategia Red Unidos.

e Disefiar un modelo administrativo que permita a los distintos actores de la
Red Unidos mejorar su proceso de intervencion a los hogares del area rural

y urbana del municipio objeto de estudio.

17



1.3 Justificacion

Mediante la investigacion se busca establecer una excelente comunicacion con las
familias, a través de una buena atencion a los beneficiarios de la Estrategia Red
Unidos, que implique vinculos de compromiso de ambas partes, tanto de quien es
el canal para la intervencion del gobierno, cogestor social, como de la familia que
lo recibe. Considerando que el ser humano no es un ser solitario si no que
pertenece a un grupo o comunidad, que se encuentra en una realidad social
definida por su contexto, es decir, por su cultura, tradiciones, costumbres,
educacion entre otros, se debe tener en cuenta a la sociedad, sobre todo por las
relaciones humanas, marcadas por la subjetividad en constante cambio y

diferentes para cada individuo, partiendo de ello construir lo comunitario.

En tal sentido el interés de esta investigacion se centra en la necesidad de tomar
como objeto de estudio el acompafiamiento familiar y comunitario realizado por la
Estrategia Red Unidos, que se constituye en una Estrategia Nacional liderada por
el gobierno en cabeza de la Agencia Nacional para la Superacién de la Pobreza
Extrema - ANSPE, con la participacion de 26 entidades del orden nacional en
asocio con las administraciones departamentales y municipales y que mediante la
intervencidon integral y coordinada, busca contribuir al mejoramiento de las
condiciones de vida de las familias objeto de su intervencion, la acumulacion de
capital social y humano y en consecuencia, a la reduccién de los niveles de

pobreza y pobreza extrema en el pais.

Frente a esta situacion se deben tener en cuenta varios aspectos, caracteristicas y
cualidades de las personas encargadas de ser los representantes del programa en
el municipio, donde se resalta el compromiso, los conocimientos y la autoridad
como ejes para lograr compenetrar el recurso humano con el proceso de atenciéon
a la ciudadania, permitiendo que la estrategia Red Unidos pueda estar al servicio
del interés general, basandose tanto en la confianza entre personas como con las

instituciones, situacién por la cual la responsabilidad se centra en la capacidad

18



gue tenga cada cogestor social para crear un estilo de liderazgo, innovacion y
valentia, afrontando los desafios que se encuentra al realizar su labor en campo,
con el fin de lograr un trabajo en equipo y por ende sentirse motivado

identificAndose con los objetivos de la organizacion.

A medida que se establezca una relacion de confianza, se podra identificar los
recursos y potencialidades con los que cuenta cada familia y la comunidad, para
que a partir de ahi, se fortalezcan los esfuerzos y de acuerdo a sus prioridades y/o
necesidades se puedan gestionar servicios ante programas 0 proyectos sociales
en los diversos niveles, local, departamental y nacional, que estén interviniendo en

el municipio.

De esta manera el disefio de la metodologia para fortalecer la atencién a la
ciudadania, permitirA que no solo se beneficie la Estrategia Red Unidos, sino
también los diferentes programas y proyectos del gobierno nacional, asi como las
diferentes entidades que presten algun tipo de servicio a la comunidad, ya que a
partir de este analisis se tendra un referente de estudio para la realizacion de
posteriores propuestas en diferentes sectores y ambitos del campo social y de

prestacion de servicios.

En definitiva la investigacion planteada tiene una aplicacion administrativa, en el
sentido el cual se enfoca en el como lograr establecer una buena relacién entre los
cogestores sociales, las familias y la comunidad, mediante la generacion de
confianza, mayor eficiencia y satisfaccion a la hora de explorar y abordar la

situacion actual de los beneficiarios de la estrategia.

Como parte integral del desarrollo de la estrategia Red Unidos es conveniente
realizar un ejercicio sobre el estado actual de la misma con referente de la
evolucion de los posibles escenarios futuros, para ello nos apoyamos en los
marcos referenciales que desde la Administracion nos permiten proponer aspectos

de relevancia para las decisiones futuras de la Red.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

En este capitulo se comenta y profundiza el problema de investigacion planteado,
situacion por la cual se presenta el marco teo6rico o de referencia, en el que se
detallan actividades que se llevaran a cabo para tal efecto, como es la deteccion,
obtencion y consulta de literatura pertinente para el problema de investigacion.
Para elaborar el marco tedrico fue necesario detectar, obtener y consultar la
literatura y otros documentos, como informes y articulos, asi como extraer y
recopilar de ellos la informacion de interés, debido a que el marco tedrico se
integra con las teorias, enfoques tedricos, estudios y antecedentes en general que
se refieran al problema de investigacion.

2.1 Estado del arte

La atencion al ciudadano se ha convertido para el Estado en la manera de
vincularse con la poblacion a través de los diferentes servicios que ofrece, por lo
cual ha dirigido sus esfuerzos en mejorar la calidad, tiempo de respuesta y trato en
la atencién, entre otros, que se ha buscado alcanzar mediante diferentes procesos
de cambio que estén al servicio de los intereses generales y fundamentados en
principios de igualdad e imparcialidad.

Estos cambios fueron precedidos por antecedentes que soportaron la importancia
de crear una estrategia dedicada a la equidad y superacion de la pobreza extrema
en Colombia, tanto a nivel nacional como internacional y que corresponden a
politicas de intervencién social en poblacion vulnerable como son: Los objetivos
del desarrollo del milenio, Experiencia Chile Solidario, Experiencia Juntos Perq,
MERPD, CONPES 92, CONPES 102, Manual de Operaciones y la Red Juntos.

2.1.1 Antecedentes internacionales.
Los Objetivos del Desarrollo del Milenio (ODM), constituyen un pacto entre las
naciones para reducir la pobreza humana. En la agenda global del desarrollo, los

Estados y los gobiernos proponen reducir para el 2015, por lo menos a la mitad, la
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pobreza, sus causas y manifestaciones. (Programa de las Naciones Unidas para
los Asentamientos Humanos, ONU-HABITAT, 2011, p.10)

Objetivos de Desarrollo del Milenio (ODM)

1. Erradicar la pobreza extrema y el hambre.

2. Lograr la ensefianza primaria universal.

3. Promover la igualdad entre los géneros y la autonomia de la mujer.

4. Reducir la mortalidad de los nifios menores de 5 afios.

5. Mejorar la salud materna. 6. Combatir el VIH/SIDA, el paludismo y otras
enfermedades.

7. Garantizar la sostenibilidad del medio ambiente.

8. Fomentar una asociacién mundial para el desarrollo.

De este modo, en el mes de septiembre del ailo 2000 en la cumbre de las
Naciones Unidas, se firmo la Declaracién del Milenio por la Asamblea General de
la ONU, en la cual 189 estados reafirmaron su propdsito de tener un mundo mas
pacifico, mas préspero y mas justo para el afio 2015, en especial para los mas

vulnerables.

Al considerar el “Informe del gobierno Colombiano de Seguimiento de los
Objetivos de Desarrollo del Milenio”, producido por el Gobierno Colombiano
(2014), se expone que: “Colombia con el objetivo uno de los ODM, se
comprometio a reducir para el 2015, la incidencia de la pobreza extrema al 8,8%, y
la pobreza monetaria al 28,5%. Al 2013 ha registrado significativos avances en
esta meta, toda vez que mientras en 1991, uno de cada dos colombianos era
pobre, en 2013 uno de cada tres personas estaba es esa condicion. Este
importante logro se ha obtenido por el entendimiento de la pobreza como un
fendbmeno multidimensional, que considera dentro de sus dimensiones de
estimacion, las condiciones educativas del hogar, la situacién de la nifiez y la

juventud, el acceso al mercado laboral, a los servicios de salud y las condiciones
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habitacionales de la vivienda. Asi, se observa que los avances en cada uno de los

ODM ayudan a reducir la pobreza desde su perspectiva multidimensional” (p.7).

Por tal razén, autores como Villamil y Romero (2011) consideran que el
compromiso mundial alrededor de erradicar y/o disminuir la extrema pobreza
demanda una actitud de cooperacion internacional y, en el &mbito local, entre
sector publico y privado. La operatividad de las acciones interdisciplinares plantea
reflexiones y debe generar acciones solidarias desde las profesiones y las
disciplinas, en especial las del sector agropecuario, las ciencias sociales y las del

sector salud. (p.2).

La Experiencia Chile Solidario (CHS) Para el afio 2002 fue implementada en un
inicio con el nombre de Chile solidaria, a través del Programa Puente (FOSIS,
MIDEPLAN) y oficializado como politica de Estado por medio de la promulgacion
de la Ley 19.949 del afio 2004, como un componente del Sistema de Proteccion
Social que se dedica a la atencidn de familias, personas y territorios que se
encuentran en situacion de vulnerabilidad, siendo una estrategia gubernamental
orientada a la superacion de la pobreza extrema y que posteriormente se
consolido en una red institucional de apoyo a la integracién social, la generacion
de mecanismos para la ampliacion de oportunidades puestas a disposicion de la
poblacién intervenida y con el objetivo de que esta acceda a un conjunto articulado
de beneficios y prestaciones sociales que les permitan mejoran sus condiciones
de vida, en un tiempo estimado de 5 afos, contabilizado a partir de su ingreso

voluntario.

Se resalta la busqueda por generar en las familias que estan en extrema pobreza,
las condiciones minimas requeridas para que sSus integrantes tengan
oportunidades y posibilidades reales de mejorar su nivel de vida, mediante una
estrategia de accion que toca tanto la demanda (familias) como la oferta (servicios

y programas).
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De esta manera, para autores como Larrafiaga y Contreras (2010) el caracter
inter-sectorial de Chile Solidario hace necesario un gran esfuerzo de coordinacion
de la red de programas sociales, asi como también exige que cada uno de ellos
adapte su oferta al perfil de las familias participantes y realice una labor de

promocién de capacidades, en lugar de la tradicional asistencia social. (p.3).

Por lo cual el gobierno de Chile con Ministerio de Planificacion y Cooperacion
(2004) manifiesta que: “El sistema de proteccion Chile Solidario es mas que un
conjunto de mecanismos de asistencia social altamente focalizados: se orienta al
desarrollo de capacidades de las propias familias y personas mas pobres. Apunta
al logro de un conjunto de minimos medibles, que representan un paso hacia el
ejercicio de derechos por parte de los mas pobres. Significa en definitiva, un
avance hacia el pleno reconocimiento de los mas pobres como ciudadanos”. (p.
22).

El dia 7 de abril de 2005 y mediante el decreto supremo No. 032 — 2005 — PCM
fue creado el programa nacional de apoyo a los mas pobres (Experiencia Juntos
Perd), que define su finalidad, fuentes de financiamiento y estructura operativa y
que a partir de enero de 2012 forma parte del ministerio de Inclusiéon Social, cuya
finalidad es contribuir a la reduccion de la pobreza y a romper la transmision
intergeneracional de la pobreza extrema, generando Capital Humano en
corresponsabilidad Estado — Hogar, mediante la entrega de incentivos para el
acceso y uso de servicios de salud, nutricion y educacion; bajo un enfoque de
restitucion de derechos béasicos y con la participacién organizada y la vigilancia de

los actores sociales de la comunidad.

Es por eso que para algunos autores como Jones, Vargas y Villar (2008), se
refieren a que: “Los mecanismos de proteccién social se ven cada vez mas como
una politica importante y herramienta para abordar la pobreza, la vulnerabilidad y
la exclusion social. Dentro del amplio campo de la protecciébn social, las

transferencias de efectivo son instrumentos que atraen mucho interés (p.255).
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Juntos es innovador, ya que articula sus intereses con los del Estado. El Estado
estd interesado en elevar el nivel de educacion de la poblacién, que estan
interesados en salir de la pobreza, pero no va a ser libre. El Estado le dara 100
soles y se hara lo que no siempre has querido hacer, incluyendo el envio de sus
hijos - especialmente las nifias - a la escuela, que los nifios y nifias tienen los

mismos derechos a la educacion.

El propdsito del programa Juntos Peru se basa en un incentivo condicionado al
cumplimiento de compromisos adquiridos, los cuales intentan promover y
garantizar el acceso y participacion de los hogares en extrema pobreza con nifios
menores de 14 afios y gestantes a la oferta del Estado; fomentando de esta forma

el principio de corresponsabilidad.

Por lo cual tanto la experiencia Chile Solidario y Juntos Peru, al igual que la
Estrategia Red Unidos en Colombia para la identificacion de la poblacion objetivo
utilizan medios de determinacion acordes con los consensos internacionales sobre
la materia. De manera que para Colombia la identificacion de los potenciales
beneficiarios, seleccion territorial o geogréafica que identifica zonas vulnerables por
acceso a servicios de salud, educaciéon y marginalidad lo hace a través del
Sistema de Identificacion de Potenciales Beneficiarios de Programas Sociales
(Sisbén), considerando el puntaje obtenido en la ficha después de haber realizado

el censo a la poblacion colombiana.

En tal sentido las entidades, programas y proyectos desarrollados en la region,
suministran oferta que atiende necesidades debidas a condiciones o
caracteristicas econOmicas, sociales, de infraestructura y demogréaficas de la

comunidad.

Por otra parte los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) son fruto de la
Conferencia de las Naciones Unidas sobre el Desarrollo Sostenible, celebrada en

Rio de Janeiro en 2012. El propésito era crear un conjunto de objetivos mundiales
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relacionados con los desafios ambientales, politicos y econémicos con que se

enfrenta nuestro mundo.

Los ODS sustituyen a los Objetivos de Desarrollo del Milenio (ODM), con los que
se emprendié en 2000 una iniciativa mundial para abordar la indignidad de la
pobreza. Los ODM eran objetivos medibles acordados universalmente para hacer
frente a la pobreza extrema y el hambre, prevenir las enfermedades mortales y
ampliar la enseflanza primaria a todos los nifios, entre otras prioridades del

desarrollo. (p.1).

Asi es como para el 2015, la ONU aprobé la Agenda 2030 sobre el Desarrollo
Sostenible, una oportunidad para que los paises y sus sociedades emprendan un
nuevo camino con el que mejorar la vida de todos, sin dejar a nadie atras. La
Agenda cuenta con 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible:

Objetivo 1: Poner fin a la pobreza en todas sus formas en todo el mundo

Objetivo 2: Poner fin al hambre, lograr la seguridad alimentaria y la mejora de la
nutricion y promover la agricultura sostenible.

Objetivo 3: Garantizar una vida sana y promover el bienestar para todos en todas
las edades.

Objetivo 4: Garantizar una educacion inclusiva, equitativa y de calidad y promover
oportunidades de aprendizaje durante toda la vida para todos

Obijetivo 5: Lograr la igualdad entre los géneros y empoderar a todas las mujeres y
las nifias.

Objetivo 6: Garantizar la disponibilidad de agua y su gestién sostenible y el
saneamiento para todos

Objetivo 7: Garantizar el acceso a una energia asequible, segura, sostenible y
moderna para todos.

Objetivo 8: Promover el crecimiento econémico sostenido, inclusivo y sostenible, el
empleo pleno y productivo y el trabajo decente para todos.

Objetivo 9: Construir infraestructuras resilientes, promover la industrializacién

inclusiva y sostenible y fomentar la innovacion
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Objetivo 10: Reducir la desigualdad en y entre los paises

Objetivo 11: Lograr que las ciudades y los asentamientos humanos sean
inclusivos, seguros, resilientes y sostenibles

Objetivo 12: Garantizar modalidades de consumo y produccion sostenibles
Objetivo 13: Adoptar medidas urgentes para combatir el cambio climatico y sus
efectos

Objetivo 14: Conservar y utilizar en forma sostenible los océanos, los mares y los
recursos marinos para el desarrollo sostenible

Objetivo 15: Gestionar sosteniblemente los bosques, luchar contra la
desertificacién, detener e invertir la degradacion de las tierras y detener la pérdida
de biodiversidad

Objetivo 16: Promover sociedades justas, pacificas e inclusivas

Objetivo 17: Revitalizar la Alianza Mundial para el Desarrollo Sostenible

Estos nuevos objetivos presentan la singularidad de instar a todos los paises, ya
sean ricos, pobres o de ingresos medianos, a adoptar medidas para promover la
prosperidad al tiempo que protegen el planeta. Reconocen que las iniciativas para
acabar con la pobreza deben ir de la mano de estrategias que favorezcan el
crecimiento econémico y aborden una serie de necesidades sociales, entre las
gue cabe sefalar la educacion, la salud, la proteccién social y las oportunidades
de empleo, a la vez que luchan contra el cambio climatico y promueven la

proteccion del medio ambiente. (p.1).

El Bertelsmann Stiftung & Sustainable Development Solutions Network da a
conocer el Informe SDG Index and Dashboards Report 2017, donde se muestra el
avance logrado de diferentes paises frente a los ODS hasta ese momento,
Colombia, a pesar de haber generado estrategias en torno a la concienciacion de
los ODS, entre los 157 paises incluidos en este ranking, ocupa el puesto 88 con
un puntaje de 64.8, (SDG Index and Dashboards Report 2017), lo cual indica que
debemos trabajar arduamente si queremos generar un futuro sostenible para

todos.
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2.1.2 Antecedentes nacionales.

A finales del siglo XX, Colombia ademas de debatirse en alternativas que le
permitieran poner fin a la violencia, enfrent6 una grave crisis economica que
ocasiono el deterioro de sus indicadores sociales, situacion por la cual el Gobierno
Nacional, el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), el Banco Mundial, el
Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo y la Corporacion Andina de
Fomento (PNUD), pusieron en marcha a finales de 2014 la Misién para el disefio
de una Estrategia para la Reduccion de la Pobreza y la Desigualdad (MERPD),
con el propdsito de alcanzar a la vez una tasa de crecimiento elevada y sostenida,
que permitiera una reduccion de la pobreza y la desigualdad y con ello buscar

cumplir con los objetivos del milenio, meta de vision de Colombia 2019.

De esta manera el Departamento Nacional de Planeacion al ser una entidad
técnica asesor del Presidente de Colombia, en el marco de la Constitucion de
1991, define e impulsa la implantacién de una visién estratégica del pais en los
campos social, econédmico y ambiental. A través del disefio, la orientacion y
evaluacion de las politicas publicas colombianas, el manejo y asignacion de la
inversion publica y la concrecion de las mismas en planes, programas y proyectos
del Gobierno, considera en el Conpes Social 91 que: “El compromiso del pais con
los Objetivos de Desarrollo del Milenio no circunscribe su accionar en materia de
politica social a dichos objetivos. Por el contrario, la estrategia en este campo es
mucho mas amplia, abarca objetivos y metas fundamentales en programas
sociales de gran impacto y ha mostrado resultados muy favorables en la
construccion y conservacion del capital humano, particularmente focalizando la

inversion en aquellos grupos poblacionales pobres y vulnerables.” (p. 3).

De igual manera El Departamento Nacional de Planeacion, expone en el Conpes

92 y 102 lo siguiente.

CONPES 92. Documento aprobado el 18 de abril de 2005 y que se sometié a
consideracion en el Conpes para la Politica Social, sobre algunas modificaciones a
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los lineamientos para la operacion del Programa Nacional de Alimentacion para el
Adulto mayor “Juan Luis Londofio de la Cuesta”, seleccion y priorizacion de los
beneficiarios, el cual fue aprobado el 6 de diciembre de 2004 en el Conpes Social
86, cuyas modificaciones correspondian en primer lugar a la identificacion y
deteccidn de los potenciales beneficiarios, como segundo lugar a la operacién del

programa en el area rural. (p.2).

CONPES 102. Documento aprobado el 25 de septiembre de 2006 y que aborda la
Red de Proteccion Social contra la pobreza extrema, que busca promover la
incorporacion efectiva de los hogares mas pobres a las redes sociales del Estado
y asegurar la superacion de su condicion a través de la integracion la oferta de
servicios sociales en torno a la familia, brindar transitoriamente acompafamiento

familiar y acceso preferente y generar un marco de corresponsabilidad. (p.3).

De tal manera que impulsa la mision para el Disefio de una Estrategia enfocada en
la Reduccion de la Pobreza y desigualdad — MERPD, con el apoyo de los
ministerios sociales, organismos multilaterales, el sector privado, la academia y
representantes del congreso la profundizacién en el conocimiento sobre los
mecanismos que determinan la pobreza y la desigualdad y la formulacién de
propuestas para avanzar en su reduccion, entre las que se cuenta la creacién de

la Red de Proteccion Social contra la Extrema Pobreza. (p.8)

En tanto el gobierno de Colombia mediante el Plan Nacional de Desarrollo 2010-
2014, “Prosperidad para Todos”, reformula su vision para lograr integrar
l6gicamente los nuevos propdsitos y durante el 2011 se promulga la Ley 1444 que
otorga facultades al Presidente de la Republica, para modificar la estructura de la
administracion publica y entre otras disposiciones, se crea el Sector de la Inclusion
Social y la Reconciliacion. También mediante Decreto 4155 de 2011 se crea el
Departamento Administrativo para la Prosperidad Social, teniendo como base la

estructura institucional de la Agencia Presidencial para la Accién Social y la
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Cooperacion Internacional- ACCION SOCIAL, como cabeza del Sector Inclusion

Social y la Reconciliacion. (p. 2).

El Sector esta conformado por las siguientes entidades adscritas al DPS: Unidad

para la Atencion y Reparacion Integral a las Victimas; Centro de Memoria

Historica; Agencia Nacional para la Superacion de la Pobreza Extrema; Unidad

Administrativa Especial para la Consolidacion Territorial; Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar ICBF.(p.1).

Tabla 1. Sector de Inclusion Social y Reconciliacion

ENTIDAD OBJETO
Coordinar de manera ordenada, sistematica, coherente,
eficiente y armoénica las actuaciones de las entidades que
Unidad para la | conforman el Sistema Nacional de Atencion y Reparacion a las
Atencion y | Victimas en lo que se refiere a la ejecucion e implementacion de
Reparacion Integral | la politica publica de atencion, asistencia y reparacion integral a

a las Victimas UARIV

las victimas. Asume las competencias de coordinacién
sefaladas en las Leyes 387, 418 de 1997, 975 de 2005, 1190
de 2008.

Centro de Memoria
Historica

Reunir y recuperar todo el material documental, testimonios
orales y por cualquier otro medio relativos a las violaciones de
gue trata el articulo 3° de la Ley 1448.

Agencia Nacional
para la Superacion
de la Pobreza
Extrema ANSPE

Participar, con otras entidades competentes y los entes
territoriales, en la formulacion de politica publica para la
superacion de la pobreza extrema y coordinar la implementacion
de la estrategia nacional de superacion de la pobreza extrema a
través de la articulacion con actores publicos y privados y la
promocion de la innovacion social.

Unidad
Administrativa
Especial para la
Consolidacién
Territorial

Implementar, ejecutar y hacer seguimiento a la ejecucion de la
Politica Nacional de Consolidacion Territorial, y canalizar,
articular y coordinar la intervencién institucional diferenciada en
las regiones de consolidacion focalizadas y en las zonas
afectadas por los cultivos ilicitos.

Instituto Colombiano
de Bienestar
Familiar ICBF

Proveer a la proteccion del menor y, en general al mejoramiento

dela estabilidad y del bienestar de las familias colombianas.

Departamento para

Formular, adoptar, dirigir, coordinar y ejecutar las politicas,
planes generales, programas y proyectos para la superacion de
la pobreza, la inclusién social, la reconciliacion, la recuperacion
de territorios, la atencion y reparacion a victimas de la violencia,
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la Prosperidad | la atencién a grupos vulnerables, poblacion discapacitada y la
Social DPS reintegracion social y econdmica y la atencion y reparacion a
victimas de la violencia a las que se refiere el articulo 3° de la
Ley 1448 de 2011, las cuales desarrollara directamente o a
través de sus entidades adscritas o vinculadas, en coordinacion
con las demés entidades u organismos competentes.

Fuente: DPS - Atencion al Ciudadano por el Sector de Inclusion Social y
Reconciliacion

La Red Juntos nace con la finalidad de mejorar las condiciones de vida de la
poblacién en pobreza extrema y reducir significativamente la desigualdad en
Colombia y para que todos los colombianos tengan las mismas oportunidades
generando equidad social, por lo cual el gobierno colombiano da origen a esta
estrategia mediante el Conpes Social 102 de 2006, inicio del segundo periodo del
Gobierno de Uribe, con el objetivo de apoyar a las familias que viven en pobreza
extrema y busquen superar su situacién y mejorar su calidad de vida, a través de
un trabajo conjunto con el Gobierno, que posteriormente sigue operando en la
segunda fase con el mismo esquema y lineamientos bajo el nombre de Red
Unidos, pero con nuevos elementos como la promocién de la innovacién social, la
participacion comunitaria y el abordaje de trampas de la pobreza extrema que
interfieren en el desarrollo local, centrandose en la corresponsabilidad, mediante

una relacion estratégica con alcaldes y gobernadores.

En este orden de ideas en la Guia Metodolégica para la Promocion Familiar de los
Hogares Acompafados por la Red Unidos se menciona que: “A través del
Acompafiamiento Familiar y Comunitario a la poblacion mas pobre y vulnerable, se
ha promovido su participacion en la Estrategia como gestores de su propio
desarrollo” (p.10). Para esto ha sido necesario cimentar alternativas de cambio al
interior de ellos y de las personas que los conforman, estableciendo compromisos
que promueven el desarrollo de competencias y habilidades para relacionarse
socialmente, y orientandolos en el acceso a la red de bienes y servicios publicos
basicos para contrarrestar su situacion inicial de pobreza extrema. Es tiempo
entonces de acordar el inicio de una nueva etapa, en el cual la autogestiéon es la

apuesta mas importante, donde una vez superada su situacion de pobreza
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extrema el hogar pueda seguir transformando los imaginarios de cada uno de sus

integrantes.

En cuanto al Manual de Operaciones que es una herramienta de consulta para los
actores involucrados en la implementacion de la Estrategia Red UNIDOS, a saber:
Operadores Sociales, hogares UNIDOS, equipos territoriales, funcionarios del
Sector de la Inclusidon Social y la Reconciliacién, demas entidades del sector
publico y privado, del orden nacional y territorial, gobernaciones, alcaldias,
innovadores sociales, academia y sociedad civil en general. Asi mismo, es una
herramienta de consulta para entes de control y demas interesados en conocer la
implementacion de la Estrategia, que tiene como objetivo brindar a los actores
involucrados los lineamientos operativos a nivel territorial para el desarrollo del
acompafamiento a los hogares en pobreza extrema y a las comunidades, la
articulacion de la oferta y la promocién de relaciones estratégicas en favor de la
superacion de la pobreza extrema.

En tal sentido los mencionados programas, objetivos y Conpes se crearon con el
propdsito de atender a familias pobres y vulnerables, por tanto es significativo
considerar la atencién al ciudadano desde un punto de vista social, tanto en
entidades publicas como programas y proyectos sociales. Por tal motivo para
brindar una atencion de calidad, se hace importante conocer los fundamentos
tedricos que la sustentan y cuél es su implicaciéon a la hora de que un ciudadano
requiera de algun tramite o servicio del Estado, por tanto en Colombia el Ministerio
de Vivienda, (2005), menciona que: “La atencion y servicio de excelencia hacia los
ciudadanos no es exclusiva de algunos pocos miembros de las instituciones
involucradas, por el contrario es una conciencia que esta ligado de manera
intrinseca a la mision institucional de cada entidad y, por ende, debe ser aplicado
por todos los servidores publicos y oficiales de cada una de ellas en el desarrollo

de sus funciones publicas” (p.10).
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De esta manera tanto la voluntad como el compromiso por parte de las entidades
y de los funcionarios a la hora de prestar un servicio son fundamentales para
alcanzar estandares de excelencia con el mayor grado de satisfaccion de los
ciudadanos, por lo cual el Sistema Integral de Informacion y Atencién Ciudadana,
SIAC, Chile, (2010) expone que: “Los espacios de atencion en los servicios del
Estado constituyen un instrumento fundamental en el proceso de modernizacion
de la gestion publica, incrementando su cobertura y propiciando mas y mejores
mecanismos de acceso ciudadano a la informacion y el ejercicio de los derechos
de las personas, por lo que las instituciones publicas ante las demandas de la
ciudadania, deben mejorar notablemente su gestién, en un proceso de mejora

continua, agilizando los tramites y las prestaciones que realizan” (p.9).

De igual modo en Colombia para el Ministerio de Cultura, la atencién al ciudadano
es uno de sus mayores objetivos a través del cual busca generar confianza en la
institucién, agilidad en la atencién, seguridad en la respuesta, tolerancia, dominio
de la tarea y comunicacion eficiente, efectiva y confiable que sustenten y generen
como resultado un servicio pertinente y adecuado a las necesidades que se busca

satisfacer.

Por otra parte frente a los antecedentes representados por todo aquel conjunto de
investigaciones previas relacionadas con el tema de estudio a continuacién se
relacionara algunos trabajos de investigacion consultados hasta la fecha que

serviran para sustentar y complementar la investigacion.

Rubiano y Camelo (2017) enmarcan su analisis dentro de establecer una
respuesta a la necesidad de la empresa publica de mejorar su capacidad de
anticipacion estratégica, a través de la aplicacion del modelo prospectivo de la
escuela voluntarista francesa, comprendiendo que la prospectiva es una disciplina
gue nacié para probarnos que no es necesario padecer el futuro sino que
podemos construirlo. Ahora bien, si ademas de analizar el futuro y elegir la mejor

opcion nos damos a la tarea de llevar a cabo ese futuro mediante estrategias
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inteligentes, nos estaremos encaminando hacia el éxito y por ende hacia una

mayor competitividad.

Correa Reyes (2015) analiza retrospectiva y prospectivamente el direccionamiento
institucional de la Universidad de Cartagena con miras a identificar los cambios
requeridos para adaptarse al contexto como una organizacion inteligente. La
relevancia cientifica y social de la tesis radica en aplicar como complemento al
analisis estratégico tradicional, un método de analisis prospectivo, para explorar
las transformaciones institucionales requeridas por las nuevas generaciones de la
comunidad universitaria para promover la adaptacion inteligente y abierta de la
Universidad de Cartagena a las redes de innovacion productiva y social y

competitiva en los mercados internacionales.

Galvez y Molano (2015), esta investigacion se fundamenta en un estado
situacional de una empresa, considerando tomar y realizar una metodologia de
caracter cualitativo y cuantitativo, que de un direccionamiento prospectivo para
lograr la permanencia de la empresa, lo anterior basado en el impacto que tiene la
misma en lo econémico y lo social, tomando como base las competencias que
diferencian a la empresa en el sector, para identificar el escenario de futuro mas
adecuado y las acciones estratégicas, que sustenten la permanencia de la

empresa.

Montafia y Torres (2015) considera pertinente realizar un diagndstico de la
intervencidon de los procesos de cambio, para posteriormente disefiar un plan de
desarrollo organizacional del mismo, por lo que el disefio de la investigacion
utilizado por los autores es de tipo inductivo y deductivo ya que lo consideran
como una propuesta de tipo practico, para satisfacer las necesidades de una
institucion, aungue sin llegar a la ejecucién del proyecto, sino hasta la etapa de

concluir sobre su viabilidad.

Perdomo Charry (2012) explica desde una perspectiva multidisciplinaria, el

fendbmeno social del cambio a través de la construccion de un enfoque teérico
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analitico para el estudio de la transformacién organizacional e institucional, y a
partir de este enfoque, su aplicacion especifica para comprender y explicar el

desarrollo y la evolucion de su objeto de estudio.

De otro lado, Mosquera y Ortiz (2007) consideran la oportunidad para la adopcion
de estrategias de diferenciacion, basadas en la excelencia del servicio, a partir de
las necesidades y expectativas del cliente, de esta manera optaron por un tipo de
investigacion de tipo explicativo porque buscaban determinar las causas y
consecuencias que afectan el servicio al cliente de Cooemssanar S.F., y con ello

les permitiera elaborar una propuesta.

Molina y Rosero (2007) manifiestan la importancia de implementar de un modelo
integral de atencién al ciudadano que recoja y redisefie los elementos esenciales
de atencioén de tal forma que el servicio prestado sea oportuno, agil y de calidad,
por lo que realizaron la investigacion mediante un tipo de estudio descriptivo y un
método deductivo — inductivo, para identificar y establecer estrategias que

coadyuven de manera integral a mejorar el servicio de atencion al ciudadano.

2.2 Marco conceptual

Con el &nimo de enmarcar el presente estudio en los modelos administrativos para
una atencion al ciudadano con calidad en el servicio, se hace referencia a una
serie de conceptos que han sido ampliamente estudiados a nivel tedrico, pero que
también han sido implementados en la practica, entre estos conocimientos,
también es significante hablar de que para que se generen servicios, deben existir
necesidades a las cuales se les debe suplir, como son la salud, alimentacion,
vivienda, educacién, entre otras, que aparecen desde el momento mismo en que

nace cada ser humano.

La administracion cientifica con el Ingeniero Mecéanico Frederick Winslow Taylor,
apoyado del también Ingeniero Mecanico Henry L. Gantt, aplicaron métodos de

observacion y medicion al trabajo para aumentar la rentabilidad por medio del
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aumento de la productividad. Como lo propone Taylor en su obra Principles of
Scientific Management, publicada en 1911, los siguientes principios basicos:
Primero: Desarrolla, para cada elemento del trabajo del obrero, una ciencia que
remplaza los antiguos métodos empiricos.

Segundo: Selecciona cientificamente y luego instruye, ensefia y forma al obrero,
mientras que en el pasado éste elegia su oficio y se instruia a si mismo de la
mejor manera, de acuerdo con sus propias posibilidades.

Tercero: Coopera cordialmente con los obreros para que todo el trabajo sea hecho
de acuerdo con los principios cientificos que se aplican.

Cuatro: Distribuye equitativamente el trabajo y la responsabilidad entre la

administracion y los obreros.(Taylor 1911/1973:41).

La administracion cientifica involucra también a los esposos Frank Gilbreth y Lillian
Moller Gilbreth, quienes respaldaron las teorias de Taylor y se interesaron por los
movimientos innecesarios en el trabajo. Su trabajo mas reconocido consistié en la
definicion de los 17 movimientos basicos manuales llamados therbligs, con estos

analizaban con mayor exactitud las acciones manuales de cualquier trabajador.

Mufioz Machado (1999), menciona que a la hora de hablar sobre la necesidad de
aplicar lineamientos puntuales en la administracion, se recurre a la teoria clasica
de la Administracion, relacionada con Henry Fayol, por haber sido el primero en
sistematizar sus conocimientos gerenciales con base en sus 30 afios de
experiencia en la direccion de la empresa Commentry-Fourchambault et
Decazeville. Su obra Administracion industrial y general fue publicada en 1916, su
aporte principal consiste en el analisis de lo que el alto directivo hace en la
organizaciébn y a las reglas que conviene seguir a la hora de gestionarla y
organizarla adecuadamente. Ademas, clasifica las actividades que se llevan a
cabo en las empresas como técnicas, comerciales, financieras, seguridad,
contabilidad y administrativas y plantea los catorce principios generales para

organizar.
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Ante las dificultades para alcanzar la productividad esperada con la sola aplicacion
de la teoria clasica, puesto que los individuos no se comportaban de acuerdo al
patron requerido, aparece lo que se conoce como la escuela Conductista, donde
su principal expositor es Elton Mayo, quien involucra aspectos de administracion
de personal recurriendo a la psicologia y sociologia para describir y orientar la

conducta de los trabajadores en pro de los intereses de la organizacion.

Con estudios experimentales en grupos laborales de la fabrica Hawthorne de
Western Electric, se expuso la idea de que el hombre iba mas alla de motivaciones
meramente econémicas y que su comportamiento estaba fuertemente influenciado

por sus necesidades sociales y por la percepcién que tenia sobre su trabajo.

Es entonces cuando toman gran importancia las diferentes necesidades, que el
ser humano, por naturaleza buscara suplirlas, por lo que para Linares (2014),
considera que (tuvieron que pasar muchos afos para que operara un cambio en la
cultura de las personas y el servicio se asumiera como parte inherente de la labor
gue se ejercia, y mucho mas tiempo para que se concibiera como la razén de ser
de las organizaciones) y por tanto la relacion existente entre la atencion al
ciudadano y el hecho de abordar términos de necesidades y satisfacciones, hace
gue sea de suma importancia tratar el concepto de ciudadano, esa personas
naturales (nifios, mujeres y hombres, jovenes, adultos, adultos mayores) que
acceden a los servicios ofrecidos por el Estado (salud, vivienda, educacion,
transporte, seguridad, etc.) con el fin de satisfacer necesidades especificas dentro

de ciertas condiciones.

En este momento, se habla que el estudio de la administracion de empresas es
una interaccion e interdependencia de 5 variables basicas, a saber, tarea,
estructura, personas, tecnologia y ambiente; en donde se presenta a cada una
como objeto de estudio en las corrientes administrativas actuales, se vincula las

condiciones internas con las externas, en cuanto a las necesidades de clientes y
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proveedores y al cuidado que le debe poner a su entorno en cuanto al impacto

ecolégico y la funcién social que desempena.

2.2.1 Concepto de servicio.

El servicio al ser uno de los aspectos mas relevantes en la atencion al ciudadano,
debe ser prestado con calidad y eficiencia, para tener un acercamiento mas
amable, cdmodo, natural y sencillo con la ciudadania, en este sentido Cadena
(2014), se refiere al servicio como: “Las cosas, formas, o condiciones que se
brindan al cliente por parte del personal que labora en una empresa, institucion o
agencia, al momento de vender o rentar algun producto, para lograr satisfacer sus
necesidades y deseos, por lo general el servicio es intangible por este motivo el
trato que se recibe por parte del vendedor o empleado es fundamental, aunque la
calidad del producto adquirido también influye para su satisfaccion, y de esta

manera tratar de fidelizar y captar nuevos clientes” (p.38).

Por tanto la prestacion de un buen servicio se vuelve fundamental para cualquier
empresa u organizacion, ya que de esto depende que tanto los clientes, como los
usuarios o beneficiarios adquieran credibilidad y confianza en recibir una buena
atencién y difundan una buena publicidad que mejora sustancialmente la imagen
del ente prestador del servicio, por tal motivo autores como Vargas y Aldana
(2006) consideran. “La clave para el logro en la calidad del servicio, implica prestar
atencién a los procesos desde su conceptualizacion hasta su aseguramiento y
garantia, logrando que realmente satisfagan a los usuarios, no sélo en sus
necesidades sino en los deseos y expectativas que ellos tienen dentro del
contexto de la eficacia, consiguiendo que los clientes no solamente sean leales a
la organizacion sino también, comenten su satisfaccién con las personas con las

cuales se relacionan diariamente” (p.48).

De esta manera Buffa (1992) se refiere a los servicios como “intangibles y
perecederos y son consumidos en el proceso de su produccion y su disponibilidad

requiere mantener el sistema productivo que los produce listo para producir los
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servicios conforme va siendo requerido” (p.25). En este sentido segun Kotler, P. y
Keller, K. (2012) las principales caracteristicas que diferencian los bienes fisicos

de los producidos por la actividad de servicios son:

Intangibilidad: Los servicios son intangibles. A diferencia de los productos fisicos,
los servicios no se pueden ver, degustar, tocar, escuchar y oler antes de
comprarse. A fin de reducir la incertidumbre, los compradores buscan indicios de

la calidad del servicio.

Inseparabilidad: Los servicios por lo regular se producen y consumen
simultaneamente. Esto no sucede con los bienes fisicos, que se fabrican, se
colocan en inventario, se distribuyen a través de varios intermediarios, y se
consumen posteriormente. Si una persona presta el servicio, el proveedor forma

parte del servicio.

Variabilidad: Los servicios, dependen de quién los presta y de dénde se prestan,
son muy variables. La prestacion del servicio puede variar de un usuario a otro y
hasta de un dia al otro. Es casi imposible establecer unos pardmetros concretos

para estandarizar su realizacion.

Imperdurabilidad: Los servicios no pueden almacenarse. No perduran en el
tiempo. (p.358).

2.2.2. Servicio del Estado.

Habiendo abordado el concepto de servicio, se considera los servicios del Estado
al conjunto de actividades y responsabilidades de las cuales hace uso exclusivo el
Estado, el cual se encuentra organizado de acuerdo a disposiciones legales
vigentes en la Constitucion Nacional de 1991, servir a la comunidad, promover la
prosperidad general y cuya finalidad se fundamenta en satisfacer de manera
continua, uniforme y regular las necesidades de caracter individual y colectivo, a

través de la innegable vinculacion del derecho administrativo, por lo que existen
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diversos criterios, Granado y Medina (2006), consideran que se habla Unica y
exclusivamente de servicio publico cuando las autoridades de un pais, en
determinada época deciden satisfacer las necesidades de interés general
mediante el procedimiento del servicio publico. La intencién de los gobernantes es

la Unica que debe considerarse.

De tal manera que la definicién de servicio publico, hace referencia a un género
gue engloba a distintos servicios particulares, como por ejemplo, el servicio de
agua potable y saneamiento, servicio de energia eléctrica, servicio de teléfono,
entre otros, en donde no es posible la comparacién de unos con otros, pero que
mediante norma debe prestarse con continuidad y regularidad, ya sea de manera

directa por el estado o través de concesion o licencia.

Por tanto el servicio publico para Alvarez (2014) es polisémico y polémico, ya que
se vuelve polisémico en el momento que el termino se entiende no solo como una
forma de actividad administrativa, la prestacional, si no como un conjunto de la
actividad de la administracion, sea prestacional o de limitacion, donde el titulo de
servicio publico permite la intervencién de la administracion publica y polémica
porque existen diferentes punto de vista, en donde para unos se centran en los
males de la estatalizacién, la burocracia, el intervencionismo y el déficit publico en
contrate con la iniciativa privada, signo de eficiencia econémica y de prestacion del
servicio, mientras que para otros el servicio publico es la Unica técnica de

satisfacer necesidades de los ciudadanos en condiciones de igualdad.

De tal manera que las aptitudes y habilidades resaltadas incrementen la confianza
y superen las expectativas de los ciudadanos, donde prevalezcan la capacidad
para escuchar, la capacidad para orientar, la tolerancia y paciencia, la sensibilidad,
la comprension, la amabilidad y cortesia, el dinamismo, el autocontrol y la
creatividad para finalmente poder alcanzar la satisfaccion de los usuarios, que se
presenta como “un estado de animo que crea agrado y complacencia por la

realizacion completa de las necesidades y expectativas creadas” (Fernandez,
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2015, p.26), mientras que para Schiffman (2005) “la satisfaccion es la percepciéon
que tiene el individuo sobre el desempefio del producto o servicio en relaciéon con
sus expectativas” (p. 14-15). De esta manera en el momento que sean superadas
o igualadas las necesidades y expectativas por el desempefio, valor y rendimiento

del prestador del servicio, se puede considerar que se tiene un cliente satisfecho.

En tanto que se entiende la percepcion del servicio prestado por el Estado, segun
Robbins y Judge (2013) como “el proceso mediante el cual los individuos
organizan e interpretan las emociones de sus sentidos, con la finalidad de dar
significado a su entorno, sin embargo, lo que uno percibe puede llegar a ser muy
diferente a realidad objetiva” (p.166). Por lo cual las expectativas estaran
relacionadas con la calidad del servicio, determinadas por ciertas caracteristicas
dadas por experiencias previas con el consumidor, imagen y reputacion, avances
tecnologicos, referencias de terceros, entre otras, que finalmente se convierten en
el deseo de como espera el cliente recibir el servicio en funcion de sus

necesidades.

Dentro de las pautas comportamentales en la prestacion del servicio de atencion a
la ciudadania, unos factores importantes que permiten establecer y propiciar un
ambiente calido y adecuado donde la ciudadania se sienta a gusto, propiciando un
clima de confianza en la eficacia y profesionalidad de los servicios prestados y la

labor realizada.

2.2.3 Gestion del cambio organizacional. La necesidad de considerar el cambio
organizacional surge de cambios en los ambientes interno y externo de la
organizacién. Ivancevich, Konopaske y Matterson (2006). Los cambios en los
subsistemas de insumo, producto tecnolégico y cientifico pueden indicar la
necesidad de un programa sistémico de largo plazo para cambiar la estructura, el

proceso y el comportamiento de la organizacion.
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Modelo de Lewin (1958): Tres pasos del proceso del cambio. Se podria
considerar el modelo de proceso de cambio de Kurt Lewin (1949) como la base del
cambio organizacional planificado (Burke, 1987), este modelo establece que se
debe descongelar la antigua conducta o situacion, moverla a un nuevo nivel de

conducta y volver a congelar la conducta en el nuevo nivel.

e La primera fase del proceso, la descongelacion, es la clave del cambio. Implica
reducir las fuerzas que impiden el movimiento en la organizacién, es decir,
eliminar las causas de resistencia al cambio, facilitar e impulsar el cambio. Aun
asi, pocas organizaciones anticipan la necesidad del cambio (Nadler, 1998).

Algunas sélo lo hacen en momentos de crisis (Kotter, 1996; O Toole, 1995).

e A esta fase, le sigue la del movimiento, la del cambio en si. Se produce en
ambitos como la estructura, las actitudes, los valores y los comportamientos. Tras
la discusion entre los miembros de la organizacion, se produce la implantacion de

nuevos planes de accion.

e La ultima fase es de re-congelado. En ella, la organizacion tras someterse al
cambio, debe consolidar la nueva estructura, asi como sus comportamientos y

valores. (Tamayo, Gutierrez & Martinez, 2007, p.4)

El plan de ocho etapas de Kotter (1997). Jhon Kotter como miembro de la
Escuela de Administracién de Harvard, se base en el modelo de Lewin y lo hace

mas detallado, sefialando ocho etapas.

. Alentar la sensacion de que el cambio es urgente.

Formar una coalicién con poder suficiente para dirigir el cambio.

1
2
3. Crear una vision nueva para dirigir el cambio y estrategias para lograr la vision.
4. Comunicar la vision a toda la organizacion.

5

. Dar poder a otros para que actuen a partir de la vision al eliminar las barreras
para el cambio, fomentar la toma de riesgos y alentar la solucion creativa de los

problemas.
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6. Planear, crear y recompensar "triunfos" de corto plazo que impulsen a la
organizacion hacia la nueva vision.

7. Consolidar las mejoras, reevaluar los cambios y hacer los ajustes necesarios
en los nuevos programas.

8. Reforzar los cambios al mostrar la relacion entre los nuevos comportamientos y

el éxito organizacional (Robbins, 2013).

La investigacion de la accidn, y el desarrollo organizacional. La “investigacion
accion” muestra una manera especial de plantear la investigacion, que se ha
venido practicando de forma creciente en las organizaciones (Rodriguez, 2003).
Fue Lewin quien pensaba que es una de las piedras angulares del desarrollo

organizacional ya que puede abordar varias necesidades en forma simultanea.

Lewin ademas creia que la investigacion acerca de los programas de accion, en
especial de los programas de cambio social, era imperativa si se queria hacer
algun progreso en la resolucion de problemas sociales. (Lewin 1974, citado por
French y Bell. 1996).

Es un proceso de cambio basado en la obtencidn sistematica de datos, asi como
en la eleccion de un cambio que se decide a partir de los resultados del analisis de
los datos. Su importancia estriba en que ofrece una metodologia cientifica para
administrar un cambio planeado (Robbins, 2013). La investigacion de la accion

consiste en cinco pasos, que se asemejan mucho al método cientifico:

» Diagnéstico. Escrutinio critico ejercitado para obtener un entendimiento o tener
un cuadro de los problemas o temas reales a los que se enfrenta la organizacion.
» Analisis. Tras la recopilacibn de datos cuantitativos se obtiene nameros,
porcentajes, frecuencias, alrededor de las percepciones, actitudes, tendencias,
entre otros, para los datos cualitativos son los resultados de las entrevistas, notas
generados en el enfoque.

» Retroalimentacién. Validacion del diagnéstico con los datos encontrados.
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» Accion. Desarrollo de un plan de accion y su ejecucion viable en el corto y
mediano plazo. EIl proceso de desarrollar estrategias y planes de accion que
permitan manejar la transicion entre el presente y el pasado (Gaynor, 2003).

» Evaluacion. Etapa donde se verifican los impactos de las estrategias tras el

seguimiento de los indicadores.

Factores de cambio organizacional. El cambio planeado prospectivamente se
puede basar en fuerzas organizacionales, que influyen desde el entorno interno y
externo, como lo indica Schermerhan, Hunt, Osborn (2004), estas fuerzas son el
propdsito organizacional, la estrategia, la estructura y las personas, al igual que
los objetivos, cultura, tareas y tecnologia. Se consideran algunos de los factores

gue se muestran en la figura para la aplicacion de la prospectiva.

Figura 1. Factores de Cambio

PERSONAS
actualizar las
précticas de
reciutamiento y
seleccidn , mejorar
la capacitacion y el
desarrolio

TAREAS.

Actualizar el
Factores disefio de los

pProcesos para los
del cambio e

ESTRATEGIA
Explicar con
cdaridad o crear
planes estratégicos
Y operacionales

Fuente: Elaboracién propia.

Los aspectos mostrados en la figura fueron considerados para la aplicacion de los
cuestionarios, también seran analizados por los expertos, y algunos de estos
conceptos se utilizaran para la aplicacion del analisis prospectivo en la gestion del
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cambio, cabe aclarar que su uso no sera exactamente con la palabra que se indica

en cada una de las fuerzas, pero si con algin sinénimo.

2.2.4 Prospectiva estratégica. La prospectiva Estratégica es una ciencia
relativamente nueva, vislumbrada como “la ciencia que estudia el futuro para
comprenderlo y poder influir en éI” (Berger, 1991). Se ha venido aplicando desde
inicios del siglo XX, después de la finalizacion de la Segunda Guerra Mundial, con
el crecimiento del papel de los estados, de la organizaciéon del desarrollo
econdémico y social, y el progreso de la planificacion, es cuando la prospectiva

adquiere un estatuto de relevancia.

La prospectiva es “el conjunto de tentativas sistematicas para observar a largo
plazo el futuro de la ciencia, la tecnologia, la economia y la sociedad con el
propdsito de identificar las tecnologias emergentes que probablemente produzcan
los mayores beneficios econdmicos y/o sociales.” (Astigarraga, 2014), desde esta,
entonces se puede entender que toda empresa, organizacion, ente gubernamental
requiere para su buen funcionamiento una vision elevada en el ambito empresarial
dado que el desarrollo, funcionamiento y efectividad en las relaciones humanas
dentro de una organizacion con un fin en comun de evolucion es representativo en

los resultados obtenidos.

De acuerdo con Mojica (2005), los futuros posibles y probables se definen al
percibir la realidad de manera objetiva. Entretanto, los futuros deseables son parte
de la proyeccion subjetiva de los anhelos, temores, deseos e intereses de los
actores sociales. Al mirar el futuro de la Estrategia Red Unidos, se permite ofrecer
politicas, acciones alternativas y aumenta asi el grado de elecciéon de fundar una
via constructora del mismo, que permita impulsar el disefio del futuro, aportando
elementos muy importantes al proceso de planeacion y a la toma de decisiones,

ya que identifica peligros y oportunidades de determinadas situaciones futuras.
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Autores como Mojica (2006) e Ibarra (2014) entre otros, son reiterativos en indicar
que la prospectiva estratégica es una metodologia que pretende anticiparse el
cambio y ser proactivo de cara al mismo, con lo cual resulta factible identificar y
caracterizar posibles contextos venideros, para asi definir alternativas de accion

gque permitan optimizar los resultados obtenidos.

Este vinculo entre planeacion prospectiva y toma de decisiones, permite que a
partir de la identificacion de las variables relevantes del entorno sea factible
disefiar futuribles, posibilitando tomar decisiones que transformen la coyuntura
para aprovechar eficientemente las perspectivas, evitando frustraciones para los
gerentes y directivos.

Conceptos fundamentales de la prospectiva estratégica

Variables. El ejercicio prospectivo se aborda por el conocimiento de las variables
del tema que se esta estudiando. Generalmente se realizan exploraciones de los
fendmenos que definen el tema, hasta llegar a precisar las variables estratégicas o

aspectos fundamentales del topico que se esta analizando. (Mojica, 2008)

Actores Sociales. Supone la identificacion de los participantes alrededor de un
fendbmeno u objeto de estudio, sus alianzas, sus conflictos y sus posibles formas
de interaccion (Godet, 2007).

Escenarios. En prospectiva estratégica un escenario se considera una imagen de
futuro. Generalmente a partir de esta metodologia justamente se pretende

identificar varios tipos de imagenes o escenarios de futuro (Godet, 2007).

Estrategias. Son los objetivos, las metas y acciones por medio de las cuales se

puede construir el escenario deseado (Mojica, 2008).

Métodos y técnicas de planeacion prospectiva. La planeacién prospectiva tiene

como propositos fundamentales la generacion de visiones alternativas de futuros
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gue son deseados, que permitan proporcionar una guia para la accion. De otra
parte, esta forma de analisis y proyeccion del futuro pretende hacer explicitos
escenarios alternativos de futuros posibles, a partir de los cuales se determinen
reglas de decisiobn que encaminen a la sociedad y a sus organizaciones hacia el

mejor futuro posible.

A partir de la vision de la planeacion prospectiva, segun la cual en sentido estricto
solo existe el pasado y el futuro, a partir de ellos siempre resulta factible construir
imagenes o alternativas de futuro, es decir el futuro estd en proceso de
construirse, de acuerdo con los intereses compartidos de quienes seran sus

“usuarios” y de las decisiones que se tomen en dicho proceso de construccion.

Trabajar con Prospectiva Estratégica implica la interaccion con expertos,
buscando anticiparse activamente al futuro a partir de definir con total claridad la
accion en el presente. Se trata de ver la realidad de una manera diferente que
avanza convirtiendo lo cualitativo en cuantitativo mediante sus herramientas de
trabajo; estas herramientas son detalladas en el libro “Caja de Herramientas de la
Prospectiva Estratégica” de Godet; las cuales se resumen en el cuadro que se
presenta a continuacion el cual es una adaptacion de Guzman, Malaver y Rivera
(2005).

Tabla 2. Técnicas béasicas de la prospectiva.

TECNICA OBJETIVOS FASES
Andlisis Estructural o | Describir un sistema a partir de una matriz | Definir el listado de
Método MICMAC que conecta todos sus elementos | variables.

componentes, reduciendo su complejidad a

un conjunto de puntos concretos. Describir las relaciones

entre variables.
Estudiar e identificar las variables

fenébmeno o sistema en estudio. clave.
Plantear preguntas que conlleven a un
conjunto de expertos (grupo de estudio) a
realizar reflexiones colectivas sobre el
objeto de estudio.

dependientes e independientes del | Identificar las variables
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Técnica MACTOR Facilitar a los decisores un conjunto de
elementos que permitan la adecuada toma
de decisiones que permitan la puesta en
marcha de estrategias tendientes a
alcanzar un futuro deseado.

Identificar los retos
estratégicos y los
objetivos asociados de los
actores involucrados.

Situar a cada actor en
relacion con los objetivos
estratégicos (matriz de
posiciones).

Jerarquizar para cada
actor sus prioridades de
objetivos (matriz de
posiciones evaluadas)
Evaluar las relaciones de
fuerza de los actores.

En el caso de la investigacion propuesta se pretenden implementar las

herramientas mas comunes de los procesos de planeacion prospectiva:

* Analisis MICMAC: Identificar los factores claves y sus relaciones mediante las
matrices de impacto directo o indirecto.

* Andlisis MACTOR: Identificar los principales actores, objetivos del sistema, la
relacion entre actores, asi como entre actores y objetivos.

* Narracion de Escenarios: Identificar las principales hipo6tesis de futuros,
construyendo los principales escenarios futuribles, para luego analizar su
probabilidad de ocurrencia, seleccionando el escenario apuesta, a partir de lo cual

se disefian politicas y estrategias.

2.2.5 Modelo Dofa. El analisis DOFA surgi6 de la investigacion conducida por el
Stanford Research Institute entre 1960 y 1970. Sus origenes se enmarcan en la
necesidad descubrir por qué falla la planificacion corporativa. La investigacion fue
financiada por las empresas del Fortune 500, para averiguar qué se podia hacer
ante estos fracasos. El equipo de investigacion consistia de Marion Dosher, Dr
Otis Benepe, Albert Humphrey, Robert Stewart y Birger Lie.
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La matriz DOFA (conocido por algunos como FODA, y SWOT en inglés) es una
herramienta de gran utilidad para entender y tomar decisiones en toda clase de
situaciones en negocios y empresas. DOFA es el acronimo de Debilidades,
Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. Los encabezados de la matriz proveen un
buen marco de referencia para revisar la estrategia, posicion y direccion de una
empresa, propuesta de negocios, o idea. Es un método de planificacion
estratégica utilizado para evaluar las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas que participan en un proyecto o en un negocio, de acuerdo con la
metodologia descrita por Albert S. Humphrey (SRI INTERNATIONAL, 2005).

Las oportunidades y las amenazas son elementos externos a la organizaciéon que
esta no puede controlar ni modificar pero si aprovechar o manejar. Las fortalezas y
las debilidades son factores internos que la organizaciéon si controla, que

dependen de esta.

Es facil derivar que las oportunidades y las fortalezas son factores favorables para

la organizacion y las debilidades y las amenazas son desfavorables.

Dado lo anterior, se pueden plantear las siguientes definiciones:

Fortalezas: Son las caracteristicas y capacidades internas de la organizacion que
le han permitido llegar al nivel actual de éxito y lo que le distingue de la
competencia (ventaja competitiva). La organizacion tiene control sobre ellas y son
relevantes. Algunos ejemplos son el posicionamiento en el mercado, la porcién de
mercado, exclusividad de un producto de punta, recursos humanos leales y
motivados, salarios competitivos, estilo gerencial exitoso, proceso muy eficiente de

produccion, capital de trabajo adecuado y otros.

Debilidades: son las caracteristicas y capacidades internas de la organizacion
gue no estan en el punto que debieran para contribuir al éxito y mas bien provocan

situaciones desfavorables.

48



Al igual que las fortalezas, la organizacion tiene control sobre ellas y son
relevantes. Las fortalezas pueden convertirse en debilidades, por ejemplo, si
cambia la estructura salarial y deja de ser competitiva, si ocurre algo que provoque
desmotivacién importante en los empleados, si se pierde la exclusividad de un
producto de punta, si se reduce sustancialmente el posicionamiento en el mercado

y asi sucesivamente.

Oportunidades: son aquellos factores externos a la organizacion que esta puede
aprovechar para obtener ventajas competitivas. La organizacion no los controla y
no dependen de esta, pero puede obtener ventajas de tales hechos relevantes.
Algunos ejemplos son una ley que esté por aprobarse, un nuevo esquema
tributario, la caida del competidor principal, la produccion de empleados calificados
en las universidades, el crecimiento acelerado del cliente principal, la apertura de

un mercado, etc.

Amenazas: son aquellas situaciones que presenta el entorno externo a la
organizacion, que no puede controlar pero le pueden afectar desfavorablemente y
en forma relevante. Los mismos ejemplos citados como oportunidades pueden
convertirse en amenazas si su efecto es negativo: una ley puede perjudicar; un
mercado importante puede cerrarse; el principal cliente puede elegir otro
proveedor competidor; las universidades pueden dejar de producir el recurso

humano que la organizacién necesita y asi sucesivamente.

La utilidad del DOFA radica en disefiar las estrategias para utilizar las fortalezas
en forma tal que la organizacion pueda aprovechar las oportunidades, enfrentar
las amenazas y superar las debilidades. De un buen analisis DOFA surge toda
una gama de planes de accién estratégicos y proyectos para lograr el éxito (Orlich,
2013).
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El entorno de una organizaciéon o medio ambiente se concibe como una realidad
gue plantea una serie de exigencias que de alguna manera determinan la forma
que han de tomar las disposiciones estructurales. La intervencion de los hombres
se limita aparentemente a tomar nota de dichas exigencias y a crear las

estructuras necesarias para satisfacerlas (Betancourt, 2011).

2.2.6 Superacion de la pobreza. Con el interés de evaluar te6ricamente los
conceptos de pobreza implicitos en la estrategia publica Red Unidos, tomaremos
como referente cuatro modelos hegemaonicos en torno a la conceptualizacion de la

pobreza que se han consolidado en los ultimos tiempos (Paz, 2010):

a) El tradicional, basado en el consumo (insuficiente) de bienes y servicios
considerados basicos para la produccion y reproduccion de la vida de individuos u
hogares, (casi) en términos biolégicos (Deaton, 1997).

b) El de las capacidades, centrado en las posibilidades de un individuo; en lo que
puede ser o hacer (Sen, 1992). Este enfoque dara origen a lo que se denomina el
analisis multidimensional de la pobreza (Bourguignon y Chakravarty, 2003) y que
incorpora, con un marco conceptual a cuestas, dimensiones tales como la
educacion, la salud, el habitat, la nutricién y el trabajo, como elementos clave para
definir lo que un individuo puede hacer o ser y/o, en un sentido inverso, las
privaciones que sufren de esas capacidades consideradas basicas.

c) El de la pobreza relativa, que considera la vida de un individuo en la sociedad y
definira su posicion en funcién de los valores que asumen sus pares en algunas
variables consideradas relevantes (Sen, 1983).

d) El de la pobreza subjetiva, que pone énfasis en lo que el individuo piensa
acerca de si mismo y acerca de la relacién que entabla con sus pares en un pais,

region o comunidad (Pradham y Ravallion, 1998).

2.3 Marco legal
El Estado en todos sus niveles, debe propender por el bienestar general, el

mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion y el fomento de la democracia,
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garantizando de manera efectiva e integral un servicio al ciudadano con verdadera
calidad, teniendo en cuenta los principios consagrados en la Constitucién Politica
de Colombia y normas técnicas que en esta materia brindan una orientacion mas

clara y detallada.

En tanto existen leyes y normas que estan dirigidas exclusivamente a politicas
publicas a través de las cuales se proponen corregir las desigualdades sociales y
las condiciones de pobreza extrema en que se encuentra gran parte de la
poblacién, permitiendo el acceso y permanencia a la educacion, habitad y vivienda
digna, oportunidades de empleo y salud publica incluyente, entre otros, que en

definitiva buscan disminuir la pobreza extrema y la exclusién social.

Ley 1450 de 2011.

Mediante la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2010-2014.

Articulo 9. Establece que el Gobierno Nacional tiene la labor de coordinar que la
Estrategia para la superacién de la pobreza extrema de los entes locales, que
sean definidas a través de la formulacion de planes de superacion de pobreza
extrema territoriales. Los planes a su vez, deben contener metas, programas,
proyectos y recursos que seran socializados y monitoreados en el marco de los

Consejos de Politica Social, con la participacion de la sociedad civil. (p.5).

Ley 1753 de 2015.

Por la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2014-2018. “Todos por un
nuevo pais”.

Articulo 1°. Objetivos del Plan Nacional de Desarrollo. ElI Plan Nacional de
Desarrollo 2014-2018. “Todos por un nuevo pais”, que se expide por medio de la
presente ley, tiene como objetivo construir una Colombia en paz, equitativa y
educada, en armonia con los propdsitos del Gobierno nacional, con las mejores
practicas y estandares internacionales, y con la vision de planificacién, de largo

plazo prevista por los objetivos de desarrollo sostenible. (p.1).
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Ley 152 de 1994.

Establece los procedimientos para elaborar, aprobar, ejecutar y evaluar los planes
de desarrollo conforme a las prioridades de los grupos sociales que conforman la
entidad territorial y el programa de gobierno. También define los mecanismos para
su armonizacion e interrelacion con los procesos presupuestales y las funciones
de cada dependencia e instancia que participa en los procesos, enfatizando en la

participacion de la sociedad civil.

Plan participativo de Desarrollo departamental. 2016-2019.
ORDENANZA No0.012. (Mayo 26 de 2016).
Por la cual se adopta el Plan de Desarrollo Departamental “Narifio, Corazon del

Mundo”, para el periodo constitucional 2016 — 2019. (p.14).

El Plan de Desarrollo “Narifio, Corazon del Mundo, 2016-2019”, es el resultado de
un ejercicio de planificacion participativa que parte del reconocimiento de las
potencialidades ambientales, culturales y geograficas de la region para
transformarlas en oportunidades de Desarrollo Humano Sostenible a partir de la
concepciéon de un Nuevo Gobierno que se fundamenta en tres pilares: Gobierno
Abierto, Economia Colaborativa e Innovacion Social. (p.12).

Plan de Desarrollo Municipal - Los Andes — Narifio. Los Andes.... jAdelante!
Unidad y Progreso 2016-2019.

El Plan de Desarrollo 2016 — 2019, tiene el reto de promover el desarrollo integral,
forjando un futuro sostenible del Municipio en el marco del fortalecimiento de una
democracia participativa, pluralista, en el marco de los objetivos del desarrollo

sostenible. (p.12).

Partiendo de la propuesta del programa de gobierno, s e logra un pacto colectivo
donde se unen esfuerzos para alcanzar una mejor calidad de vida, desarrollarse
equitativamente y ser competitivos en la regién. En esta ruta, se recogieron en los

didlogos de las mesas de trabajo de los diferentes sectores las expectativas y
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aspiraciones de la comunidad. Se involucr6 a los funcionarios de la
Administracion en la formulacién del plan, con el objeto de que haya un mayor
compromiso en el proceso de ejecucidn. Asi el proyecto propone encauzar la
accion de la administracion en el cuatrienio hacia el logro de condiciones que

promuevan un desarrollo integral y sostenible. (p.13).

Plan Nacional de Prosperidad Social -PNPS.

El 14 de marzo de 2011 el Gobierno Nacional establece la hoja de ruta para
alcanzar las metas del Plan Nacional de Desarrollo 2010 - 2014 y lanza la Red
UNIDOS como segunda fase de la Red JUNTOS; permitiendo que la Red para la
Superacion de la Pobreza Extrema se articule con los objetivos de politica del Plan
Nacional de Desarrollo. En este sentido el Plan estratégico 2016 menciona que:
“con esta nueva estructura Prosperidad Social podra realizar la gestion efectiva del
indice de Pobreza Multidimensional, meta trazadora del Plan Nacional de
Desarrollo 2014-2018 “Todos por un Nuevo Pais”, articulando las acciones de los
demas sectores en torno a la poblacibn mas vulnerable y estableciendo
estrategias de focalizacién integrales tal y como se realizé para el programa de las

100 mil viviendas. (p.4).

Decreto 4160 del 3 de noviembre de 2011.

Mediante el cual se cre6 la Unidad Administrativa Especial denominada Agencia
Nacional para la Superacion de la Pobreza Extrema ANSPE, entidad del orden
nacional, con personeria juridica, autonomia administrativa Y financiera y
patrimonio propio, perteneciente al Sector Administrativo de Inclusién Social y
Reconciliacion (p.1). Que también fue encargada de liderar el funcionamiento de
la Red UNIDOS.

Ley 1474 de julio 12 de 2011.

Mediante la cual el Congreso de Colombia decreta que: “Por la cual se dictan

normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y
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sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica”.
(p.1).

Capitulo sexto: Politicas Institucionales y Pedagodgicas.

Articulo 73. Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano. Cada entidad del
orden nacional, departamental y municipal deberd elaborar anualmente una
estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencién al ciudadano. Dicha
estrategia contemplard, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcion en la
respectiva entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las

estrategias anti tramites y los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano”.
(p.19).

Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En toda entidad publica,
debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se

relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad. (p.20).

En la pagina web principal de toda entidad publica debera existir un link de quejas,
sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus

comentarios (p.20).

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web
principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de
corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la

manera como se presta el servicio publico. (p.20).

La oficina de quejas, sugerencias y reclamos sera la encargada de conocer dichas
guejas para realizar la investigaciéon correspondiente en coordinacién con el
operador disciplinario interno, con el fin de iniciar las investigaciones a que hubiere

lugar. (p.20).
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El Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha
contra la Corrupcién sefalard los estandares que deben cumplir las entidades
publicas para dar cumplimiento a la presente norma. Paragrafo. En aquellas
entidades donde se tenga implementado un proceso de gestion de denuncias,
quejas y reclamos, se podran validar sus caracteristicas contra los estandares
exigidos por el Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia

y Lucha contra la Corrupcién”. (p.20).

Decreto 2641 de 2012.

“Por el cual la Presidencia de la republica de Colombia reglamenta los articulos 73
y 76 de la Ley 1474 de 2011”

Articulo 4. La maxima autoridad de la entidad u organismo velara directamente
porque se implementen debidamente las disposiciones contenidas en el
documento de "Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano”. La consolidaciéon del plan anticorrupcion y de atencién al
ciudadano, estara a cargo de la oficina de planeacion de las entidades o quien
haga sus veces, quienes ademas serviran de facilitadores para todo el proceso de

elaboracion del mismo. (p.2).

NORMAS TECNICAS.

NORMA TECNICA DE CALIDAD EN LA GESTION PUBLICA NTCGP 1000:2009.
Sistema de Gestion de la Calidad para la rama ejecutiva del poder publico y otras
entidades prestadoras de servicios, menciona los siguientes principios.

Enfoque hacia el cliente. La razén de ser de las entidades es prestar un servicio
dirigido a satisfacer a sus clientes; por lo tanto, es fundamental que las entidades
comprendan cuales son las necesidades actuales y futuras de los clientes, que

cumpla con sus requisitos y que se esfuercen por exceder sus expectativas. (p.9).

Liderazgo. Desarrollar una conciencia hacia la calidad implica que la alta direccion

de cada entidad es capaz de lograr la unidad de propdsito dentro de esta,
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generando y manteniendo un ambiente interno favorable, en el cual los servidores
publicos y/o particulares que ejercen funciones publicas puedan llegar a
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la entidad.(p.9).

Participacion activa de los servidores publicos y/o particulares que ejercen
funciones publicas. Es el compromiso de los servidores publicos y/o de los
particulares que ejercen funciones publicas, en todos los niveles, que permite el

logro de los objetivos de la entidad. (p.9).

Mejora continua. Siempre es posible implementar maneras mas practicas y
mejores para entregar los productos o prestar servicios en las entidades. Es
fundamental que la mejora continua del desempefio global de las entidades sea un

objetivo permanente para aumentar su eficacia, eficiencia y efectividad. (p.10).

NORMA ISO 10002:2004 Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente.
Directrices para el tratamiento de las quejas en las organizaciones, se refiere a los

siguientes principios de orientacion.

Visibilidad. Es conveniente que la informacién acerca de cédmo y donde reclamar

sea conocida por los clientes, el personal y otras partes interesadas. (p.11).

Accesibilidad. ElI proceso de tratamiento de las quejas debe ser faciimente
accesible para todos los reclamantes. Debe estar disponible la informacion sobre
los detalles de realizacion y resolucion de las quejas. El proceso de tratamiento de
las quejas y la informacion de apoyo deben ser faciles de comprender y utilizar. La
informacion debe estar en un lenguaje sencillo. La informacién y asistencia sobre
como expresar una gqueja debe estar disponible en todos los idiomas en los que
los productos hayan sido ofrecidos o proporcionados, incluyendo formatos
alternativos, tales como impresos, sistema braille o cintas de audio, de forma que

ningun reclamante sea perjudicado. (p.11).
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Respuesta diligente. La recepciébn de cada queja debe ser reconocida al
reclamante inmediatamente. Las quejas deben ser tratadas con prontitud de
acuerdo con su urgencia. Por ejemplo, las quejas importantes para la salud o la
seguridad deben ser procesadas inmediatamente. Conviene tratar cortésmente a
los reclamantes y mantenerlos informados del progreso de su queja a través del

proceso de tratamiento de quejas. (p.12).

Objetividad. Es conveniente que cada queja sea tratada de manera equitativa,

objetiva e imparcial a través del proceso de tratamiento de las quejas. (p.12).

Costos. El acceso al proceso de tratamiento de las quejas no tiene costo para el

reclamante. (p.12).

Confidencialidad. Unicamente conviene poner a disposicion la informacién de
caracter personal del reclamante cuando esta sea necesaria para el tratamiento de
la queja dentro de la organizacién, y no divulgarla sin el consentimiento expreso

del cliente o reclamante. (p.12).

Enfoque al cliente. La organizacion debe adoptar un enfoque al cliente, ser
receptiva a la retroalimentacién, incluyendo las quejas, y demostrar, por sus

acciones, el compromiso para la resolucion de las mismas. (p.12).

Responsabilidad. Es conveniente que la organizacion establezca claramente quién
es responsable de responder sobre las acciones y decisiones de la organizacion

en relacion con el tratamiento de las quejas, y quién debe informar sobre ellas.
(p-12).

Mejora continua. La mejora continua del proceso de tratamiento de las quejas y de

la calidad de los productos deberia ser un objetivo permanente de la organizacion.
(p.12).
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2.4 Marco contextual

Trascender hacia escenarios futuros donde los programas de politica social del
Estado sean altamente eficientes e innovadores, sugiere el andlisis del impacto
alcanzado con la experiencia de estrategias como la Red Unidos, que es fruto de
la articulacién institucional para lograr disminuir la pobreza en las regiones, ya que
para la identificacion, seleccion y asignacion de hogares para el acompafamiento
familiar y comunitario por parte de la Estrategia Red Unidos se realiza de acuerdo
a las necesidades y particularidades de cada uno de los departamentos y
municipios del pais, para lo cual hace uso de los tres componentes establecidos
por el documento COMPES 100 de 2006.

La primera fuente de identificacion de la poblacién potencial beneficiaria es aquella
constituida por hogares que se encuentran por debajo de los puntos de corte del
SISBEN establecidos en conjunto con el Departamento Nacional de Planeacion
(DNP), adicional a esto se utilizan fuentes de informacion que permiten realizar un
ordenamiento de los hogares para identificar aquellos con mayores privaciones y
deficiencia de ingresos, entre ellas las siguientes: Gran Encuesta Integrada de
Hogares (GEIH) 2014 y medicién de la pobreza monetaria (DANE), Censo 2005
(DANE), Encuesta de Calidad de Vida — ECV (DANE) e indice de Pobreza
Multidimensional (DANE- DNP), Base de datos del SISBEN (DNP).

De esta manera la seleccion se realiza mediante la aplicacion del Plan de
Cobertura y el levantamiento de la encuesta de Caracterizacién, a través de la
cual se determina si el hogar potencial se encuentra en pobreza extrema, caso en
el cual se selecciona. Por el contrario, si de la aplicacion de la Caracterizacion se
determina que el hogar no se encuentra en pobreza extrema no se selecciona, lo
que implica que no podra ingresar a la Estrategia Red UNIDOS, en tal sentido una
vez seleccionados los hogares en pobreza extrema, se procede a la asignacion
del acompafiamiento familiar a partir de la firma del Acuerdo de

Corresponsabilidad.
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En tanto, considerando que la Estrategia Red Unidos presenta cuatro modelos
operativos en protocolos institucionales y que se denominan Modelo Urbano (U),
Modelo Urbano en Proyectos de Vivienda 100% Subsidiadas SFVE (U-100),
Modelo Rural y Modelo Rural Etnico (RE). En el municipio de Los Andes, se
trabajan con dos de estos modelos operativos que son: Modelo Urbano y Modelo
Rural, el primero se implementa en los hogares mas pobres de la cabecera
municipal y los centros poblados y el segundo en las zonas rurales dispersas del

municipio.

El municipio de Los Andes se encuentra localizado en la zona nor-occidental del
departamento de Narifio, apostado sobre la Cordillera Occidental, limitando por el
norte con Cumbitara y Policarpa, por el sur con los municipios de La Llanada y
Linares, por el oriente con los municipios de El Pefiol y Linares y por el occidente
con el municipio de La Llanada y Barbacoas y cuya cabecera municipal lleva el
nombre de Sotomayor y dista de Pasto 88 Km. via Tambo, y 162 Km. via
Samaniego.

Figura 2. Municipio de Los Andes Sotomayor. Narifio
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La extension territorial del municipio es de 809 kilometros cuadrados, a una altura
de 1574 m.s.n.m., ademdas posee pisos térmicos que corresponden a: 12,36%
calido, 44,37% medio, 43,26% frio, predominando una topografia de montafia que
hace parte del corddbn montafioso de la Cordillera de Los Andes, por lo cual
presenta una topografia variada con pendientes mayores al 50% y donde

practicamente no existe zona plana.

En cuanto a la divisibn politica administrativa estd conformado por 4
corregimientos; que se agrupan en 32 veredas, que se hizo en base a criterios de
origen natural, geogréfico, cultural y productivo lo que ha permitido que, en su
conjunto, sea una region diversificada desde cualquier perspectiva; y una
cabecera municipal con 11 barrios.

1. Corregimiento San Sebastian: integra a las veredas del Arenal, Villa Nueva, El
Huilque, Boqueron, Paraiso, La Loma, La Aurora, , San Isidro, El Alto, San Pedro y
la Carrera.

2. Corregimiento de la Planada: su cabecera corregimental es La Planada, abarca
las veredas de San Francisco, San Vicente, Providencia, Pigaltal, San Juan,
Guadual, Crucero, Guayabal, Providencia Alta y Baja.

3. Corregimiento el Carrizal: cabecera corregimental vereda el Carrizal,
conformada por las veredas de La Esmeralda, Quebrada honda, Cordilleras
Andinas, El Palacio y El Pichuelo.

4. Corregimiento de Pangus: vereda Pangus como cabecera corregimental, lo
conforman las veredas de Los Guabos, Campo Bello, Las Delicias, Pital y el sector
el Placer.

Sotomayor (Casco Urbano): Conformado por 5 calles principales y 6 carreras,
urbanizaciones como Pefaliza, Uconalcom, el Jardin, Ciudad Jardin, y 5 barrios
periféricos: Travesia primera etapa, Travesia segunda etapa, San Isidro, La

Carreray Villa Los Alpes.

En tanto que de acuerdo con datos suministrados por el Departamento Nacional

de Planeacion, el Municipio de Los Andes cuenta con un total de poblacion para
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2015 de 19.414 habitantes de los cuales 7662 se encuentra en la cabecera
municipal, representando una concentracion urbana del 39.5%, los 11.752

restantes se ubican en zonas rurales y corregimientos.

Tabla 3. Poblaciéon municipio de Los Andes

Total poblacion en el municipio 2015
19.414
Total poblacion en cabeceras 2015
7.662
Total poblacion resto 2015
11.752
Total poblacion hombres 2015
9.816
Total poblacion mujeres 2015
9.598
Poblacion (>15 6 < 59 afios) 2015 -
potencialmente activa 9.233
Poblacion (<15 6 > 59 afios) 2015 -
poblacién inactiva 10.181

Fuente: FICHAS DE CARACTERIZACION TERRITORIAL

La distribucién por género es mas o menos equitativa con mayor prevalencia del
género masculino con un 50.6% frente al 49.4% quienes son de género femenino.
El grupo etario de mayor prevalencia es el de jévenes con edades entre 15y 19

afos, seguido por adultos jovenes con edades entre 30-34 afos.

Figura 3. Distribucién por edad. Los Andes
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Fuente: FICHAS DE CARACTERIZACION TERRITORIAL
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Frente a su poblacidn étnica se puede encontrar que esta es muy limitada y
agrupa 121 personas pertenecientes a poblacion indigena, 49 personas
afrocolombianos, negros o mulatos y 1 persona perteneciente a grupos raizales,

tal como lo reporta la ficha de informacion territorial del DNP.

Tabla 4. Poblacion étnica municipio de Los Andes

Total poblacion indigena 2015 121
Total poblacion negro, mulato 0 49
afrocolombiana 2015

Poblacion Rom 0
Poblacion Raizal 1
Poblacién palenquera o de Basilio 0

Fuente: FICHAS DE CARACTERIZACION TERRITORIAL

En relacién al campo social el municipio cuenta y es beneficiado con programas y
proyectos del gobierno nacional que atienden a la poblacion en sus diferentes

realizaciones del curso de vida.

Tabla 5. Beneficiarios de programas
Mas familias en accién  (familias | 1379
beneficiadas, 2015)

Jévenes en accion (jévenes con incentivo, 0
2015)
Programa 0 a siempre (beneficiarios, 2015) 142

Colombia Mayor (cupos asignados, Julio| 634

2014)
Kioscos vive digital en el departamento 1
RED UNIDOS 4,802

Fuente: FICHAS DE CARACTERIZACION TERRITORIAL

En cuanto a los conflictos sociales y de justicia, los cultivos ilicitos encabezados
por la coca ocupan extensiones pequefias con alrededor de 270 hectareas
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sembradas, en areas ubicadas en diferentes lugares del municipio, debido en gran
parte a que los productos agricolas tradicionales que se producen en el municipio,
tiene un bajo precio en el mercado, haciendo de que no exista una rentabilidad
para trabajar en el campo, por lo que los campesinos buscan cultivos alternativos,
como son los ilicitos, pero ocasionando de que estos aumenten y traigan consigo
directa o indirectamente consecuencias como la violencia y deterioro del medio
ambiente al reducir los pocos bosques existentes, aumentando la contaminacion
de las aguas y la esterilizacion del suelo por el uso indiscriminado de

agroquimicos.

De esta manera el desplazamiento aparecié como consecuencia, influenciado por
factores de riesgo y acontecimientos en la que intervienen actores que estan por
fuera de la ley, como fue la presencia de grupos armados, FARC, ELN,
Paramilitares y Bandas Criminales que alteraron el orden publico, acabando con la
paz y tranquilidad en el municipio hasta finales de la década de los 80 del siglo
pasado, dejando como consecuencia un total de 7094 victimas de violencia

reportadas hasta el afio 2014.

Tabla 6. Conflicto armado y seguridad
Promedio |Promedio
Municipio |Regional |departamental

Homicidios por 100 mil habitantes |5 oo 25 86 9.96
Hurto a comercio por 100 mil
habitantes n.d 24.50 13.49
Hurto a personas por 100 mil
habitantes 5.24 69.26 31.83
Hurto a residencias por 100 mil
habitantes n.d 32.31 19.90
Hurto a automotores 1.00 70.79 20.56

Fuente: FICHAS DE CARACTERIZACION TERRITORIAL

Hectareas sembradas de coca 93.00 100.26 270.08

Secuestros por 1000 habitantes | oo 0.01 0.00
Fuente: FICHAS DE CARACTERIZACION TERRITORIAL
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Ndmero de celulares robados n.d 91.73 58.84

Fuente: FICHAS DE CARACTERIZACION TERRITORIAL

Desplazamiento forzado 173.00 503.62 360.81

Victimas minas antipersonal 0.00 0.34 0.41

Fuente: FICHAS DE CARACTERIZACION TERRITORIAL

En lo concerniente a salud, el sistema de salud del municipio esta conformado por
la DIRECCION LOCAL DE SALUD y por la empresa social del estado CENTRO
DE SALUD LOS ANDES, que tienen como objetivo la consecucion de metas de
politica social planteadas en el plan de desarrollo, con la participacion de todas las
instancias municipales para el desarrollo y bienestar social, mediante la
implementacion de programas y proyectos, que enfaticen la prevencién y

promocion de la salud.

En lo concerniente al aspecto cultural y deportivo debido a las diversas formas o
expresiones ha hecho de la cultura y el deporte en el municipio de Los Andes, un
componente importante para la comunidad a través de su historia. Es asi que se
desarrollan eventos culturales como Carnavales de negros y blancos, festividades
de semana santa, fiestas patronales, Feria Agropecuaria y Minera, Carnaval de
Mitos, Leyendas y Costumbres, Novena de aguinaldos, despedida de afio viejo; y
en lo relacionado al deporte, en cuanto a infraestructura deportiva existe 3
polideportivos, una cancha sintética y una cancha de futbol en el casco urbano, 9
canchas de futbol en el area rural, debido a que en la actualidad el deporte
representa un renglon fundamental para la juventud del municipio dadas las
diferentes modalidades que se practican por los infantes, jovenes y adultos.
Existen 11 clubes de futbol, 1 club de Voleibol, 4 equipos de baloncesto femenino,
un club de lucha olimpica y se estima que un 30% de la poblacion en el rango de
edad de 6 a 30 afos practican las diferentes modalidades de deportes, de ellos, el
grupo de adolescentes representa el mas frecuente, corresponde al 16% de la

poblacion del municipio, situacion por la cual el municipio cuenta con la Escuela de
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Formacion Deportiva en la cual se practica futbol, baloncesto, futbol de salén y

lucha olimpica, las cuales se encuentran legalizadas.

Con respecto a las actividades econdmicas y productivas estan representadas en

los sectores primario, secundario y terciario de la economia.

Sector primario. Es el de mayor ocupacion de la comunidad y esta representado
por las actividades agricolas como cultivos, mineria, la ganaderia, las especies
menores Y las actividades forestales.

% Agricultura. En general se estima que este sector produce el 70% del
empleo, aunque debido a los desequilibrios de la oferta y la demanda de mano de
obra, en especial en la cosecha del café, temporada en la que se generan gran
cantidad de empleos, en cierta época del afio, pero que a la vez habiéndose
terminada la recoleccion del fruto, origina de que en el resto del tiempo se
incremente el desempleo, frente a lo cual otros cultivos predominantes de
minifundio, que en su gran mayoria son para el autoconsumo, se destaguen, como
son el platano, el maiz semestral, frijol arbustivo, cafia panelera y el cacao.

% Mineria. La actividad minera ocupa el segundo renglén después de
la agricultura en importancia econémica y genera el 20% de empleo.

% Ganaderia: Constituye el tercer renglon productivo de importancia,
ocupa un numero menor de predios, pero de extensiones amplias de terreno,
aunque de suelos por lo general marginales de poca productividad agricola,
localizadas en las partes altas del municipio, por lo cual las pocas explotaciones
ganaderas se llevan a cabo en 263 predios, donde predomina la ganaderia de

leche.

Sector secundario. La mayor parte de las actividades industriales, pueden
catalogarse como unidades micro empresariales de tipo artesanal, bajo
condiciones de informalidad, con poco o ningun tipo de registro ante las entidades
competentes, situacion por la cual existen algunas pequefias industrias vy

agroindustrias, de tipo familiar con un grado minimo de tecnologia y con capital de
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trabajo reducido, siendo algunas de ellas; Café Aroma Andino, que vende café
procesado listo para el consumo con un mercado local y para los municipios
vecinos, también se cuenta con algunas microempresas de materiales de
construccion como el ladrillo, talleres de corte y confeccion, microempresas que
transforman la cafia de azucar las cuales abastecen el mercado local

principalmente.

Ademas existen grupos asociativos que cuentan con maquinaria para la
trasformacion de productos agricolas como: Sembradores del Futuro Carrizalefio
gue procesan la mora de castilla y producen vino, mermelada y pulpa de mora;
Botdén de Oro que procesa la guayaba y producen bocadillo y pulpa de guayaba;
Rayito de Luz que procesan la leche, producen dulce de leche mediante una

receta casera.

Sub-Sector Comercio y Servicios. Hay una minima cantidad de negocios
legalizados que se dedican al comercio al por mayor y la gran mayoria son
informales y se dedican al comercio al por menor, todos estos representados en
tiendas y graneros de viveres medianas y pequefas, ferreterias, agropecuarias,
droguerias, papelerias, gasolineras, carnicerias, tabernas, bares, billares,
almacenes de ropa, expendio de licores, venta de chance, venta de minutos, etc.
Por lo tanto cabe destacar que el comercio depende en gran medida del
comportamiento de las cosechas, en donde el 90% de los comerciantes de la
plaza de mercado son personas del Municipio.

En servicios sobresalen las Residencias y hospedajes, Restaurantes y cafeterias,
peluquerias, talleres de mecanica, comunicaciones, transporte de pasajeros y de
carga, servicios educativos, de salud, financieros y religiosos entre otros, todo en

pequeia escala.

En general, el municipio de Los Andes posee aspectos importantes que se reflejan

en su cultura, ambiente, procesos sociales y politicos, su entorno geografico, que
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hacen que sea reconocido a nivel departamental y nacional como un municipio

prospero y agradable para vivir.

Entonces desde la teoria de la administracion se encuentran valiosos aportes que
nos ayudan a entender la evolucién que presenta el desenvolvimiento de la Red
Unidos en las regiones donde actla, resaltando caracteristicas de ejes de
intervencién econdémicos, culturales, sociales y familiares, donde se evidencia el
beneficio del servicio del Estado, como por los aportes que desde la gestion del
cambio o la prospectiva estratégica se validan positivamente en la lucha contra

acortar las brechas de pobreza de las regiones.
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CAPITULO Ill. METODOLOGIA

La metodologia esta dada por etapas 0 pasos que se realizan para llevar a cabo
una investigacion. Esta investigacion es de tipo exploratorio, descriptivo, con la

aplicacion del método deductivo. Estos aspectos se presentan a continuacion.

3.1 Tipo de investigacion exploratoria y descriptiva.

Estudio que se desarrolla normalmente “cuando el objetivo es examinar un tema o
problema de investigacion poco estudiado o que no ha sido abordado antes”
(Hernandez, 1997: 70), por lo cual se presenta como una alternativa a través de la
cual se logra obtener el primer nivel de conocimiento sobre un problema de
investigacion, ademas de un incremento en el grado de familiaridad con
fendbmenos desconocidos, de esta manera para el caso de la investigacion
planteada, contiene caracteristicas de tipo exploratorio, ya que a pesar de que
hasta el momento se evidencian estudios relacionados con la atencion a la
ciudadania en entidades publicas, hasta la fecha no se ha trabajado la
metodologia aplicada a programas o proyectos sociales en la region, para el caso
particular en el municipio de Los Andes, por tanto cabe resaltar que la propuesta
contendr4 aportes fundamentales para posteriores estudios, pudiendo ser

implementados en la practica.

El propdsito del estudio descriptivo es usualmente describir situaciones y eventos,
en otras palabras, como son y cédmo se comportan determinados fenomenos, por
lo que acuden a técnicas especificas en la recoleccion de informacién, como la
observacion, entrevistas y los cuestionarios, técnicas que facilitan que la
informacion obtenida pueda ser sometida a un proceso de codificacion, tabulacion
y analisis estadistico, situacion por la cual Hernandez (1997) considera que “en
un estudio descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se mide cada una
de ellas independientemente, para asi —y valga la redundancia— describir lo que

se investiga” (p.71).
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Por tanto para el caso concreto, la investigacion contiene caracteristicas del tipo
descriptivo, ya que se hizo un estudio que permitirA conocer el nivel de
satisfaccion de las familias objeto de atencion por parte de la Estrategia Red
Unidos, identificando y analizando formas de conducta y actitudes de las mismas
frente al acompafiamiento familiar y comunitario, para luego formular y disefiar una

metodologia de atencion al ciudadano.

En tanto que el enfoque de investigacion es cualitativo dado el fendmeno
organizacional complejo del cambio, constituido por un sistema social, técnico y
dinamico, influido por factores externos e internos, asi como por la medida en que
se buscé vislumbrar prospectivamente el mejor escenario futuro para la estrategia
Red Unidos para que se logre institucionalizar las politicas y programas disefiados

e implantados para superar la pobreza extrema.

Dicho enfoque propende por la subjetividad y méas exactamente por la inter
subjetividad, los contextos, la cotidianidad y la dinamica de interaccion entre éstos
como elementos constitutivos del quehacer investigativo (McNabb 2002). El
enfoque cualitativo es esencial para el desarrollo de teorias y para la
conceptualizacion de los fenébmenos, asuntos o cosas que se desean investigar
minuciosamente. Su prioridad es la descripcion, andlisis y explicacion de lo
interesado de forma “holistica” y lo mas natural posible. La descripcion y
explicacion debe ser detallada y profunda, epistemolégicamente se preocupa por
la construccion de conocimiento sobre la realidad social y cultural desde el punto

de vista de quienes la producen y la viven.

3.2 Método de investigacion

Método deductivo. Ander-Egg (como se citdé en Palencia Aveldafio) considera que
(va de lo general a lo particular; de la teoria a los datos. Se parte de una ley
general construida a partir de la razén y de ésta se obtienen consecuencias

aplicadas a una realidad; los casos se subordinan a fenbmenos generales).
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En el caso concreto del tema de estudio, se toma la teoria y modelos existentes de
gestibn del cambio y prospectiva estratégica en entidades publicas, como
fundamento para formular una propuesta de mejoramiento de este aspecto en la

estrategia Red Unidos.

Método Inductivo. Ander-Egg (como se citdé en Palencia Aveldafio) piensa que
(este método usa la razén para obtener conclusiones desde hechos
particulares aceptados como validos para llegar a generalizaciones, habitualmente
se inicia con el estudio individual de los hechos para, posteriormente, formular
conclusiones universales que se postulan como leyes, principios o fundamentos

de una teoria).

Por lo tanto, en el presente estudio se utilizara el método inductivo porque se
comenzara identificando concepciones y experiencias particulares que se
exteriorizan en el proceso de acompafamiento familiar y comunitario, informacion
recolectada al realizar las visitas domiciliarias, para finalmente ser analizada y se
vea reflejada en el disefio de una metodologia de atenciébn a las familias

beneficiarias de la Estrategia Red Unidos.

3.3. Fuentes de Informacion (Primarias, Secundarias)

Para dar por cumplido con los objetivos planteados en el presente estudio se
realiza dos modalidades de investigacion, una documental y la otra en campo, por
el hecho de que la investigacion es de tipo tedrico-practico, por tanto las fuentes a

las cuales se acudio presentan una alto nivel informativo y de contenido.

Primarias. Informacién que se obtendr4a a partir de abordar a los actores
implicados en la ejecucion de la Estrategia Red Unidos en el municipio, como son
las familias, Cogestores y/o Excogestores Sociales, funcionarios Yy/o
exfuncionarios de la Alcaldia Municipal, funcionarios entidades prestadoras de
servicios publicos y directivos y/o ex directivos de la entidad que opera la

estrategia en el municipio.
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Secundarias. Se tendra en cuenta el analisis documental de la informacién sobre

la atencion al ciudadano, el servicio y la calidad desde un punto de vista social con

que se presta en las entidades y organizaciones del sector publico, articulos

cientificos, Libros, bases de datos y demas informes que existen sobre el tema

en cuestion.

3.4. Marco Lagico

Objetivo general

Disefiar un modelo administrativo que permita la gestion del cambio con vision prospectiva para la Estrategia Red
Unidos en el Municipio de los Andes — Departamento de Narifio.

Supuestos
Objetivos Actividades Recursos Indicadores (Dificultades
especificos /Riesgos)
Identificar las | e Realizar visitas | ¢ Encuesta e Conocer, Poca
valoraciones de los | domiciliarias a las | ¢ Observacion interpretar y | disposicién de
hogares que han | familias explicando la reflexionar en | los hogares a
participado en el | actividad a realizar. base a las | entregar
proyecto Red | « Recoger y disponer de valoraciones informacion
Unidos del informacion. expuestas por las | mediante las
municipio de Los familias. técnicas
Andes, para e Profundizar y | dispuestas para
retroalimentar el analizar la | estatarea.
proceso. informacion
recolectada
para gestionar
el cambio.
Identificar las | e Entrevistar a | e Entrevista e Investigar e | Poca
caracteristicas de la | cogestores y/o | e Observacion interpretar disposicién  de
Estrategia Red | excogestores sociales. apreciaciones vy | los los
Unidos a partir de | e Disponer y conocimientos de | cogestores y/o
las percepciones | fundamentarse de los cogestores y/o | excogestores a
planteadas por los | informacién de los excogestores entregar
cogestores y/o | actores implicados. sociales. informacién
excogestores, en | e Sistematizar e Profundizar y | mediante las
términos de | informacién. analizar la | técnicas
motivacién 'y de informacion dispuestas para
capacitacion. recolectada para | estatarea.
prospectar
escenarios
futuros.
Indagar la | e Solicitar audiencias | e Entrevista e Conocer e | Poca
concepcion que | con los participantes de | e Observacion interpretar que | disposicion de
tienen participantes | otros  programas y concepto se tiene | los participantes
de otros programas | proyectos que hacen sobre la | de otros
y proyectos que | parte de Prosperidad estrategia Red | programas y
hacen parte de | social. Unidos. proyectos que
Prosperidad social. e Recolectar y e Profundizar y | hacen parte de
sistematizar analizar la | Prosperidad
informacién. informacioén social a entregar
recolectada. informacion
mediante la
técnica
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dispuestas para

mejorar su proceso
de intervencién a
los hogares del area
rural y urbana del
municipio objeto de
estudio.

Leyes y normas

ciudadano.

e Disefiar un
modelo
administrativo que
permita gestionar
el cambio de
forma integral
para la
prospectiva futura
de la Estrategia
Red Unidos.

esta tarea.
Conocer la | e Solicitar audiencias | e Entrevista e Conocer e | Poca
percepcion que | con los funcionarios de | e Observacion interpretar que | disposicién de
tienen funcionarios | la Alcaldia del municipio concepto se tiene | funcionarios de
de la Alcaldia del | de Los Andes. sobre la | la Alcaldia del
municipio de Los | e Recolectar y estrategia Red | municipio de
Andes sobre la | sistematizar Unidos. Los Andes a
Estrategia Red | informacion. e Profundizar y | entregar
Unidos. analizar la | informacién
informacién mediante la
recolectada. técnica
dispuestas para
esta tarea.
Disefiar un modelo | e Investigar e Libros y articulos e Conocimiento | Encontrar poca
administrativo que | ¢« Documentarse e Trabajos de | y comprensién | informacion
permita a los | ¢ Reflexionar investigacion de conceptos de | sobre el tema de
distintos actores de | 4 Analizar e Manuales y | servicio, calidad | estudio.
la Red Unidos documentos y atencion al

3.5. Poblacion y Muestra

La poblacion, también llamada universo, esta dada por el conjunto de todos los

elementos que tienen una caracteristica en comun, en la investigacion, la

poblacidn es finita, ya que corresponde a todas las familias objeto de intervencion,

que se estima en un valor de 400 familias en el municipio de Los Andes.

En cuanto a la muestra se tomara un numero representativo de familias, que seran

elegidas al azar, quienes finalmente serdn la unidad de observacion. Por tanto

para su calculo se utilizara la siguiente formula:

Dénde:

n = Tamafo de la muestra.

n

Nog?Z?

N = Tamario de la poblacion.
o = Desviacion estandar de la poblacion que, generalmente cuando no se
tiene su valor, suele utilizarse un valor constate de 0,5.

=~ (N = 1e? + 0222
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Z =Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante
que, si no se tiene su valor, se lo toma en relacion al 95% de confianza equivale a
1,96 (como mas usual) o en relacion al 99% de confianza equivale 2,58, valor que
finalmente queda a criterio del investigador.

e = Limite aceptable de error muestral que, generalmente cuando no se
tiene su valor, suele utilizarse un valor que varia entre el 1%(0,001) y el 9%(0,09),
valor que queda a criterio del encuestador.

Para el caso de la investigacion se tendra en cuenta los siguientes datos:

VARIABLE N g Z e

VALOR 400 0,5 1,96 0,09

400 % 0,52 x 1,962

~ (400 — 1)0,092 + 0,521,962
n = 91,63, por tanton = 92

n

3.6. Técnicas de investigacién (Entrevista, Observacién, Cuestionario).

En cuanto a las técnicas de recoleccion de informacién consistiran en:

Encuesta estructurada. A través de la cual se pretende obtener informacion de
los sujetos en estudio, proporcionada por ellos mismos, sobre opiniones,
conocimientos, actitudes y sugerencias, que seran aplicadas de la siguiente

manera:

Encuestas a familias beneficiarias de la Estrategia Red Unidos del municipio de
Los Andes, que corresponden al 23% de la poblacién atendida (92).

Entrevista estructurada. Basada en la elaboracién de un cuestionario de
preguntas abiertas que ha de ser contestado por los cogestores y/o excogestores
sociales y directivos y/o ex directivos de la entidad que opera la Estrategia Red
Unidos del municipio de Los Andes, asi como a funcionarios y/o exfuncionarios de

la administracién municipal.

e Entrevistas a funcionarios que laboran en la Alcaldia del municipio de Los
Andes (6)

¢ Entrevistas a funcionarios que laboran en Entidades o empresas prestadoras de
servicios publicos (2).
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e Entrevistas a Cogestores y/o Excogestores Sociales que laboran en la

Estrategia Red Unidos del municipio de Los Andes (4).

Observacion simple. Que permitird obtener datos de manera directa sin ningun

tipo modificacion o manipulacion una vez hayan sido capturados en un espacio y

tiempo especifico, tarea a efectuar en las visitas domiciliarias que se realicen con

las familias.

3.7. Operacionalizacion de Variables

Variable Definicién Indicadores Dimensiones | items
La pobreza con la privacion de | % de familias en situacion de Las familias estan
los derechos a los recursos pobreza Cumplimiento | superando su
—acceso a tierra, agua, medios s de objetivos | estado de pobreza
de comunicacion, toma de y pobreza extrema
decisiones Creciente  interés  por
politicas, asi como el derecho | pertenecer a la estrategia | Credibilidad y | La estrategia Red
Pobreza a la autoexpresion cultural | Red Unidos aceptacion unidos se valida
cotidiana como una
(Hassarungsee 'y SAWG, experiencia de
2001)-. superacién de las
Cantidad de familias que necesidades.
superan brecha de pobreza Desarrollo
humano La estrategia
interviene familias
que merecen
acompafiamiento
familiar y
comunitario
Conjunto de actividades y | Mejores condiciones de vida Las familias
responsabilidades de las | de las familias Confianza consideran que el
cuales hace uso exclusivo el | Nivel de atenciéon e interés acompafiamiento
Estado, el cual se encuentra | por las necesidades de las | Pertinencia realizado por la
organizado de acuerdo a | familias estrategia  tiene
disposiciones legales vigentes los resultados
Servicio en la Constitucion Nacional de | Capacidad de comunicacion | Lenguaje claro | esperados
del 1991. ElI Estado es el y sencillo
Estado instrumento para lograr la Se mide la
satisfaccion de las satisfaccion de las
necesidades de sus familias con la
asociados. atencion brindada
por los cogestores
sociales
Segun la Universidad de la | Nivel de Conocimiento Existe  voluntad,
Salle considera que la | respecto a la estrategia y de creatividad y
acepcion tradicional del | las necesidades y solidaridad en el
concepto gestion se relaciona | potencialidades de las | Competencia | momento de
directamente con el de | familias realizar el
Gestion administracion, y significa | Capacidad de orientar y acompafiamiento
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“hacer diligencias conducentes
al logro de unos objetivos
(Ramirez, 2005, p. 14). La
gestién implica la ejecucién de
acciones para llegar a un
resultado. Como manifiesta
Fajardo (2005), el término
gestion tiene relacién estrecha
con el término.

tomar decisiones Autoridad
Nivel de movilizaciéon vy
motivacion que empuje a
mejorar la calidad de vida y
el bienestar de las familias
Liderazgo

con las familias

La politica, la
estrategia y las
directrices
permiten gestionar
eficientemente las
necesidades

Talento
humano

Las familias
consideran que la
estrategia ha
facilitado el
acceso a
programas
sociales del
estado

“Es la aptitud intelectual de los | Capacidad de trabajo Los cogestores

hombres de una organizacion | conjunto para que las metas sociales

valorada por su capacidad | que se propongan las evidencian

natural o adquirida para su | familias se hagan realidad Compromiso compromiso  con

desempefio”. Honra, la dignidad y el derecho la estrategia Red

Se evidencia entonces una | alaintimidad de las familias Respeto Y | Unidos en

evolucién en la concepcion del confidencialidad | mejorar el

individuo pasando de una
percepcion meramente
operativa a una un que
reconoce al hombre como
generador de ventajas
competitivas.

Informacion correcta y oportuna

Veracidad en la
informacion

acompafiamiento
a las familias
intervenidas.

Identifico
corresponsabilida
d en el trato de los
cogestores y las
familias.

La informacion es
un insumo de la
estrategia.

Habiendo desarrollado un proceso que facilito orientar una serie de herramientas

teodrico-practicas para enfocar de manera clara y puntual la investigacion

planteada en la Estrategia Red Unidos, se economizo tiempo y recursos, debido a

gue existio un orden, esquematizacion, registro e interpretacion de datos.
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CAPITULO IV. RESULTADOS DE INVESTIGACION

En el presente capitulo se presenta el procedimiento de codificacion de los datos
obtenidos y la forma de prepararlos para el andlisis, una vez seleccionado el
disefio de investigacion y la muestra adecuada de acuerdo al problema de estudio,
se procedi6 a recolectar los datos pertinentes sobre las variables involucradas en
la investigacion, para lo cual inicialmente se selecciond un instrumento de
medicion, valido y confiable, para posteriormente aplicar el instrumento e

interpretar las mediciones obtenidas.

4.1Instrumento de recoleccién de informacion.

El instrumento de recoleccion de informacién utilizado para la investigacion es la

encuesta, para lo cual se hizo uso de la entrevista y el cuestionario.

En la construccion del instrumento de medicidon se tuvo en cuenta las siguientes
variables que se pretendia medir y observar. Calidad, gestion y talento humano,
con ello se interpretd y se realiz6 un analisis descriptivo para cada uno de los

factores considerados en el instrumento.

En tal sentido la encuesta realizada a familias beneficiarias de la Estrategia Red
Unidos posee 10 preguntas cerradas, comenzando con preguntas demograficas
como edad, sexo y zona, y una pregunta abierta, elaborada para ahondar en el
tema de calidad del acompafiamiento familiar y comunitario brindado por la
Estrategia Red Unidos, servicio prestado a través de los Cogestores Sociales (ver

anexo 1).

En tanto a funcionarios de la Alcaldia del municipio, de entidades o empresas
prestadoras de servicios publicos, programas y proyectos sociales y para
Cogestores y/o ex cogestores Sociales de la Estrategia Red Unidos, se aplico
entrevistas personales con 5 preguntas abiertas que se codificaron de manera
ascendente de acuerdo a patrones o respuestas con mayor frecuencia de mencion

(ver anexo 2y 3).
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De esta manera el entrevistador se presenté e informo al entrevistado que la
encuesta realizada trata de una investigacién académica y que los resultados se
manejaran a través de conclusiones globales, donde las personas que fueron
seleccionadas para el estudio no se eligieron por su nombre sino al azar y la
informacion que se obtenga permanecera de manera anénima y confidencial y en
el caso en que se considere que alguna pregunta no la debe responder, sea por
razones personales o laborales, est4 en toda libertad de no hacerlo.

4.2Herramienta Computacional.

Teniendo en cuenta que la encuesta es la herramienta utilizada para la recoleccion
de la informacion, cuyo nivel de medicion es nominal, donde las categorias no
tienen orden o jerarquia, indicando solamente diferencias en la variable o
variables, a través de preguntas cerradas y abiertas; el analisis de los datos
obtenidos no constituia mayor complejidad por lo que se lo realizo a través de
Microsoft Excel que es una aplicacion de hojas de calculo que forma parte de la
suite de oficina Microsoft Office, siendo una aplicacion utilizada en tareas

financieras y contables, con formulas, gréaficos y un lenguaje de programacion.

4.2.1 Diagnostico Con Las Familias Participantes De La Red Unidos.

A continuacion se presenta un andlisis descriptivo para cada uno de los factores

considerados en el instrumento de medicion.

Se encuestaron 92 familias, considerando que solo el jefe de hogar o su conyuge
fueron los responsables en responder cada una de las preguntas planteadas en la

encuesta, por tanto fue realizada de caracter personal y andénimo.

4.2.1.1 Informacion General.

En la Figura 4 se puede apreciar que el 78% de las familias encuestadas tienen
como jefe de hogar a madres de familia, mientras que el 22% son hombres, por
tanto de las 92 familias encuestadas, 72 tienen como jefe de hogar mujeres y 20 a

hombres.
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Figura 4. Género poblacional

Sexo

70

50

30

20
10

Sexo

Mujeres, 72

Mujeres

Hombres, 20

Hombres

Fuente: Elaboracion propia.

En la Figura 5 se puede apreciar que el 56,52% de las familias estan ubicadas en
la zona rural y el 43,48% en la zona urbana, es decir 52 familias se encuestaron

en el area rural y 40 familias en el &rea urbana.

Figura 5. Ubicacion.

ZONA

ZONA

50 A

30 A

20 A

10 A

Rural, 52

Rural

Urbano, 40

Urbano

Fuente: Elaboracion propia.

4.2.1.2 Informacion preguntas cerradas, uno a la diez.

En la tabla 7 se puede apreciar las cantidades y porcentajes obtenidos para cada

una de las preguntas planteadas en la encuesta y sus respectivas graficas.
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Preguntas encuesta.

Pregunta 1. ¢ Cada cuanto tiempo realiza la visita de acompafiamiento el cogestor
social?

Pregunta 2. ¢En qué lugar se efectla la visita de acompafiamiento?

Pregunta 3. ¢Quién define el horario de realizacion de la visita de
acompafnamiento?

Pregunta 4. ¢Cuando se realiza la visita de acompafiamiento que es lo mas
importante para usted?

Pregunta 5. ¢ El cogestor social explica y realiza un recuento de la sesion familiar,
las dimensiones y los logros de cada una de ellas, manifestando cuales se
cumplieron, no aplican y faltan por cumplir del Plan familiar, para priorizar nuevos
logros en el caso de ser necesario?

Pregunta 6. ¢EIl cogestor social revisa y recuerda los compromisos de las tareas
pendientes por cumplir?

Pregunta 7. ¢Qué dispositivo 0 elemento se utiliza para la verificacion y registro
de informacion?

Pregunta 8. ¢ El cogestor social informa y orienta sobre la oferta disponible en el
municipio, tanto del nivel local, departamental y nacional?

Pregunta 9. ¢ En el momento de realizar la visita de acompafiamiento que temas
trata el cogestor social?

Pregunta 10. ¢Para dar por terminada la visita de acompafamiento tanto la
familia como el cogestor realizan una reflexion sobre la situacion actual de la
familia?

Pregunta 11. ¢ Que considera que se debe mejorar en el acompafamiento familiar
y comunitario para que las necesidades y demandas de las familias se puedan
solventar, de acuerdo al compromiso y alcance tanto de los cogestores sociales,

entidad operadora de la Estrategia Red Unidos y familias?
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Tabla 7. Datos preguntas encuesta.

Mensual Trimestral Semestral | Anual Otra
Cantidad 1 48 23 19 1
Porcentaje (%) 1,09 52,17 25 20,65 1,09
0Ot
1;: Preguntal ME:;”E' Preguntal
B0
Pl’egunta 1 <0 Trimestral, 48
40
30
Semestral, 23
0 Anual, 19
10
Mensual, 1
o4
Mensual Trimestral Semestral Anual Otra
En la oficina | En lacalle Casa del Casa de Otra
cogestor | lafamilia
Cantidad 3 89
Porcentaje (%) 3,26 96,74
Casa del
Pregunta 2 i — Pregunta?
En la oficina En la calle 100 ;an?ﬁieéz
Pregunta 2 0% 90 :
a0
70
60
50
40
30
20 Casadef
10 | [z oficing, 0 En lacalle,0 cogestar3 Otra, 0
1]
En lz oficing En lacalle Casadel Casade la Otra
cogestor familia
Cogestor Familia Cogestor - | Indiferente
Social Familia
Cantidad 38 5 31 18
Porcentaje (%) 41,3 5,43 33,7 19,57
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Pregunta 3

Cogestor Social, Pregunta 3
0 38
Pregunta 3 Cogestor -
35 Familia, 51
30
25
20 Indiferente, 18
15
10 Familia, 5
5
; |
Familia CogestorSocial  Familia Cogestor- Indiferente
5% Familia
Orientacién | Amabilidad Rapidez Otra
Cantidad 32 56 4 0
Porcentaje (%) 34,79 60,86 4,35 0
Rapidez PrEgunta 4
2% Otra Pregunta 4
0%
B0 ———Am= hitidad, 56
Pregunta 4
50
40
Orientacidn, 32
30
20
0 Rapidez, 4
o - Otra, 0
Orientacion Amabilidad Rapidez Otra
A veces Siempre Nunca
Cantidad 51 39 2
Porcentaje (%) 55,43 42,39 2,18
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Munca

- Preguntab

Pregunta5
B0
Pregunta 5 “ A veces, 51
0 Siempre, 39
30
20
10
MNunca, 2
i} |
Aveces Siempre Nunca
A veces Siempre Nunca
Cantidad 59 32 1
Porcentaje (%) 64,13 34,78 1,09
Munca
1% regunta 6 Pregunta b
70
Pregunta 6 go | veees2d
50
40
Siempre, 32
30
20
10
Nunca, 1
1]
Aveces Siempre MNunca
DTR Diario de Ninguno Otra
Campo
Cantidad 19 34 20 19
Porcentaje (%) 20,65 36,95 21,75 20,65
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Pregunta?

Pregunta’/
40 Dizrigde
Pregunta 7 . Campo, 34
30
25 .
DTR, 19 Ninguno, 20 ptrp 19
20
15
10
3
]
OTR Diario de Minguno Otra
Campo
A veces Siempre Nunca
Cantidad 51 40 1
Porcentaje (%) 55,44 43,48 1,08
N
ulr;;a regunta 8 Pregunta 8
60
Pregunta 8 Aveces, 51
50
Siempre, 40
40
30
20
10
MNunca, 1
1]
A veces Siempre Nunca
Oferta Partidos Religion Otra
Programas politicos
Sociales
Pregunta 9 Cantidad 90 2
Porcentaje (%) 97,82 2,18
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Oferta Pregunta9

Programas

C;t: Pregunta9

Partidas Sociales, 90

0% 90
30

politicas,

0%

70
60

50

40
30
20
Partidos
10 politicos,0  Religidn, 0 Otra, 2
4]
Oferta Partidos Religion Otra
Programas politicos
Sociales
A veces Siempre Nunca
Pregunta 10 Cantidad 74 18 0
Porcentaje (%) 80,43 19,57 0
Pregunta 10 Pregunta 10

Nunca

HVELES, 7%

70

Siempre

20%

50

30

Siempre, 18
20

10

l Munca, 0

Aveces Siempre Munca

Fuente: Elaboracion propia.

4.2.1.3 Interpretacion preguntas cerradas, uno a la diez.

Considerando las preguntas de informacion general relacionadas con el sexo y la
zona donde se ubican las familias, se puede notar que quien responde a las
encuestas en su gran mayoria corresponden a mujeres, caracteristica de la
organizacion social en que la autoridad es ejercida por el varén, quien asigna las

responsabilidades a cada miembro y generalmente son quienes tienen la
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responsabilidad de llevar el sustento econdémico a casa, ocasionando de que no
permanezcan en ella, por lo cual las madres de familia asumen la responsabilidad
del cuidado de los hijos y demés encargos que ello trae, como asistir a reuniones y
eventos escolares, de barrio o de la vereda, donde residen, ademas de
generalidades como pago de servicios publicos, entre otros, circunstancias que
hacen que la madre sea quien conozca la informacion de cada miembro de la
familia, de su lugar de habitacion y sus pertenencias, siendo la personada indicada

en atender las visitas de acompafiamiento realizadas por los Cogestores Sociales.

Las encuestas se realizaron teniendo en cuenta que hay mayor poblacion y
necesidades en el area rural que en la urbana, aunque uUltimamente la poblacion
rural ha estado emigrando a la cabecera municipal. En tanto en el municipio hay
32 veredas, escenarios que plantean que las necesidades prioritarias sean las
mismas, como educacion, salud, vivienda y trabajo, pero que las oportunidades y
habilidades que se presenten y requieren en cada contexto pueden ser diferentes,
en la busqueda de mejorar la calidad de vida, por lo cual las respuestas obtenidas

de cada encuesta brindan informacion que incluye familias de todo el municipio.

Frente a las preguntas de la una a diez, se realiza una interpretacion de manera
individual, debido a la importancia de conocer de primera mano, como se realiza el

trabajo en campo de la Estrategia Red Unidos.

Pregunta 1: Se obtiene un total de 48 respuestas que manifiestan que las visitas
de acompafiamiento se realizaban de manera trimestral, 23 semestral, 19 anual,
una mensual y otra cada dos meses, de lo cual se deduce que en su gran mayoria
los Cogestores Sociales cumplian con su plan de trabajo, pero que hubo
excepciones donde las visitas se realizan al afio, ocasionando de que el
acompafamiento a estas familias es muy bajo o nulo, por lo que no se podia tener

continuada con el plan familiar.
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Pregunta 2: Para esta pregunta se obtiene 89 respuestas que manifiestan que las
visitas de acompafiamiento se realizaron en la casa de la familia, pero hubo 3 que
se realizaron en la casa del cogestor, situacion que plantea un error en el cogestor

social, ya que toda visita se debe realizar en el lugar de habitacion de la familia.

Pregunta 3: Frente al horario de realizacion de visita de acompafamiento. La
familia es quien define y el Cogestor social debe estar dispuesto para ello,
llamando con antelacion y verificando que dia y a qué hora lo pueden atender, por
lo cual las respuestas a esta pregunta visualizan que hubo muchas falencias, ya
que el cogestor adecuo un horario conveniente para él y no para la familia, las
respuestas obtenidas son las siguientes, 38 que manifiestan que quien define el
horario de visita es el Cogestor Social, 5, optaron por la opcién, la familia, 31, por

la opcidn, concertar entre la familia y el cogestor y 18, por la opcion, es indiferente.

Pregunta 4: Se obtuvieron 56 respuestas donde se manifiesta que lo mas
importante es la amabilidad en una visita de acompafamiento, 32 orientacion y 4
rapidez. Si bien la amabilidad es indispensable en una visita de acompafiamiento,
lo primordial es la orientacién, si no hay orientacién la visita no cumple con su
finalidad.

Pregunta 5. En cuanto al recuento y la explicaciéon de una sesion familiar, las
dimensiones y los logros por parte del Cogestor Social a la familia, se obtuvieron
51 respuestas con la opcion, de a veces, 39 con la opcién, siempre y 2 con la
opcion, nunca, de lo cual se puede interpretar que las visitas de acompafiamiento,
en mas del 50% de los casos no se cumplia con el proceso correspondiente para
cada familia, que se basa en el cumplimiento, revision y priorizacion de logros del

plan familiar.

Pregunta 6: Respecto a revisar y recordar compromisos y tareas por cumplir, se
obtuvo el siguiente resultado, 59 respuestas con la opcién, de a veces, 32 con la

opcion, siempre y 1 con la opcidn, nunca, con ello se deduce que el Cogestor
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Social en mas del 50% de los casos, no realizaba esta actividad primordial, que
consiste tanto en el cumplimiento de logros, como en las metas propuestas para

cada familia a través del acompafamiento familiar y comunitario.

Pregunta 7: Considerando el dispositivo o elemento de registro de informacion, se
obtuvo como respuestas lo siguiente: 34 con la opcion, diario de campo, 19 con la
opcién, DTR, 19 con la opcion, con otro, que podria ser una agenda, cuaderno o
fotocopias y 20 con la opcion, ninguno, siendo este Ultimo dato el mas
preocupante, ya que si ho tiene como registrar la informacion, el Cogestor Social a
la hora de subir los datos a la plataforma dispuesta para la Estrategia Red Unidos,
puede omitir algunos datos o inventarselos, alterando la informacion de cada

familia.

Pregunta 8: Respecto a la informacion y orientacion de la oferta dispuesta en el
municipio, las respuestas que se obtuvieron son las siguientes: 51 con la opcién, a
veces, 40 con la opcion, siempre y 1 con la opcién, nunca. En este sentido se
analiza que en mas del 50% de las visitas no se desarrolla esta actividad, que es
esencial para el cumplimiento de logros, ya que con ello se puede superar

necesidades presentes en la familia y avanzar en superar la pobreza.

Pregunta 9: Los temas tratados en el momento de realizar la visita de
acompafiamiento obtuvieron las siguientes respuestas, 90 con la opcién, ofertas
de programas sociales y 2 con la opcién, otras, con ello se manifiesta que las
familias, estan interesadas en conocer y participar de los programas sociales
presentes en el municipio, tales como Familias en Accion, Adulto Mayor, entre

otras.

Pregunta 10: Una vez terminada la visita de acompafiamiento se realiza una
reflexion sobre la situacion actual de la familia, pregunta que obtuvo las siguientes
respuestas, 74 con la opcioén, a veces y 18 con la opcién, siempre. En este caso

se interpreta, que no en todas las visitas de acompafamiento se realiza un analisis
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de la situacion que estad viviendo cada familia, tampoco la identificacion de
potencialidades y habilidades, que pueden ser aprovechadas para mejorar y
superar esas condiciones no deseadas.

Una vez recopilado y analizado las respuestas de las preguntas realizas en la
encuesta se nota que hay muchas deficiencias en el acompafiamiento realizado
por los Cogestores Sociales, desde el momento que se planifica la visita, hasta el

registro de la informacion en la plataforma dispuesta por la Estrategia Red Unidos.

4.2.1.4 Interpretacién pregunta abierta, once.

Frente a esta pregunta aproximadamente el 95% de las familias consideran que
un programa, proyecto o estrategia es bueno, cuando trae beneficios tangibles,
como ayudas humanitarias, dinero en efectivo, vivienda y todo aquello que trae
consigo un valor econdémico, por tanto manifestaron que el acompafiamiento
familiar y comunitario no solo se debe quedar en visitas, donde se solicita
informacion de manera reiterativa, sino que debe haber actividades planeadas y
planteadas por la Estrategia Red unidos y su operador para el cumplimiento de
logros, que permitan superar las necesidades que estén presentes en las familias.
Mientras aproximadamente un 5% manifestd que seria interesante fortalecer el
acompafamiento familiar y comunitario incentivando a las familias para que
mediante sus propios medios en corresponsabilidad con el estado, busquen
superar la pobreza en la que pudieran hallarse, siguiendo el plan familiar y el
cumplimiento de logros y metas propuestas por la familia.

4.2.2 Diagnostico con Cogestores Sociales y/o Excogestores de la
Estrategia Red Unidos.

En vista de que la recoleccion de informacion se realiz6 a través de un

cuestionario con preguntas abiertas que son bastante Utiles para profundizar en

opiniones y en informacién insuficiente, a continuacién se presenta en la tabla 8

donde se especifica las respuestas de los participantes a cada una de las
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preguntas para cada uno de los factores considerados en el instrumento

medicion.

Tabla 8. Respuestas Cogestores y/o excogestores Sociales.

de

¢, Qué el | ¢Considera que | ¢Usted considera | ¢Se siente | ¢Qué considera
elementos 0 | existe apoyo tanto | que la capacitacion | motivado a lo | que se debe
habilidades de las entidades | recibida es | hora de realizar | mejorar, tanto
considera, deben | publicas, pertinente, visitas de | por parte de los
Participantes | existir ademas | programas facilitando al | acompafamient | cogestores
de la  oferta | sociales y de la | cogestor o familiar y | sociales como
presente en el | entidad operadora | adecuarse a los | comunitario, de la entidad
municipio para | de la Estrategia | requerimientos de | porque? gue opera la
poder realizar un | Red Unidos en el | la atencion Estrategia red
mejor acompafiamiento esperada por las Unidos?
acompafiamiento | familiar y | familias?
familiar y | comunitario
comunitario? realizado con las
familias?
- Cogestor oriundo |- Las entidades vy | Si, debido a que las | Si existia | - Contratacion y
del territorio. programas existen, | capacitaciones si | motivacion seleccion de que
pero no se ha tenido | estaban orientadas | porque al ser un | este enfocado
- Persona en cuenta a los |en mejorar | trabajo social | con los objetivos
dinamica y que | Cogestores Sociales | habilidades en | permitia llegar a | de la estrategia y
genere  empatia | para la focalizacién | trabajo en campo. las familias | no solo por el
con las familias. de posibles buscando sueldo.
1 beneficiarios de mejorar su
programas o] calidad de vida. - Mas presencia
proyectos. en campo del
Operador y
gestiébn con las
entidades.
Mayor articulacion | Es muy poco el | La capacitacion es | No existe | Respecto a
con entidades Yy | apoyo, aunque hay | excelente, motivacion, ya | trabajo de los
dependencias, dependencias o | considerando que | que al ser un | Cogestores
donde se dé a | entidades que | es pertinente al | Estrategia  que | Sociales
conocer a la | muestran interés en | trabajo realizado vy | tiene como | considero que no
Estrategia Red | apoyar y se vinculan | solicitado por la | finalidad buscar | se debe mejorar,
Unidos la oferta | con el | entidad operadora | que familias | ya que cumplen
disponible en el | acompafiamiento de la Estrategia, | vulnerables con las metas y
municipio. realizado por los | pero no | superen la | actividades
Cogestores necesariamente pobreza, solo se | propuestas por el
2 Sociales. puede ser la | enfoca en | operador, lo que
apropiada para lo | solicitar si es conveniente
que requieran las | informacibn y no | es que haya
familias. en entregar | mayor gestion
beneficios o | por parte de los
ayudas que | directivos de la

permitan mitigar
o solventar las
necesidades de
cada familia.

Estrategia ante
entidades
municipales,
departamentales
y nacionales,
encabezadas por

ellos.
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- Los directivos
de la Estrategia
gestionen  oferta
institucional y
articulen acciones
a nivel nacional,
departamental vy
municipal.

- Contratar
Cogestores  que
en lo posible sean
oriundos del
municipio o que
conozcan el
municipio y tengan
vasta experiencia
en trabajo con
comunidades.

No hay apoyo vy
poca articulacion,
por tanto muchas de
las ayudas o]
beneficios se dan
por influencia
politica o personal.

La capacitacion es
buena teniendo en
cuenta que se
cumplen unas metas
programadas en el
plan de trabajo, pero
no para dar una
posible solucion a
las necesidades vy
requerimientos  de
las familias.

No existe
motivacion, ya
que se realiza el
trabajo para dar
cumplimiento a
unas metas, pero
el hecho de
hacer tantas
visitas sin
ninguna solucion
de fondo, hace
gue se genera
incomodidad
tanto para las
familias como
para el Cogestor
Social.

Los objetivos
plantados por el
Cogestor Social
se cumplen, pero
se necesita
mayor presencia
de los directivos
de la estrategia
en el municipio,
informando de la
oferta gestionada
y que se esté
gestionando ante
la

institucionalidad y
con ello brindado
un informe en
donde se dé a
conocer de las
funciones y
avances de la
estrategia en el

municipio.
Gestion de oferta | El apoyo es minimo, | La capacitacion es | No existia | - Por parte de
tanto a nivel | y la oferta de la que | pertinente para que | motivacion, ya | los  Cogestores
municipal, se dispone para la | el cogestor cumpla | que hay | Sociales debe
departamental vy | atencion de las | sus metas ante el | decepcién por los | haber mas
nacional por parte | familias es la misma | operador, pero no | gastos capacidad de
de los directivos | que cualquier | para llegar a campo | econémicos escucha,
de la Estrategia, | ciudadano puede | y dar solucién a las | realizados para el | humanidad y
ya que el | acceder por | necesidades de las | desarrollo de | empatia con las
acompafiamiento | derecho, como es | familias que se han | capacitaciones Yy | familias.
se ha basado en | atencibn en salud, | evidenciado con las | reuniones

gestiébn de oferta
para solventar
necesidades
socio- familiares.

Mayor articulacion
y conocimiento de
la oferta que las
dependencias vy
entidades pueden
ofrecer.

identificacion,
capacitaciones,
charlas y orientacion

socio — familiar y
cuando hay algan
programa que

genere impacto en
otras areas, donde
el beneficio es
econémico o]
material se prioriza
teniendo en cuenta
interese politicos o
personales.

visitas realizadas.

dispuestas por la
entidad
operadora, dinero
que podria
invertirse en
algin proyecto o
programa  para
las familias.

- La entidad
operadora

encabezada por
sus directivos
deben un
contacto directo

con las familias,

informando y
aclarando a la
comunidad  del
objetivo y

funciones de la
estrategia en el
municipio.

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion resultados.
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¢, Qué elementos o habilidades considera, deben existir ademas de la oferta

presente en el municipio para poder realizar un mejor acompafiamiento




familiar y comunitario? Se menciona que en lo posible haya Cogestores
oriundos del municipio, con capacidad de escucha y humanidad, cuyos directivos
deben impulsar y establecer un contacto directo y trabajo conjunto con las familias

y la institucionalidad.

¢Considera que existe apoyo tanto de las entidades publicas, programas
sociales y de la entidad operadora de la Estrategia Red Unidos en el
acompafamiento familiar y comunitario realizado con las familias? El apoyo
recibido es muy poco y cuando se da es debido a una oferta que ha estado y esta
siempre el municipio, que es la relacionada con servicios socio- familiares, al cual
tienen derecho todos los ciudadanos colombianos; pero cuando hay oferta de
dificil acceso esta se prioriza ya sea por interés politicos o personales por parte de

las dependencias o entidades que ejecutan el proyecto o programa.

¢Usted considera que la capacitacion recibida es pertinente, facilitando al
cogestor adecuarse a los requerimientos de la atencién esperada por las
familias? En general las capacitaciones son pertinentes para el trabajo
desarrollado por los Cogestores en cuanto se debe cumplir unas metas dispuestas
en el plan de trabajo, pero no para buscar alternativas que puedan dar una

solucion eficaz a las dificultades que puede presentar cada familia.

¢ Se siente motivado a la hora de realizar visitas de acompafiamiento familiar
y comunitario, porque? En su gran mayoria los participantes respondieron que
no habia motivacion, ya que habia incoherencias por parte de la entidad
operadora de la Estrategia, la cual busca superar la pobreza, pero que con sus
acciones demostraba lo contrario, invirtiendo muchos recursos economicos en
logistica para capacitaciones y reuniones de Cogestores Sociales y no en
proyectos o programas dirigidos a las familias y mucho menos habia gestién de
las directivas para mejorar su situacion, tarea realizado solo por los Cogestores

Sociales, sin un mayor impacto.
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¢, Qué considera que se debe mejorar, tanto por parte de los Cogestores

Sociales como de

la entidad que opera

la Estrategia

red Unidos?

Considerando el trabajo realizado por lo Cogestores Sociales, no se debe mejorar,

ya que cumplian con las metas establecidas por el operador de la Estrategia, pero

si debe haber mayor presencia y compromiso del operador con las familias, en

buscar la finalidad de la Estrategia y no en solo cumplir con datos estadisticos y

requerimientos del gobierno, que muchas distan de la realidad que esta vivienda

cada una de las familias.

4.2.3 Diagnostico con funcionarios de la Alcaldia del municipio de Los

Andes.

En la tabla 9 se presenta la relacion de datos como cargos, funciones y las

respectivas respuestas a cada una de las preguntas abiertas planteadas en el

cuestionario.

Tabla 9. Respuestas funcionarios Alcaldia Municipal.

,Qué ,Cree que es | ¢(Como ¢Qué opina | ¢Conoce los
tanto importante la | considera sobre los | directivos de la
conoce presencia de la | que su | cogestores | entidad
Cargo y | de la | Estrategia Red | entidad 0 | sociales y | operadora de la
Participantes | funciones estrategia | Unidos en el | dependencia | su labor en | estrategia en el
Red municipio?, si | puede el municipio,  sus
Unidos? Su respuesta es | articularse municipio? | funciones y que
si, iqué | con la estan haciendo
considera que | Estrategia por mejorar la
debe mejorar? Red Unidos? situacion de las
familias?
Directora Local | Programa |- Si es | Compartiendo | Realizan - No conoce a los
de Salud. de importante. caracterizacio | una  labor | directivos y sus
acompafa nes y | dura y | funciones.
- Oferta miento - Fortalecer los | diagnésticos extenuante
institucional — Dar | familiar a | encuentros, de familias |y es muy
a conocer. los grupos | ampliando el | que requieran | importante
vulnerable | tiempo para | atencion en | ya que
- Articulacién de | s del | brindar salud. tienen la
encuentros municipio. | informacion facilidad de
pedagdgicos detallada de los ir casa a
(Derechos temas de salud. casa,
sexuales y teniendo un
reproductivos). - Remitir casos acompafiam
1 por parte de la iento directo
- Gestion de estrategia  Red con las
procesos de unidos a DLS. familias.
atencion en salud.
- Presentar
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informe de la
situacion de las
familias en
cuanto a salud.

- Seguimiento a
las familias con

necedades
especiales.
Enlace Mujer, | Acompafi | - Sj es | La articulacion | Su labor es | - No conoce a
Género y | amiento a | importante. se puede | importante, | |os directivos Y
Juventud. las realizar a | por lo que | syus funciones.
familias, - Profesionales | través de | debe darse
- Acompafamien | desplazan | en diferentes | tematicas de | continuidad
to y | dose  al | reas, para | familia, y no se deje
fortalecimiento lugar de | fortalecer la | intervencion, caer
organizaciones habitacion | estrategia y | proyectos de | procesos
de mujeres. facilite una mejor | Vida, charlas, | con
orientacion en | talleres y con | profesionale
- Acciones en cuanto a la | lainclusion de | s  idoneos
pro de los estructura y | miembros de | en
derechos y sistema familiar. | l1as familias a | diferentes
politica  publica las areas
para la equidad - Articular organizacione | acordes a
de las mujeres acciones con la | S de mujeres y Ias_
andenses. institucionalidad. el registr6 en | realidades
la plataforma | que se
- Trabajo con o de juventudes. | estén
juventud en - Priorizar viviendo en
diferentes familias, la
acciones. suministrando comunidad.
esta informacion

a otras entidades
y dependencias
que puedan
beneficiarlas.
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Enlace adulto | Visitas de | - sj es | La articulacién | Realizan - Conoce al
mayor. acompafia | importante. debe darse | una labor | Coordinador
miento y suministrando | importante y | Local, pero no sus
- Coordinar gestion de | . Mayor y estan funciones.
pagos adulto | document | grticulacion con | compartiendo | pendientes
mayor y | acibn de | entidades y | informacion de las
programa posibles dependencias de | que  permita | familias.
compartir del | beneficiari | |5 alcaldia | identificar
municipio. 0s de | municipal. casos de
algunos abandono de
- Recepcionar y | programa adulto mayor.
actualizar S.
informaciéon  de Dando a
beneficiarios. conocer a las
familias de los
- Visitas al beneficios que
centro dia y al tiene el
centro de programa.
bienestar
“Ancianato
Corazon de
Jesus.”
Enlace de | Realizan - Si es | Es importante | Cumplen - No conoce a los
educacién. visitas importante. ya que tanto | con sus | directivos y sus
para en el area de | funciones vy | funciones.
- Control y | identificar |- Contar con | educacion, realizan un
seguimiento factores profesionales en | como el area | diagnostico
transporte que lo relacionado | social, de las
escolar y del | afectan con el area socio- | necesitan de | condiciones
Programa de | las familiar. la intervencion | de vida de
Alimentacién familias de programas | los
Escolar PAE. tanto y  proyectos | integrantes
econémic del gobierno, | de cada
- Promover el | os como que puedan | familia.
comité de | sociales. beneficiar a la
convivencia comunidad.
escolar
municipal.
- Acompafiamient
o] a las
Instituciones
Educativas en
talleres de
formacion de
estudiantes y
padres de familia,
en derechos
humanos,
derechos
sexuales, buen
trato y proyecto
de vida.
Psicdloga Estrategia |- Sj es | Existia Son - No conoce a
Comisaria  de | enfocada importante. articulacion personas los directivos y
Familia. en mitigar mediante que
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la pobreza talleres, independien | sus funciones.
- Orientacion y | extrema. |- Debe haber | charlas y | temente de
acompafiamiento continuidad en el | remisiones. su  sueldo
en asuntos de programa. son
maltrato  infantil, sociables,
intrafamiliar y - Se debe generan
violencia sexual. gestionar y empatia con
brindar mayores las  familias
- Realizar Oportunidades a y se dedican
talleres familias para que de tiempo
formativos con la accedan a completo a
comunidad en capacitaciones, su trabajo,
temas de talleres y realizando
violencia programas del visitas a
intrafamiliar, estado. familias que
pautas de crianza realmente
y necesitan
restablecimientos ser
de derechos, etc. escuchadas.
Enlace de | Estrategia | - No es La Estrategia | Es una labor | - Conocian al
victimas. que importante. Red Unidos | buena, vya | Coordinador Local
caracteriz debe priorizar | que y sus funciones
- Orientacion, a e | - Debido a que la | a la poblacion | cumplen con | son de control a
asesoria y | identifica Estrategia Red | con mayores | las  metas | Cogestores
atencion alla Unidos identifica | necesidades establecidas | sociales, como
poblacion poblacion | necesidades, para en su plan | organizar, reportar
victima. mas pero no da | brindarles de trabajo, | informacién y
vulnerable | soluciones. atencion. realizan velar porque se
- Asistencia, de visitas casa | cumplan las metas
brindando Colombia. | - También hay a casa, pero | propuestas diaria,
informacion y que tener en lastimosame | semanal y
beneficios a las cuenta que las nte muchas | mensual en el
familias. diferentes personas plan de trabajo.
dependencias de mienten vy
- Reparacion, la Alcaldia engafian al
en cuanto a guiar Municipal tienen brindar
a la poblacién informacion informacion
victima para que actualizada de al Cogestor
sean reparadas las familias y de Social.
integralmente. sus necesidades.

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion resultados

Seguidamente se presenta un analisis descriptivo de cada una de las preguntas,

considerando los puntos en comun que tuvieron los participantes.

¢, Qué tanto conoce de la estrategia Red Unidos? Frente a esta pregunta los

participantes en su mayoria respondieron acercandose a la finalidad que tiene la
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Estrategia, pero no al proceso que se debe realizar para llegar a ello, como es la

participacion con entidades del sector publico que cuentan con oferta social.

¢,Cree que es importante la presencia de la Estrategia Red Unidos en el
municipio?, si su respuesta es si, ¢qué considera que debe mejorar? De los
6 participantes, uno respondié que no es importante la presencia de la estrategia
en el municipio, mientras que los demas respondieron que si es importante, pero
todos los participantes coinciden en que la Estrategia debe presentar continuidad,
facilitando que los procesos no se pierdan, mayor articulacién con entidades,
dependencias y programas que cuenten con oferta social y que los funcionarios
encargados de esta labor sean personas idéneas y con profesiones en diferentes

areas, con el fin de mejorar el acompafiamiento realizado a cada familia.

¢Como considera que su entidad o dependencia puede articularse con la
Estrategia Red Unidos? Respecto a la articulacion, esta debe darse
principalmente compartiendo informacion y focalizando familias que puedan
acceder a beneficios y ayudas ofertadas por cada una de las dependencias de la
Alcaldia Municipal, ademas de talleres, capacitaciones y charlas que fortalezcan la

integracion y el proyecto de vida en comun de cada familia.

¢ Qué opina sobre los cogestores sociales y su labor en el municipio? Para
todos los participantes la labor que realizan los Cogestores Sociales es buena, ya
gue debido al contacto directo que tienen con las familias, generan empatia y
confianza con cada una de estas, logrando obtener informacion valiosa a lo hora
de gestionar oferta pertinente para solventar necesidades en cada familia, de
acuerdo a la oferta presente en el municipio, cumpliendo con lo programado en su

plan de trabajo.
¢Conoce los directivos de la entidad operadora de la estrategia en el

municipio, sus funciones y que estan haciendo por mejorar la situacion de

las familias? Los encuestados manifestaron que los directivos de la entidad
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operadora de la estrategia en el municipio no se han presentado, por tanto no los

conocen y con ello tampoco sus funciones.

4.2.4 Diagnostico con funcionarios de Programas y Proyectos que operan

en el Municipio.

En la tabla 10 se presenta la relacién de datos como cargos, funciones y las
respectivas respuestas a cada una de las preguntas abiertas planteadas en el

cuestionario.

Tabla 10. Respuestas funcionarios de Programas y Proyectos.

,Qué tanto | ¢Cree que es | ¢Como ¢Qué opina | ¢Conoce los
conoce de la | importante la | considera sobre los | directivos de la
estrategia presencia de la | que su | cogestores entidad
Cargo y | Red Unidos? | Estrategia Red | entidad 0 | sociales vy | operadora de la
Participantes | funciones Unidos en el | dependencia | su labor en | estrategia en el
municipio?, si | puede el municipio, sus
Su respuesta es | articularse municipio? funciones y que
si, iqué | con la estan haciendo
considera que | Estrategia por mejorar la
debe mejorar? Red Unidos? situacion de las
familias?
Cofacilitador | Es una | - Si es | La articulacion | Su trabajo es | Solo conocian al
Agencia de | estrategia que | importante. debe ser a | importante ya | coordinador local
Renovacion | trabaja sobre través de | que son una |y su funcién es
del una base de | - Tratar de | convocatorias | base dirigir a los
Territorio. datos emitida | vincular a la gran | a las | fundamental | cogestores para
por el | mayoria de | comunidades | para obtener | que tengan el
- Acompafia | gobierno familias en la | que informacion mejor
miento a los | nacional oferta nacional, | pertenecen a | que se pueda | acompafiamiento
municipios donde hay | departamental y | la Red Unidos | aplicar en la | con sus familias.
beneficiarios | poblacion municipal. y que son | oferta
delos PDET | vulnerable vy beneficiarios institucional.
(Programas victima, con el de los PDET.
1 de Desarrollo | fin de vincular
con enfoque | a estas
territorial) familias a la
oferta del
- Velar gobierno
porqgue los | nacional.
PDET se
desarrollen Los
de la mejor | Cogestores
manera en el | Sociales
municipio. brindan
acompafiamie
-Vincular la|nto a las
totalidad de | familias.
poblaciéon

vulnerable a
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los PDET en

el municipio.
Gestora Es una | - Sj es | Focalizar Desempefian | No conoce a los
Program_q estrategia que importante. pOSIbl-e-S _ un buen | directivos y sus
Generacién | va beneficiarios trabajo, funciones.
con encaminada Poraue lleaa a gue puedan | realizan
Bienestar. en tratar de famili?a\s 9 ue participar del | visitas de

erradicar la resentan q Programa acompafnami
- Ensefiar a | pobreza Eecesidades e Generacion ento y
los niflos a | extrema, encuentran yen con Bienestar. | programan
través de | vinculando a obreza extrema reuniones
actividades poblacion gun e er; con la
lGdicas. vulnerable que mucqhas comunidad.
Deberes, haya en el ocasiones
derechos, municipio. ) ;
entidades intervienen
que los influencias
protegen  y politicas o]
prevencion persona_les _para
del la focalizacion a
alcoholismo, familias que

realmente no

drogadiccién
y embarazo
en
adolescentes
a través de
talleres.

- Encuentro
vivenciales,

en los que se
hace entrega
de refrigerios.

necesitan 0 no
estan dentro de
la Estrategia Red
Unidos.

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion resultados.

preguntas planteadas en la encuesta.
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promover acciones coordinadas para reducir la pobreza extrema.

A continuacién se presenta un analisis de las respuestas para cada una de las

¢ Qué tanto conoce de la estrategia Red Unidos? Para el caso de los dos

participantes hay claridad sobre la finalidad de la estrategia y su mision de

¢,Cree que es importante la presencia de la Estrategia Red Unidos en el
municipio?, si su respuesta es si, ¢qué considera que debe mejorar? Las

respuestas evidencian que si es importante la estrategia en el municipio, mas sin




embargo hacen referencia a que en ocasiones puede ser influenciada por
terceros, ya sea por politica o intereses personales afectando la focalizacion de
familias que en verdad necesitan ser beneficiadas por la oferta institucional.

¢,Como considera que su entidad o dependencia puede articularse con la
Estrategia Red Unidos? Debe haber articulacién y se debe realizar focalizando y

convocando familias a participar de los programas presentes en el municipio.

¢,Qué opina sobre los cogestores sociales y su labor en el municipio?
Realizan un buen trabajo, a través de una base de datos con informacion
actualizada, por lo que estan pendientes de las familias con visitas de

acompafamiento y reuniones.

¢Conoce los directivos de la entidad operadora de la estrategia en el
municipio, sus funciones y que estan haciendo por mejorar la situacion de
las familias? Uno de los funcionarios encuestados conoce al coordinador local y
sus funciones, pero no a sus superiores. Los dos funcionarios encuestados
manifiestan no conocer que estan haciendo los directivos de la entidad operadora
de la estrategia, por mejorar la situaciéon de las familias andenses.

4.2.5 Diagnostico con funcionarios de entidades o empresas del estado que
estan presentes en el municipio.

En la tabla 11 se presenta la relacion de datos como cargos, funciones y las
respectivas respuestas a cada una de las preguntas abiertas planteadas en el

cuestionario.

Tabla 11. Respuestas de funcionarios de entidades o empresas.

directivos de

Participantes

operadora de la
estrategia en el
municipio, sus
funciones y que
haciendo
por mejorar la

,Qué tanto | ¢Cree que | (COmo ¢Qué opina | (Conoce
conoce de la | es considera sobre los
estrategia importante que su | cogestores | entidad
Cargo Red la presencia | entidad 0 | sociales vy
funciones Unidos? de la | dependencia | su labor en
Estrategia puede el
Red Unidos | articularse municipio?
en el | con la estan
municipio?, | Estrategia
Si su | Red Unidos?

situacién de las
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respuesta es

familias?

si, squé
considera
que debe
mejorar?
Registrador del | Los - Si es | Compartir Su labor es | No conoce a los
municipio de Los | Cogestores importante. informaciéon y | excelente ya | directivos y sus
Andes. Sociales cruzar bases | que tenian | funciones.
Levan un | - Mayor de datos | actualizada
- Identificacion de | registro  de | contacto  y | haciendo uso | la
los ciudadanos | familias y | articulacion de internet, a | informacion
colombianos, focalizan con todas las | través de | de sus
Registro Civil y | para gue | instituciones | correos beneficiarios
Cedula de | sean presentes en | electrénicos o |y
Ciudadania. beneficiarios | el municipio. | redes focalizaban
de todos los sociales. a
- Realizacion de | programas ciudadanos
elecciones gue | que tiene el gue podian
programa el | estado en el acceder a
estado. municipio. programas y
servicios del
gobierno.
Administradora Equipo de | - sj es | Focalizando y | Realizan No conoce a los
Emposotomayor. | profesionales | jmportante. | organizando una buena | directivos y sus
que trabajan grupos de | labor, funciones.
- Administracion con la | _ Apoyo para trabajo gue | recolectand
de la empresa de | comunidad que la gente puede ser | o
servicios que estd en de escasos asociaciones informacion,
municipales como | extrema recursos un | €N temas | realizando
acueduc_to, pobreza. direccionami relacionados un
alcantarillado y ento con |CON la | diagnostico
aseo. entidades prestauon_ .de de . las
que los | los  servicios | necesidades
- Operacién de puedan de reciclaje, | de las
los sistemas vy apoyar. reforestacion familias,
prestacion de y cuidado vy | pero no
calidad de los proteccion del | formulan, ni
Servicios. ) D_ebe agua. desarrollan
mejorar a la 0 ejecutan
- Reportes de hora_ de proyectos
informaciéon a los focallz_a_r .IOS dirigidos a la
entes de control. beneficiarios comunidad.
que en
¥erq|§d sean ) Deben
amilias  que apoyar mas
esten en en los
extt:ema proyectos
pobreza. desarrollado
S por
entidades o
dependenci
as
presentes
en el
municipio.

Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion resultados.

Se realiza un analisis para las preguntas, resaltando ideas claves dentro de cada
una de las respuestas brindadas por los participantes, que se presentan a

continuacion.

¢ Qué tanto conoce de la estrategia Red Unidos? Existe una idea clara de la
finalidad de la actuacién de la estrategia en el municipio y de la labor de los

Cogestores Sociales.

¢,Cree que es importante la presencia de la Estrategia Red Unidos en el
municipio?, si su respuesta es si, ¢qué considera que debe mejorar? Si es
importante y se considera que se debe mejorar en la articulacion y focalizacién de

familias que en verdad necesiten la atencidn institucional pertinente para estas.

¢Como considera que su entidad o dependencia puede articularse con la
Estrategia Red Unidos? La articulacion debe realizarse compartiendo
informacion y cruzando bases de datos a través de medios digitales y de internet y
focalizando e incentivando miembros de las familias que puedan participar en
grupos de trabajo en actividades relacionadas con los servicios prestados por

dichas entidades.

¢ Qué opina sobre los cogestores sociales y su labor en el municipio? En
general la labor realizada por los cogestores es buena, recolectan y actualizan
informacion de las familias, pero no formulan y participan de programas o

proyectos que puedan beneficiar a sus familias.

¢Conoce los directivos de la entidad operadora de la estrategia en el
municipio, sus funciones y que estan haciendo por mejorar la situacion de
las familias? Manifiestan que no conocen a los directivos de la Red Unidos, ni

mucho menos sus funciones.
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Cuadro integrador sobre el punto de vista de actores que participan de la

estrategia Red Unidos.

El siguiente cuadro presenta una breve descripcion de los elementos de

evaluacion que componen los criterios de satisfaccion ciudadana, confianza en el

gobierno y sus organismos y corresponsabilidad.

Tabla 12. Aspectos importantes en los puntos de vista de actores

ASPECTOS IMPORTANTES EN LOS PUNTOS DE VISTA DE ACTORES - ESTRATEGIA RED

UNIDOS
CRITERIO COGESTORES Y/O | FUNCIONARIOS DE | FUNCIONARIOS
EXCOGESTORES PROGRAMAS DE | ALCALDIA
FAMILIAS UNIDOS | SOCIALES PROSPERIDAD MUNICIPAL DE LOS
SOCIAL Y | ANDES
ENTIDADES
PUBLICAS
Negativos Negativos Negativos Negativos
- No hubo tratamiento | - No existia otra | Falta de | Falta de
de quejas y reclamos. motivacion ademas de | comunicacién y | comunicacion y
- No se cumplia con la monetaria. articulacion. articulacion.
las expectativas de las | - Capacitacion
familias. pertinente para la
recoleccion de
informacién, pero no
Satisfaccion para orientar en
ciudadana. emprendimiento e
ingresos Y trabajo.
Positivos Positivos Positivos Positivos
- Visitas domiciliarias. | - Oportunidad de un |- Presencia de | - Intervencion con
- Actualizacion trabajo a pesar de no | programas en el | proyectos y
permanente de la | ser continuo. municipio de Los | programas que
informacion de los |- Realizar un trabajo | Andes. benefician familias
beneficiarios. social 'y comunitario, | - Focalizacion de | unidos.
que permitia un | algunas familias
contacto  permanente | unidos.
con las familias.
Negativos Negativos Negativos Negativos
- Promesas - No existen | Seleccion de | Seleccién de
incumplidas. herramientas y apoyo | beneficiarios beneficiarios

Confianza en el
gobierno y sus
organismos.

- Corrupciéon en la
entrega de ayudas y
beneficios.

del gobierno local,
departamental y
nacional para mejorar
la atencion brindada
por Red Unidos.

- Desinterés y falta de
compromiso del
Operador de la
estrategia Red Unidos
en buscar alternativas
de solucién de impacto

considerando
compromisos politicos,
afinidades ideolodgicas
y relaciones
familiares, para el
caso de programas de
prosperidad social.

considerando
compromisos politicos,
afinidades ideolodgicas
y relaciones
familiares.
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Corresponsabilidad

y no solo metas
numeéricas en términos
de pobreza.
Positivos Positivos Positivos Positivos
Participacion de | Respaldo institucional. | - Respaldo Respaldo institucional.
proyectos y institucional.
programas  dirigidos - Cobertura del 100%,
por el gobierno en servicios prestados
nacional. por entidades
publicas,
Registraduria Nacional
y Emposotonmayor.
Negativos Negativos Negativos Negativos
- Familias Gestion de oferta de | Beneficios y ayudas | Beneficios y ayudas
esperanzadas en el | bajo impacto en la | entregadas teniendo | entregadas teniendo
asistencialismo del | calidad de vida de los | en cuenta intereses | en cuenta Intereses
gobierno nacional. beneficiarios de Red | personales o politicos, | personales o politicos.
- Falta de | Unidos. para el caso de
compromiso de las programas de

familias en mejorar su
calidad de vida.

Prosperidad Social.

- Mentalidad de

pobreza.

Positivos Positivos Positivos Positivos

- Disposicion de las | Informar a las familias | - Focalizacion de | Focalizacion de

familias en la entrega
de informacion.

- Familias atentas a
participar de
programas y
proyectos.

de manera oportuna de
la oferta presente en el

municipio, tanto
municipal, como
departamental y
nacional.

algunos beneficiarios
de la Estrategia Red
Undidos.

- Atencion a la
totalidad de los
beneficiarios  unidos,
por parte de entidades
publicas,
Registraduria Nacional
y Emposotonmayor.

algunos beneficiarios
de la Estrategia Red
Undidos.

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez terminada la investigacion que involucro herramientas como las

encuestas y entrevistas, se procedié a realizar interpretacion de los resultados

obtenidos, facilitando el respectivo analisis de las respuestas que se plantearon y

con ello se planteara una propuesta de modelo administrativo prospectivo que

pudiera dar solucion a las dificultades manifiestas.
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CAPITULO V. PROPUESTA DE UN MODELO DE ATENCION AL CIUDADANO
PARA LA ESTRATEGIA RED UNIDOS.

En este capitulo se presenta una propuesta de un modelo de atencion al
ciudadano que permite a los distintos actores de la Red Unidos mejorar su
proceso de intervencion a los hogares del area rural y urbano del municipio objeto
de estudio.

El componente de planeaciéon del recurso humano es un elemento fundamental,
en el cual se deben enfocar los esfuerzos de la administracion. Por lo anterior, la
estrategia Red Unidos, debe encaminar sus acciones para alcanzar estandares de
calidad, eficiencia y efectividad en la gestion del talento humano, generando
condiciones para gue las actividades desarrolladas contribuyan a elevar el nivel y
la calidad de vida del servidor publico y su familia, mediante la satisfaccion de sus
necesidades individuales, para generar un grado de motivacién que se traduzca

en mayor compromiso y productividad institucional.

La implementacién de la propuesta contribuira a poder identificar las habilidades y
actitudes de los empleados, permitiendo potencializarlas para el cumplimiento de

los objetivos de la estrategia.

La puesta en préctica de este Modelo servira como herramienta gerencial basica
para los responsables del talento humano, a través de ella se permitira encontrar
las necesidades capacitacion, sistemas de evaluacion, fortalecimiento del talento

humano, entre otros.

La integracion del modelo propuesto se basa en los aportes de Lewin, en sus

trabajos de la Investigacidn de la accién, con estas fases generales:

1. Diagnéstico

2. Andlisis
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3. Retroalimentacion
4. Accion

5. Evaluacion

Estas fases se las analiza desde un punto de vista prospectivo estratégico para

asegurar un escenario final viable y duradero para la Red Unidos.

5.1. Objetivos de la propuesta

5.1.1. Objetivo general

Facilitar el aprovechamiento de los factores de cambio en la calidad y atencién al
ciudadano en la estrategia Red Unidos en el municipio de los Andes (Narifio).
5.1.2. Objetivos especificos

Optimizar al maximo las capacidades del personal cogestor que contribuya a
prestar un servicio de calidad.

Promover estrategias que reconozcan el potencial de la Estrategia Red Unidos a
fin de alcanzar una permanencia en el futuro, maximizando sus fortalezas y
competencias.

5.2. Desarrollo de la propuesta

5.2.1. Fase |. Diagnéstico de la situacion actual

El proceso de diagnéstico nos lleva a identificar una serie de factores de cambio y

variables estratégicas, con base en el analisis del contexto interno y externo de la

Estrategia Red Unidos, en el componente del Talento humanao.
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5.2.1.1 Identificacion de los factores de cambio

Los factores de cambio son aspectos internos o externos que definen el
comportamiento actual y potencial de la Estrategia Red Unidos. Su connotacion
de cambio, es precisamente atribuida porque se refieren a factores que
representan fendmenos susceptibles de evolucionar, encontrdndose en ellos las

fuerzas clave que definiran el futuro de misma.

Para identificar los factores de cambio se aplicaron las siguientes herramientas de
andlisis:

1. Matriz del Cambio

Esta herramienta considerada valiosa dentro del andlisis para identificar los

factores de cambios, se trabajé en sus tres categorias:

- Cambios presentidos: los cuales hacen referencia a los cambios de los cuales

tenemos indicios de su aparicién y podemos vislumbrar su ocurrencia.

- Cambios anhelados: son los referidos a los cambios que deseamos, a

aguellos cambios que venimos afiorando.
- Cambios temidos: son aquellos cambios que nos preocupan, que puedan
ocurrir por conjeturas o sintomas del fenémeno, y que por su influencia e impacto

nos podemos ver afectados o disminuidos.

Los resultados arrojados por este analisis se presentan en la siguiente matriz:
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Tabla 13. Matriz del Cambio para la Estrategia Red Unidos

Respaldo y compromiso del estado debido

al proceso de paz

Minimizar la pobreza extrema

No cumplimiento de los objetivos del

proceso de paz

Seguridad y facil acceso a zonas rojas y

descuidadas por el estado

Mayor inversioén internacional

Generacion de falsas expectativas.

Disminucién de la violencia

del

nacional a la estrategia

Ampliacion presupuesto

Fortalecimiento y creacion de nuevos

grupos armados

Insercién laboral de reinsertados

Disminucién en la violacién de los

derechos humanos

No existan garantias de reparaciéon a

las victimas

Menor reclutamiento de nifios por grupos

armados

Mejora en el bienestar y la calidad

de vida de las familias

Proceso fallido de reinsercion

Negociaciones de paz con otros grupos

armados al margen de la ley

Formacién para el trabajo

de

prioridades del gobierno

Cambio politicas sociales y

Fortalecimiento institucional

de

productivas y asociaciones

Fortalecimiento unidades

Reduccion de presupuesta para la

estrategia Red Unidos

Insercion de ideologias nuevas

Fortalecimiento del tejido social

Temor e intolerancia de la comunidad

con los desmovilizados

Apoyo de la comunidad internacional al

proceso de paz

Disminucion de la corrupcion

Toma del poder en EEUU por el

partido republicano

Potenciacion y revitalizacion del

campo

Mayor equidad en la propiedad de
la tierra

Presentir: intuir, conjeturar

Anhelar: desear, apetecer

Temer: intuir con ansiedad la

ocurrencia de algo

Fuente: Elaboracion propia
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2. Matriz DOFA
Esta herramienta considerada util para esta primera busqueda de factores de
cambio. Sus elementos constitutivos y el resultado de su andlisis se presentan a

continuacion.

El analisis DOFA nos permite encontrara las fortalezas, debilidades, amenazas y

oportunidades de la estrategia en la gestion del talento humano.

Tabla 14. Analisis DOFA

Alta cobertura entre 90% y 95%

Talento humano

Capacidad instalada y plataforma tecnoldgica
Estrategia bandera del estado
Profesionalismo de los empleados

Enfoque social y comunitario.

Promocion de valores y actitudes de servicio.

Falta de motivacion e incentivos a los
empleados.

No existe una persona o Departamento de
Talento humano.

Carencia de programas de capacitacion
propios y permanentes.

Falta de programas para evaluar el
desempefio.

Ausencia de un componente que facilite la
formulacion e implementacion de proyectos.
El operador de la estrategia generalmente no
aporta en el cumplimiento de logros y metas

de la estrategia.

Reconocimiento de la estrategia a nivel
nacional y mundial

Articulacion con entidades publicas y privadas,
programas y proyectos sociales

Acuerdos de paz entre FARC-EP y Gobierno
Nacional

Compromiso del mundo con el cumplimiento

de los ODS, Objetivos de desarrollo sostenible.

Cambios de politicas sociales y de gobierno
Problemas de orden publico

Indiferencia y poca colaboracion de alcaldes y
gobernadores con la implementacion de la

estrategia en sus territorios.

Fuente: Elaboracion propia
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Una vez que se han logrado IDENTIFICAR las variables internas y externas se

elabora el diagnostico, el cual debe explicar la situacién actual de la Estrategia

tomando como base las estrategias que se han identificado en el andlisis DOFA.

A continuacion se presentan las matrices de estrategias para la Red Unidos, en

términos generales.

Tabla 15. Diagnostico estratégico

Estrategias internas

Debilidades Prioridad | Problema Situacion actual Estrategia de solucién
Alta Falta de un programa de | Es notable desde la Proponer formas
Falta de incentivos que motiven a | perspectiva del practicas y sencillas
motivacion e los empleados empleado contar con para la motivacion.
incentivos a los mayores beneficios en
empleados. su trabajo.
Media Inexistencia de una La falta de un area de Proponer un proceso
unidad que gestione el talento humano de Talento humano que
Talento humano, este repercute en la se encargue de estas
No existe una proceso es delegado a ausencia de programas | funciones.
persona o un Operador que no es e actualizacién de
Departamento de muy eficiente herramientas
Talento humano. administrativas
Carencia de Alta La ausencia de Las capacitaciones Impulsar programas de
programas de capacitacién reduce los recibidas son capacitacién
capacitacién niveles de Unicamente en el
propios y especializacién de los momento de inicio de
permanentes. empleados. las actividades.
Falta de Alta No se mide el La evaluacion se realiza | Crear un sistema de
programas para rendimiento de los por meta global. evaluacion del
evaluar el empleados mediante la desempeifio al perfil
desempefio. aplicacién de métodos integral del empleado
efectivos de evaluacion
Ausencia de un Media No se promueve la Inexistencia de Implementar un
componente que creatividad, innovacién y | intraemprendimiento y componente de
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facilite la
formulacion e
implementacién

de proyectos.

emprendimiento en la

entidad ni en el usuario.

de acompafiamiento en
proyectos de desarrollo

para los usuarios.

emprendimiento que
promueva la creatividad

y la innovacion.

El operador de la | Media El operador regional es El operador de la Enlazar la estrategia de
estrategia un enlace entre el estrategia en la regién forma transversal en
generalmente no gobierno y los usuarios es una especie de una entidad
aporta en el que no promueve la supervisor mas no un centralizada como el
cumplimiento de eficiencia en la gestion. lider de gestién. DNP, la gobernacion o
logros y metas una alacaldia
de la estrategia. directamente.
Estrategias externas

Amenazas Prioridad | Problema Situacion actual Estrategia de solucién
Cambios de Alta Los cambios de La estrategia cubre Gestionar el
politicas sociales y gobierno afectan el gran parte del conocimiento para
de gobierno seguimiento de los territorio nacional en | adelantar una correcta

procesos de gestion. la lucha contra la continuidad en la gestion.

pobreza.

Problemas de Media Puede ocasionar atraso | Existencia de zonas Creacion de plataformas
orden publico en las labores del de dificil acceso por de encuentros de paz.

talento humano inseguridad para

funcionarios.

Indiferencia y poca | Media Se puede ocasionar El soporte Entablar una relacién de
colaboracion de falta de articulacion y institucional en las complementariedad en la
alcaldes y apoyo para regiones no se ejerce | gestion del talento
gobernadores con cumplimiento de metas. | con suficiencia y humano.
la implementacion oportunidad.
de la estrategia en
sus territorios.
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3. ldentificacion y agrupacion de los factores de cambio
Con el analisis realizado por el equipo de expertos en este primer momento del
estudio, y apoyandose en las herramientas anteriormente descritas, se logro

identificar treinta (30) factores de cambio, los cuales se presentan a continuacion:

Tabla 16. Factores de Cambio Identificados

1 Enfoque social y comunitario 16 Gestion de oferta

2 Proceso de postulacion y eleccion de CZ, CL y _ _ o o
17 Calidad de vida de las familias beneficiarias

CGS

3 Plataforma y herramientas tecnoldgicas 18 Promocién de principios y valores
4  Estructura organizacional 19 Trabajo y metodologia en campo
5 Articulacion con entidades publicas y privadas | 20 Acuerdos de paz y postconflicto
6 Programas sociales del estado 21 Pobreza extrema

7 Capital relacional y respaldo institucional 22 Coyuntura internacional

8 Cobertura 23 Estigmatismo social

) ) 24 Planeacion, seguimiento y evaluacion de la
9 Conflicto nacional ] )
Estrategia Red Unidos

10 Identidad institucional y posicionamiento 25 Marco legal
11 Politica publica 26 Internacionalizacion de la estrategia
12 Talento humano (cualificacion cogestores) 27 Modelo de gestion

. ) o 28 Fomento al emprendimiento e interaccion de
13 Poblacién potencial beneficiaria ] )
unidades productivas

14 Calidad y pertinencia del servicio 29 Clima laboral

15 Cooperacion internacional 30 Imagen del pais

Fuente: Elaboracion propia

Estos treinta (30) factores de cambios fueron agrupados en factores internos y

externos como a continuacion se especifica:
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Tabla 17. Agrupacion de factores de cambio internos

i Plataforma y herramientas tecnolégicas
| Tecnologiay

comunicaciones

Estructura organizacional

Articulacién con entidades publicas y privadas

Capital relacional y respaldo institucional

y Identidad institucional y posicionamiento
Il Gestion

Internacionalizacion de la estrategia

Modelo de gestion

Clima laboral

Promocion de principios y valores

Enfoque social y comunitario

Il Servicios Gestion de oferta

Fomento al emprendimiento e interaccion de unidades productivas

Proceso de postulacion y eleccién de CZ, CL y CGS

V Recursos Humanos | Talento humano (cualificacion cogestores)

Trabajo y metodologia en campo

VlLogistica Planeacién, seguimiento y evaluacién de la Estrategia Red Unidos

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 18. Agrupacion de factores internos

. Proceso de postulacion y
Plataforma y herramientas .
eleccibn de Cz,CLy
CGS

Talento humano

tecnoldgicas

(cualificacién cogestores)

| Tecnologiay V Recursos Humanos
comunicaciones
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Estructura organizacional

Articulacion con entidades

publicas y privadas

Il Gestion

Capital relacional y

respaldo institucional

VI Logistica

Identidad institucional y

posicionamiento

Internacionalizacién de la

estrategia

Modelo de gestion

Clima laboral

Trabajo y metodologia en

campo

Planeacién, seguimiento
y evaluacién de la

Estrategia Red Unidos

Promocion de principios y

valores

Enfoque social y

comunitario

Il Servicios Gestién de oferta

Fomento al
emprendimiento e
interaccién de unidades

productivas

Tabla 19. Factores de cambio externos

| Demogréfico

Cobertura

Poblacion potencial beneficiaria

Il Social, politico y cultural

Conflicto nacional

Politica publica

Cooperacion internacional

Programas sociales del estado

Calidad de vida de las familias beneficiarias
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Acuerdos de paz y postconflicto

Pobreza extrema

Coyuntura internacional

Estigmatismo social

Imagen del pais

] Marco legal
Il Juridico

Fuente: Elaboracion propia
5.2.2. Fase Il. Analisis de la planificacion

1. Planificacion

Para realizar la planificacion en relacion con la atencion al ciudadano y conocer la
motivacion del mismo se debe tener claro cuéles son los principales problemas,
sus causas, los objetivos que se buscan con las variables de la Estrategia y

aguellos planes de apoyo que ayudaran en la administracion de dicho recurso.

Figura 6. Planificacion.

PRINCIPALES CAUSAS
PROBLEMAS ]

A 4

Fuente: POLITICAS, NORMAS,

PROCEDIMIENTOS,
OBJETIVOS »| ACCIONES (PLANES
DE APOYQ)

Elaboracion propia.

Para continuar el analisis en este proceso prospectivo, se requirié a partir de este
momento iniciar una busqueda de lo mas importante y fundamental para el futuro

de la organizacion. Por esta razon, se utilizo el abaco de Frangoise Regnier como
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meétodo de consulta al equipo de expertos para seleccionar los factores de cambio
mas relevantes. La simpleza del método radica en su forma de votacion, mediante
un cédigo de colores muy similar al seméaforo, con la escala de colores y

convenciones como a continuacion se especifica:

Muy Importante

Importante

Duda

Voto en blanco

Abstencién

El equipo de expertos que participd en esta consulta se presenta a continuacion:

Tabla 20. Expertos Participantes

Experto Inicializa

Claudia Llanos

Octavio Gémez

Luz Marina Ramirez

William Sanchez

Nelson Silva

Graciela Romero

Luz Stella Rodriguez

Luz Dary Restrepo

Adriana Aguado
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Los resultados de la consulta frente a la pregunta ¢Qué tan importante es este
factor de cambio para la competitividad futura de la Estrategia Red Unidos o para

que pueda cumplir su mision institucional?, fueron los siguientes:

Figura 7. Resultados Generales del Abaco de Frangois Régnier

Importante

Duda

Sin Respuesta

03 Plataforma y herramientas tecnoldgicas

17 Calidad de vida de las familias beneficiarias

21 Pobreza extrema

01 Enfoque social y comunitario

05 Articulacion con entidades publicas y privadas

12 Talento humano (cualificacién cogestores)

16 Gestion de oferta

06 Programas sociales del estado

09 Conflicto nacional

13 Poblacion potencial beneficiaria

23 Calidad y pertinencia del servicio

19 Trabajo y metodologia en campo

24 Planeacion, seguimiento y evaluacion de la
Estrategia Red Unidos

07 Capital relacional y respaldo institucional

18 Promocién de principios y valores

27 Modelo de gestién

08 Cobertura
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11 Politica publica

25 Marco legal

28 Fomento al emprendimiento e interaccion de

unidades productivas

20 Acuerdos de paz y postconflicto

04 Estructura organizacional

02 Proceso de postulacion y eleccion de CZ, CL y
CGS

10 Identidad institucional y posicionamiento

22 Estigmatismo social

29 Clima laboral

14 Coyuntura internacional

26 Internacionalizacién de la estrategia

30 Imagen del pais

15 Cooperacion internacional

Fuente: Elaboracion propia

Figura 8. Resultados por experto del abaco de Francois Régnier

Importante
Duda

Sin Respuesta

05 Nelson Silva

04 William Sanchez

01 Claudia Llanos
02 Octavio Goémez
03 Luz Marina Ramirez

01 Enfoque social y comunitario

02 Proceso de postulacion y eleccion
de CZ,CLyCGS

03 Plataforma y herramientas

tecnolégicas
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08 Luz Dary Restrepo

09 Adriana Aguado




04 Estructura organizacional

05 Articulacion con entidades publicas

y privadas

06 Programas sociales del estado

07 Capital relacional y respaldo

institucional

08 Cobertura

09 Conflicto nacional

10 Identidad institucional y

posicionamiento

11 Politica publica

12 Talento humano (cualificacion

cogestores)

13 Poblacion potencial beneficiaria

14 Coyuntura internacional

15 Cooperacion internacional

16 Gestion de oferta

17 Calidad de vida de las familias
beneficiarias

18 Promocidn de principios y valores

19 Trabajo y metodologia en campo

20 Acuerdos de paz y postconflicto

21 Pobreza extrema

22 Estigmatismo social

23 Calidad y pertinencia del servicio

24 Planeacion, seguimiento y
evaluacién de la Estrategia Red
Unidos

25 Marco legal

26 Internacionalizacion de la estrategia
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27 Modelo de gestion

28 Fomento al emprendimiento e

interaccion de unidades productivas

29 Clima laboral

30 Imagen del pais

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con las votaciones de los expertos y con la reflexién colectiva sobre la
imagen obtenida a través del Abaco de Régnier, se concertd seleccionar los
siguientes factores de cambio como los mas importantes para el futuro de la

Estrategia Red Unidos:

Tabla 21. Factores de cambio seleccionados

Plataforma y herramientas tecnolégicas

Calidad de vida de las familias beneficiarias

Pobreza extrema

Enfoque social y comunitario

Articulacion con entidades publicas y privadas

Talento humano (cualificacion cogestores)

Gestion de oferta

Programas sociales del estado

O 0| N| O O | W N =

Conflicto nacional

[
o

Poblacion potencial beneficiaria

'_\
H

Calidad y pertinencia del servicio

=
N

Trabajo y metodologia en campo

SN
w

Planeacién, seguimiento y evaluacion de la Estrategia Red Unidos

'_\
N

Capital relacional y respaldo institucional

=
ol

Promocién de principios y valores

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.3. Fase lll. Retroalimentacion

Estos factores de cambio seleccionados, han sido ampliados con la siguiente

descripcion:

a) ¢en qué consiste cada factor?

b) ¢qué esta sucediendo en la actualidad con el factor?

c) ¢con qué indicadores se puede medir el factor?

Tabla 22. Descripcion de los factores de cambio seleccionados

1. Plataforma
y herramientas

tecnoldgicas

Proveer informacion especifica,

que permita conocer la
situacion de las comunidades,
hogares y personas
focalizadas, para la toma de
decisiones relacionadas con la
planeacion, implementacion y
ejecucion de la Estrategia,

aportando de manera

la cual

Herramienta

tecnoldgica

permite diligenciar, almacenar,

administrar y analizar la informacion
suministrada  por los  hogares,
comunidades y entidades del nivel

nacional y territorial vinculadas a la

1. Equipo de dotacion por
cogestor social

2. Bases de datos
actualizadas

3. Numero de software

2. Calidad de
de

familias

vida las

beneficiarias

determinante al seguimiento de ) utilizados
Estrategia.
los logros por parte de los
hogares y metas de gestion de
las comunidades que participan
de ella.
1. Nivel de educacion

] o 2. Nivel de acceso a salud

Es el bienestar, la felicidad,

satisfaccion de las familias y la
comunidad con su lugar de
existencia, en el contexto de la
cultura y del sistema de valores

en los que viven.

Existen niveles altos de analfabetismo,
bajo acceso a servicios de promocion
y prevencion de la salud y de

bienestar social.

3. Nivel de acceso a

ingresos y trabajo
4. Nivel de acceso a
habitabilidad

5. Nivel de acceso a

programas de seguridad

alimentaria
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En la incapacidad de suplir las

necesidades basicas para vivir | En nuestro pais existe un alto nivel de |1. indice de pobreza
como la disponibilidad de |pobreza extrema, ya que las familias | multidimensional
3. Pobreza| ] . ) )
alimentos, agua potable, techo, | promedio que tienen ingresos por|2. Pobreza monetaria
extrema
sanidad, educacion, | debajo de $408.432 se consideran que | 3. Nivel de necesidades
saneamiento 0 acceso a la|estan en esta condicion bésicas insatisfechas
informacion.
Es un campo de estudio de la .
» ) ] ) ) 1. Poblaciéon vulnerable
4, Enfoque | relacién entre sistemas | Comunidades aisladas, que no tienen » o
] ) o ) . 2 Poblaciébn  victima
social y | sociales, principalmente | acceso o informacién de los servicios »
o ) 3. Poblacion con
comunitario comunidades y el | del estado ) )
) discapacidad
comportamiento humano
En una accién que se realiza o )
5. o La instituciones de los diferentes
_ » con la finalidad de enlazar la| ) ] i ]
Articulacion niveles de gobierno no existe una|l. Numero de alianzas,

con entidades

actividad de los diferentes

estamentos e instituciones para

comunicacion fluida y permanente que

convenios y acuerdos con

publicas y ) y permita lograr y enfocarse en un |entidades participantes
] la implementacion de wuna| @ i

privadas _ i objetivo comun

estrategia en comun

Es el proceso que desarrolla e | Existen convocatorias para
6. Talento | incorpora nuevos integrantes a | coordinadores Zonales, Locales vy i )

) _ 1. Perfil profesional del
humano la fuerza laboral, y que ademas | cogestores sociales, aunque por ser
cogestor

(cualificaciéon |desarrolla y retiene a un|una politica gubernamental siempre o
) L 2. Grado de experiencia
cogestores) recurso humano o talento|hay intereses y participacion de
humano existente politiqueria
Es orientar y facilitar a los
hogares el acceso preferente a
los servicios y programas
sociales del Estado, asi como a
motivar a las empresas|Se adelantan acciones tanto de i -
. o o o 1. Ndmero de familias
privadas, organizaciones | coordinacion intra-institucional, como

7. Gestion de

oferta

sociales y fuentes oficiales y no

oficiales de la cooperacion

internacional, a invertir en
iniciativas destinadas a los
hogares en situacion de
pobreza extrema. Todo ello,
con el fin de movilizar los

inter-institucional, con el fin de abordar

el caracter multidimensional de la

pobreza extrema.

beneficiarias
de

necesidades satisfechas

2. Porcentaje
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logros que le aplican al hogar y
de

los hogares

las metas gestion
comunitaria de
vinculados a la Estrategia Red

UNIDOS.

8. Programas
sociales del

estado

Programa social es una
iniciativa destinada a mejorar
las condiciones de vida de una
poblacién. Se entiende que un
programa de este tipo esta
orientado a la totalidad de la
sociedad o, al menos, a un
sector importante que tiene
ciertas necesidades aun no

satisfechas.

El gobierno con Prosperidad Social
canaliza los programas sociales de
lucha contra la pobreza extrema como
Familias en accion, la Red Unidos,
Empleo Temporal, Produciendo por mi

Futuro

1. Nimero de programas

que se estan ejecutando

9. Conflicto

nacional

de

categoria social (los miembros

Accion  colectiva una
de una clase, una raza, un
grupo sexual, religioso. Urbano,
rural) que evidencian una
desigualdad de la que ellos son
victimas, y que
de

intercambios con otra categoria

es
consecuencia sus

social, definida como

adversaria.

Después de mas de 50 afos de
conflicto interno, se abren las puertas
de un pacto de paz con los actores
alzados en armas, las negociaciones
de paz han surtido el efecto de un
presunto fin de enfrentamiento bélico
que desangra a las zonas mas

apartadas y el sector rural.

1. Poblacion reinsertada

2. Restitucién de tierras

10.

potencial

Poblacién

beneficiaria

Conjunto de poblacién la cual
ha sido tenido en cuenta en el

registro de entidades estatales

La meta de UNIDOS fue vincular a
1.5 millones de familias a la Red. A

septiembre de 2012 se encontraron

1. Hogares beneficiarios
de proyectos de vivienda

2. Hogares de
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para la adjudicacion de

programas sociales.

la Red 1,473,865,
entre

vinculadas a

distribuidas aquellas  que
presentaron las condiciones de vida
mas bajas segun el Sistema de
Identificacion de de
Programas del Estado (SISBEN 1y 2),
y aquellas que se encuentren en
de

inscritas en el Registro Unico de

Beneficiarios

situacion desplazamiento e
Victimas (RUV), que hasta el momento
siguen siendo atendidas. Asimismo,
de 1.102 municipios del pais, 1.037
han implementado la estrategia

comunidades étnicas
3. Hogares en pobreza

extrema

11. Calidad y
pertinencia del

servicio

de

horizontes de educacién, con el

Son los desafios los

compromiso del trabajo en
equipo para tener la capacidad
de respuestas a las demandas
de una sociedad, con procesos
de evaluacion y mejoramiento
continuo para una eficacia de

las estrategias.

La estrategia de intervencion de la
Red esta basada en contribuir a que
las familias beneficiarias alcancen los
26, 11 requeridos y 15 que generan
condiciones deseables de las 5
Dimensiones de Desarrollo Humano
(Identificacion,
Habitabilidad,

capacitacion y Salud y Nutricion),

Ingresos y trabajo,

Educacion y

ademas de trabajar con dimensiones
comunitarias tiene un alcance para
orientar el desarrollo de acciones con
la institucionalidad publica, privada y
de de

acompafiamiento tematico por parte

cooperaciéon, asi como
de Prosperidad

Social, que son aspectos del bienestar
de las familias, definidas como &reas
de intervencién por UNIDOS, a fin de
contrarrestar las trampas de pobreza
existentes entre las familias mas

vulnerables.

1. Nivel de satisfaccion de
las familias beneficiarias

123




12.

metodologia en

Trabajo y

campo

Actividades desarrolladas para
un diagnéstico de las familias y
las comunidades,
convirtiéndose en un ejercicio
motivador que se nutre de las
vivencias cotidianas, donde la
la

observacion, el andlisis,

sintesis, la autonomia, el
manejo de los instrumentos de
recoleccion de informacién, las
técnicas de muestreo y la
aplicacion integral hace que se
tenga una clara evaluacion de
la situacion de cada familia y la

comunidad.

UNIDOS se implementé a partir de las

siguientes lineas de trabajo:

Acompafiamiento Familiar y
Comunitario, mediante visitas
domiciliarias, donde se realiza en

primera instancia la focalizacion de los

hogares, como segundo una

caracterizacion de los mismos vy
posteriormente en las demas visitas el
seguimiento, verificacion y

cumplimiento de logros. Para el
desarrollo de este componente se
10,794

realizaran

contard con Cogestores

Sociales que el
acompafiamiento a cada una de las
familias vinculadas. Se prevé que
cada cogestor tenga a su cargo 160
familias en la zona urbana y 120 en la

rural.

1. Nivel de cumplimiento
de

2. Cronograma y plan de

metas

trabajo

13.

Planeacion,
seguimiento y
de
Estrategia
Red Unidos

evaluacion

la

Funciona bajo un esquema de
gestién orientado a resultados,
de

seguimiento vy

que integra las fases

planeacién,
evaluacion desde el nivel
nacional y territorial. En estas
fases se monitorean
permanentemente los avances
de la Estrategia, se evaltan las
relaciones de causalidad entre
ésta y sus resultados y se
informes

presentan para

realimentar el andlisis

presupuestal, de estructura y
de operacion de la Estrategia.

Esto aporta los insumos

necesarios para realizar un

Gestion de la Oferta y Acceso
Preferente a programas y servicios del
Estado: Las entidades del Gobierno
Nacional vinculadas a la Red Unidos,
focalizan recursos para ofrecer
servicios a las familias de Unidos, vy
con el fin de fortalecer este trabajo y
fundamentados en las caracteristicas
de este poblacion. Igualmente, se

inici6 un acompafiamiento a 60
municipios donde se desarrollaron
planes para la superacion de pobreza
y se definieron los temas especificos
que deberia tener una intervencién
de

condiciones de la poblacion y las

concreta acuerdo con las

capacidades territoriales.

1. Nimero de quejas y
de

2. Nivel de familias que

derechos peticion

superan la pobreza

extrema
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efectivo control social.

Finalmente la estrategia Red Unidos

viene siendo un indicador de la
superacibn de la pobreza en
Colombia.

14. Capital
relacional y
respaldo
institucional

Fuerza, voluntad y la lealtad de
los vinculos de la organizacion
con la comunidad y en relacion
para establecer canales de
apoyo para la satisfaccion de
las familias, con el
fortalecimiento de instituciones
de sector publico. privado,
organismos multilaterales; tales
como el Banco Mundial, los
de

regionales, ONG e institutos de

bancos desarrollo

educacion, organismos
internacionales como Naciones
de

Unidas, y agencias

cooperacion internacional.

Liderada por el Gobierno Nacional, en
cabeza de Prosperidad Social, con la
participacion de 22 entidades del
orden nacional, UNIDOS brinda, en
las administraciones

asocio con

departamentales y municipales,
acompafiamiento permanente a las
familias en situacion de pobreza
extrema y  desplazamiento, y

promueve la articulacion
interinstitucional y de recursos para el
acceso preferente de los mas pobres a
la oferta de programas sociales del

Estado.

1. Nivel de credibilidad y

aceptabilidad de la

estrategia

15. Promocioén
de principios y

valores

Los principios se consideran,
normalmente, inmutables a
través del tiempo, como son:
La dignidad de la persona, el
respeto a la palabra dada, la
integridad, la honestidad, la
lealtad y el respeto la vida,
entre otros, de igual manera el
conjunto de valores, creencias,
normas, que orientan y regulan
la vida de la organizacion, son
la

el soporte de la vision,

mision y los  objetivos

planteados en la estrategia.

La Red Unidos, se constituye como
de

intervencion integral y coordinada, que

una Estrategia Nacional
busca contribuir al mejoramiento de
las condiciones de vida de las familias
de

acumulacién

objeto su intervencion, la

de

humano y, en consecuencia, a la

capital social vy

reduccion de los niveles de pobreza y

pobreza extrema en el pais.

1. NUumero de campafas

de promocién

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.4. Fase 4. Accion

a. Seleccién de las variables clave o estratégicas

Las variables estratégicas seleccionadas, o columna vertebral del disefio del
futuro, son aquellas variables que se consideran fundamentales para el éxito o
fracaso de una organizacion, en esa medida son “clave” porque determinan y

determinaran el desempefio futuro de la institucion.

Se consideran pocas y vitales, con el fin de facilitar su monitoria y control. Es el
caso que se presenta para determinar el bienestar de un ser humano, el cual se
puede diagnosticar con muy pocos signos denominados vitales: su presion
arterial, su frecuencia respiratoria, su ritmo cardiaco y su temperatura. Si alguno
presenta sintomas de alarma para el médico, éste podra orientar su revision hasta

encontrar las causas que originan la disfuncién.

Analisis estructural

Estas variables fueron seleccionadas por medio de la técnica del Andlisis
Estructural. En esta técnica cada factor es medido por dos conceptos, motricidad
y dependencia. La motricidad es el impacto que un factor ejerce sobre los demas,
la dependencia corresponde al impacto que los diferentes factores ejercen sobre

uno en particular.

La relacién entre las variables se puntian de 0 a 3, con la posibilidad de sefalar
las influencias potenciales (aquellas que se pueden dar en el futuro), como se

indica en la siguiente convencion:

0: Sin influencia
1: Débil
2: Media
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3 Fuerte
P: Potencial

Las calificaciones dadas por los expertos a cada una de las relaciones directas

entre las variables se presentan en la siguiente matriz:

Figura 9. Matriz de ponderaciones de las relaciones entre las variables
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o I ] ] = B ] I ol ) ) e Y [ I

S| = 8| o 5| 2| elal 2| &2 5| 8 3| o

=- ol = €| = 5| = Bl S| o | & s

olgl Bl 8| E| 3| | s 5|5 32| o 5 S

AR = 8| 2| 8| 3l€l&| 2

| 8| = Tlel 58 2| B 23|

S| = S| @| &

1:Tecno 012121113133 [3|P|2]31]31]3]3]2

2 : Calivida 1/0]3|3]0]0]J]O0]JOf3|3|0]2]0]0]2

3 : Pobreextre 23|03 ]2[3]0]3|3|3]|]0]0fO0JO]2

4 : Enfosoyco 0|13 [3]013 331312132312 12]12

5 : Arentpupr OJ1]2]12]0]1f33|1]1]0]1]0]|3]|2

6 : Talhum 31333 |2|0]2]1]1]0]3|3[3]|2]2

7 : Gestferta 0]3]13]13]|3]2fl0f3]|]2]0]3]3]0]3]|2
8:Prograsoc 2]3[3[3]|3]|3[2]o|3]|3]1f1fo3]2]8
9: Conflicnac 21331231303 ]1|3[2]|3]|2|&
10 :Pobpotben |1 |1 [3[3[1 (3|02 ]2]0oa]alala[2]%
11 :Calpertser |3 |3 |3 [3[3 3|3 [|3[|3[|3[0[3][3][3]2]|%
12 : Trabymet 3|3[3[3[3]3[3[3[3[3]3]o[3][3][2]F
13 : Plasegyeva|0 |3 |0 |3 |0 |12 ]33 |33 ]|3]0|3][2 %
l4:Crelrespns [2 |2 [2 |3 |3 [2 13 ]2 [3]3[3]|2]2[0]3 |5
15:Proprinyva [0 |2 |2 22 ]2 ]2 ]2]J2]2f2faf2]a]0]|®

Fuente: Elaboracion propia. Procesado en LIPSOR-EPITA-MICMAC
El plano de influencias / dependencias directas presenta la siguiente ubicacion de

las variables:

Figura 10. Plano de influencias / dependencias directas
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Fuente: Elaboracion propia. Procesado en LIPSOR-EPITA-MICMAC
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De manera grafica también se puede observar las relaciones directas como a

continuacion se muestra:

Figura 11. Grafico de influencias / dependencias directas

Grfico de influencias directas

Crelrespng

BT TR ]

Influencias mas débiles

Influencias débiles

Influencias medias

Imfluencias relativamente importantes
Influencias Mas importantes

Fuente: Elaboracién propia. Procesado en LIPSOR-EPITA-MICMAC
En este analisis realizado hasta el momento so6lo se han considerado las
relaciones directas entre las variables, pero sabemos que también existen

relaciones indirectas entre ellos como nos lo muestra la siguiente figural:

Figura 12. Esquema de unarelacion indirecta

} |

s1 G- CF $2

Fuente: De la anticipacién a la accién de Michel Godet

En la grafica podemos ver en términos de relaciones directas lo siguiente:
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Si solo hariamos un analisis en términos de relaciones directas nos llevaria a
negar la variable b, la cual representa el elemento esencial de la estructura del

sistema puesto que es el punto de paso relacional entre los dos subsistemas S1y

a es fuertemente dependiente del subsistema S1

¢ domina el subsistema S2

S2.

Por esta razon se hace necesario utilizar el software libre denominado MICMAC,

del laboratorio LIPSOR de Michel Godet, el cual ademas de manejar estas

relaciones directas también incluye y calcula las relaciones indirectas.

En relacién con lo anterior, a continuacion se presenta el plano de influencias /

dependencias indirectas

Figura 13. Plano de influencias / dependencias indirectas

INMLIENCIa

Plano de influencias / dependencias indirectas

a o
. ) =1
[Calpertzet
i
| <
« :
.
| ; .
[Flasegyevd) [Gestrertd - A
- = 5 >
-
="
° ‘o
[Fobpotber] 2
=ebpotbe
o o
=
=
dependancia o

Fuente: Elaboracion propia. Procesado en LIPSOR-EPITA-MICMAC
129



De manera grafica también se puede observar las relaciones indirectas como a

continuacion se muestra:

Figura 14. Grafico de influencias / dependencias indirectas

Grafico de influencias indirectas

Arentpup
[Calividd
—
F.-n. -
 \
Talhum

Crelrespns

.
2573 ‘.‘ e
\/\&
2533 (Enfos oycg ™ —. {Trabymet
281
207 Py
Calpertse

Tt DA L] - O S T

Influencias mas débiles
— Influencias débiles
— Influencias medias
== |nfluencias relativamente imp ortantss
= |nfluencias mas importantss

Fuente: Elaboracion propia. Procesado en LIPSOR-EPITA-MICMAC

Una vez presentado los planos de relaciones directas e indirectas de las
variables, es necesario observar los desplazamientos de las variables, razén por
la cual, a continuacion se presenta el plano de los desplazamientos de los planos

anteriormente mencionados.
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Figura 15. Plano de desplazamientos relaciones directas y relaciones

indirectas
Plano de los desplazamientos : directo/indirecta
Crelres--r;; i
y 'Fecno Prograsoc
2 E : J'
i Mo A
o|* |
2| % | Enfosoyco
B EEEi =] —————— S
E g qk
. ™~
| LS 5
E z
| |Arentpupr] « g
E ? g
' =
S
=

&3

depelndancia

Fuente: Elaboracion propia. Procesado en LIPSOR-EPITA-MICMAC
Los desplazamientos de las variables en cuanto a su influencia como a su

dependencia, de manera independiente se puede observar en las siguientes

figuras:
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Fila

“Wariable

11 - Calpertzer

12 - Trabymet

14 - Crelrespnz

1-Techno

4 - Enfozoyco

3 - Prograzoc

9 - Conflichac

Q=T | A | F= |2 M

E - Tallbum

9

¥ - Gestferta

10

13 - Plazegyewva

11

3 - Pobreeastre

12

15 - Propringwa

13

10 - Pobpotben

14

B - Arentpupr

15

2 - Calivida

Fuente: Elaboracién propia. Procesado en LIPSOR-EPITA-MICMAC

Fuente: Elaboracion propia. Procesado en LIPSOR-EPITA-MICMAC
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Sobre el plano de influencia/dependencia indirecta se identificaron las variables
mas influyentes y mas dependientes, correspondiendo éstas a las variables clave

por su efecto de variabilidad sobre el sistema.

Figura 16. Plano de influencia / dependencia indirectas

Plano de influencias / dependencias indirectas

- -
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Fuente: Elaboracion propia. Procesado en LIPSOR-EPITA-MICMAC

Finalmente las variables que presentaron calificaciones mas altas de motricidad y
las de dependencia que fueron precisadas como méas gobernables por la empresa

se denominaron “variables estratégicas”, las cuales en su orden son:

Enfoque social y comunitario
Trabajo y metodologia en campo

Talento humano

A

Programas Sociales del estado
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5. Plataforma y herramientas tecnoldgicas

Cada una de las cinco (5) zonas demarcadas en el plano se deben entender como

a continuacion se especifica:

Figura 17. Tipologia de
Influencia/Dependencia

@ Variables Motrices

Variables Identificadas en el Plano

Variables muy motrices y poco dependientes. Son las variables
explicativas que condicionan el resto del sistema.

Variables de Enlace

Variables a la vez muy motrices y muy dependrentes—san_las
variables de enlace inestables por naturaleza. En efecto,
cualquier accion sobre estas variables repercutira sobre las otras
y tendrd un efecto “boomerang” sobre ellas mismas que

amplificara o desactivara el impulso inicial. Son a priori
VARIABLES CLAVE RETOS DEL SISTEMA. _—

@ Variables del “Peloton”

Variables poco motrices y muy dependientes, son las variables
resultantes, cuya evolucion se explica por las variables de los
sectores 1y 2.

Variables poco motrices y poco dependientes (proximas al
origen). Estas variables constituyen tendencias fuertes o
factores relativamente auténomos ; no son determinantes cara
al futuro . Asi pues, sin mayores escripulos pueden ser
excluidas del analisis.

Variables medianamente motrices y/o dependientes. Nada se
puede decir a priori de estas variables del “peloton”,

Fuente: Documentos de clase a partir de Michel Godet (1995)
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5.2.5. Fase 5. Evaluacion

Formulacion de las hipotesis de futuro

Las hipétesis se pueden definir como manifestaciones de las variables en el
horizonte de futuro que se esté analizando, en este caso particular al afio 2017.
Es fundamental que las hipétesis sean conceptualmente pertinentes con las
respectivas variables, para lo cual deben cumplir las siguientes tres (3)

condiciones:

- Conjeturales: quiere decir que se trata de situaciones que auln no existen.

- Posibles: indica que son situaciones en potencia pero que pueden convertirse

como acto en el futuro, por lo tanto pertenecen al campo de lo realizable.

- Alternas: significa que en principio deben ser excluyentes o al menos permitir

gue sean priorizadas.

Para formular las hipo6tesis de futuro de cada variable se consider6 que su
evolucién puede darse dentro de las cuatro (4) siguientes posibilidades:

Figura 18. Evolucion de las variables estratégicas

Evolucion de las
Variable Estratégicas

$

Evolucion Negativa
Evolucion Positiva

Evolucion de Ruptura

135



Fuente: Documentos de Clase, Curso Prevision y Pensamiento Estratégico,
Universidad del Valle, Abril de 2017.

Considerando lo anterior, en este estudio se han formulado las siguientes

hipotesis de futuro para el conjunto de las respectivas variables estratégicas

seleccionadas anteriormente:

Tabla 23. Hipotesis de futuro

Pregunta: ¢;Cual es la el talento humano que queremos para el futuro en la estrategia Red Unidos?

ANALISIS
MORFOLOGICO

H1 = Hipdtesis con caracteristicas tendenciales a la situacion de hoy

H2 = Hipdtesis con caracteristicas positivas o de cambio incremental

H3 = Hipétesis con caracteristicas negativas o de involucién

H4 = Hipétesis con caracteristicas de ruptura o de cambio estructural

VARIABLE O
1 COMPONENTE

Enfoque social y

comunitario

HIPOTESIS U OPCIONES

H1l

El enfoque social y comunitario se ha mecanizado, perdiendo atractividad e
interés por parte de las familias beneficiarias y la motivacion de los

Cogestores Sociales se ha visto afectada.

H2

Enfoque social y comunitario, participativo, eficiente y de calidad.

H3

Las familias potenciales de la estrategia cada vez son mas renuentes a la
firma del acuerdo de corresponsabilidad y la desercién de las familias sigue

en incremento.

H4

El enfoque social y comunitario ha logrado trascender la vision paternalista
que demandaban las familias. Estas han recibido con responsabilidad el
empoderamiento que la estrategia les ha permitido. Existe una alta sinergia

entre las familias y la estrategia Red Unidos.

VARIABLE O
2 COMPONENTE

HIPOTESIS U OPCIONES

H1

El trabajo y la metodologia en campo no han logrado tener un gran impacto
en la calidad de vida y el desarrollo humano de las familias beneficiarias de
la estrategia. Sigue siendo mas importante la mejora del comportamiento de

las estadisticas de pobreza que el propio impacto sobre la transformacion de
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Trabajo y metodologia en

campo

la realidad social de estas comunidades.

H2

Se ha logrado con las intervenciones de la estrategia configurar y fortalecer

unidades familiares productivas, mejorando sus niveles de ingresos.

H3

Las intervenciones de la estrategia contindan siendo obstaculizadas por los
problemas internos de las familias. Las altas exigencias en las metas de los
diferentes programas que benefician a la comunidad, han impedido el
cumplimiento de los objetivos planteados por la estrategia y por ende no se

visualiza ninglin impacto de la metodologia y trabajo en campo.

H4

La Estrategia ha logrado a través de sus intervenciones configurar y
fortalecer unidades familiares productivas, grupos asociativos y cooperativas,
impactando los niveles de empleo, ingresos y las relaciones sociales de

algunas comunidades atendidas por la estrategia.

VARIABLE O
3 COMPONENTE

Talento humano

HIPOTESIS U OPCIONES

H1

A pesar de que la experiencia en trabajo social es vital para el
acompafamiento familiar y comunitario, algunos de los cogestores sociales
aun no tienen formacién por lo menos de nivel técnico. No existe articulacion

y complementariedad entre la teoria y el trabajo en campo.

H2

Profesionales éticos, competitivos, con espiritu de servicio y con capacidad

de autogestion.

H3

Talento humano de baja calidad académica y cientifica y desarticulada de

las realidades de la region

H4

Cogestores profesionales con sélida formacién humana y social, con calidad
disciplinar y profesional, con competencias emprendedoras, investigativas,

comunicativas y con dominio de las TICS y una segunda lengua.

VARIABLE O
4 COMPONENTE

Programas sociales del
Estado

HIPOTESIS U OPCIONES

H1

Programas Sociales del Estado con servicios estandarizados y poco
especializados en salud, educacion y demas dimensiones del desarrollo

humano.

H2

Disefio y oferta diversificada de Programas Sociales del Estado

H3

Disefio y oferta de Programas Sociales del Estado limitados, sin fundamento

en la demanda y baja calidad en el servicio.
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H4 | Programas Sociales del Estado innovadores, pertinentes y de calidad.
VARIABLE O .
HIPOTESIS U OPCIONES
5 COMPONENTE

H1 Tecnologia y programas de facil manejo, pero con dificultades en el

momento de cargar informacion en las plataformas virtuales.
Plataforma y Herramientas Ho Plataformas tecnoldgicas con contenidos amigables, consulta y solucién de
Tecnoldgicas necesidades en linea.

H3 Débil capacidad de la plataforma tecnoldgica en la web, congestionada y con
alto nivel de peligro de fuga de informacion.
Creatividad como eje central de las plataformas tecnolégicas; con una amplia

Ha articulacion entre las instituciones y la comunidad; que arrojen diversos

productos con impacto social y facilitando la visibilidad de los grupos a nivel

nacional e internacional, para ser ejemplo de aplicacién en otros lugares.

Fuente: Elaboracion propia

Aplicacion Delphi Simple - Validacion de Hipotesis

La finalidad de la encuesta Delphi es realizar una consulta a los expertos sobre el

tema en estudio, es una técnica utilizada mediante entrevistas en profundidad y

semi-estructuradas o encuestas. Los expertos analizan la problematica y

proponen posibles soluciones desde muy diversos aspectos segun su

especialidad.

En este caso particular, se aplicé un cuestionario para validar las hipétesis de

futuro que se formularon.
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Figura 19. Caja Morfolégica

ANALISIS MORFOLOGICO

VARIABLES CLAVE HIPOTESIS DE FUTURO ESPACIO
[Tendencial, Alternativas [Positiva o Megativa), Ruptura] MORFOLOGICO
| v1 L L e [ s [ [ [ & |
| v2 | L TR T
| LES | | H1 | | H2 | | H3 H4 | | 4 |
v w
| va | Lw [ e [ e ([T [ & ]
| e =T = 5] ]
T | —
Escenario mas Escenario Escenario Escenario
Escenarios Pasibles probable [H1, alterno 1 [H2, alternao 2 [H4, alterno 3 [H2, Axdxdxdxd=1.024
H2,H2, H1, H1)| | H2, Ha, Ha, H2) | | H2, H2, H2, Ha) | | H4, He, Ha, Ha)

H1 = Hipdtesis con caracteristicas tendenciales a la situacion de hoy
H2 = Hipdtesis con caracteristicas positivas-Cambio incremental
H3 = Hipdtesis con caracteristicas negativas o de involucidn
H4 = Hipotesis con caracteristicas de ruptura-Cambio estructural

Fuente: Elaboracion propia

Disefo de escenarios O “el arte de la conjetura”
La teoria del “Analisis Morfologico” asume que cada una de las “variables

estratégicas” puede dar lugar a diferentes hipétesis en el futuro.

El nimero de escenarios posibles que se obtiene con las hipétesis formuladas
previamente es igual al producto de multiplicar el nimero de hipétesis de cada
variable. A este numero de escenarios se le llama el “espacio morfolégico”. Para
este estudio ha surgido un espacio morfolégico equivalente a 15.625 escenarios

posibles.

Disefio del Escenario mas probable

Este escenario se obtiene preguntandoles a los expertos sobre la probabilidad de
ocurrencia de cada hipotesis de futuro en el horizonte de tiempo analizado. Se

utiliza la siguiente escala de calificacion:
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Hipdtesis muy probable 90%
Hipotesis probable 70%
Duda 50%
Hipétesis poco probable 30%
Hipotesis nada probable 10%

El escenario mas probable se obtiene o configura con las hipétesis de mayor

calificacién de probabilidad de correncia para cada variable.

Disefio de escenarios alternos

De acuerdo con Mogjica (2004), ademas del escenario probable, existen otras
situaciones posibles de futuro en donde nos podriamos encontrar. El escenario
probable nos indica para donde vamos. Pero para donde vamos no es
necesariamente para dénde queremos ir. Los escenarios alternos nos sefalan
que existen ademas otros rumbos y caminos, cuyo analisis nos facilita escoger el

mejor.

Como el escenario probable es determinista en la medida en que nos arriesgamos
a prever situaciones que todavia no han acontecido, la riqueza de un ejercicio
prospectivo reside en la deteccion y disefio de los escenarios alternos como vias
para construir una situacién futura anhelada y factible (Magjica, 2004).

De estos escenarios alternos, los expertos han elegido los siguientes:

- Escenarion®1 Alimento bienestar

VARIABLES HIPOTESIS U OPCIONES

Enfoque social y ) o o o )
H2 | Enfoque social y comunitario, participativo, eficiente y de calidad.

comunitario
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La Estrategia ha logrado a través de sus intervenciones configurar y

Trabajo y metodologia 4 fortalecer unidades familiares productivas, grupos asociativos Yy
en campo cooperativas, impactando los niveles de empleo, ingresos y las relaciones
sociales de algunas comunidades atendidas por la estrategia.
Cogestores profesionales con sdlida formacion humana y social, con
calidad disciplinar y profesional, con competencias emprendedoras,
Talento humano H4 | o o .
investigativas, comunicativas y con dominio de las TICS y una segunda
lengua.
Programas sociales L . » )
H2 | Disefio y oferta diversificada de Programas Sociales del Estado
del Estado
Plataforma y . ] . .
_ Plataformas tecnolégicas con contenidos amigables, consulta y solucién
Herramientas H2

Tecnolégicas

de necesidades en linea.

Ventajas o argumentos a

favor

La estrategia se establece como una buena plataforma de acompafiamiento,
gue incorpora herramientas tecnoldgicas de informacion que apoyan la

gestion

Desventajas o

argumentos en contra

Politizacion de los beneficios
Alta rotacion de los cogestores.

Bajo acceso tecnoldgico de comunidades vulnerables.

Consecuencias

Clima laboral de desconfianza y falta de sentido de pertinencia.

- Escenario n®2 Alimento para el cuerpo

VARIABLES

HIPOTESIS u opciones

Enfoque social y

El

paternalista que demandaban las familias. Estas han recibido con

enfoque social y comunitario ha logrado trascender la vision

H4
comunitario responsabilidad el empoderamiento que la estrategia les ha permitido.
Existe una alta sinergia entre las familias y la estrategia Red Unidos.
) . Se ha logrado con las intervenciones de la estrategia configurar y
Trabajo y metodologia ) - ) _ )
H2 | fortalecer unidades familiares productivas, mejorando sus niveles de

en campo

ingresos.
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Talento humano

H2

Profesionales éticos, competitivos, con espiritu de servicio y con

capacidad de autogestion.

Programas sociales
del Estado

H2

Disefio y oferta diversificada de Programas Sociales del Estado

Plataforma y
Herramientas

Tecnolégicas

H4

Creatividad como eje central de las plataformas tecnolégicas; con una
amplia articulacion entre las instituciones y la comunidad; que arrojen
diversos productos con impacto social y facilitando la visibilidad de los
grupos a nivel nacional e internacional, para ser ejemplo de aplicacion en

otros lugares.

Ventajas o argumentos a

favor

La estrategia se establece en una plataforma de acompafiamiento buena, incorpora
ciertas herramientas tecnologicas de informacion.

Desventajas 0 argumentos

en contra

Flexibilidad laboral.

Alta inversion en tecnologia.

Consecuencias

Clima laboral competitive

-Escenario n® 3 Alimento para el espiritu

VARIABLES

HIPOTESIS U OPCIONES

Enfoque social y

El enfoque social y comunitario ha logrado trascender la visién
paternalista que demandaban las familias. Estas han recibido con

H4
comunitario responsabilidad el empoderamiento que la estrategia les ha permitido.
Existe una alta sinergia entre las familias y la estrategia Red Unidos.
La Estrategia ha logrado a través de sus intervenciones configurar y
Trabajo y metodologia Ha fortalecer unidades familiares productivas, grupos asociativos vy
en campo cooperativas, impactando los niveles de empleo, ingresos y las relaciones
sociales de algunas comunidades atendidas por la estrategia.
Talento humano H4 | Cogestores profesionales con solida formaciéon humana y social, con
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calidad disciplinar y profesional, con competencias emprendedoras,
investigativas, comunicativas y con dominio de las TICS y una segunda

lengua.

Programas sociales

H4 | Programas Sociales del Estado innovadores, pertinentes y de calidad.
del Estado

Plataforma y . ) . .
. Plataformas tecnolégicas con contenidos amigables, consulta y solucién
Herramientas H2 . )
o de necesidades en linea.
Tecnoldgicas

i La estrategia se establece en una plataforma de acompafiamiento integral,
Ventajas o argumentos a | . . . y ] ]
¢ incorporando herramientas tecnoldgicas de informacion ampliada que permite
avor
medir impacto de los servicios gestionados.

Desventajas o Perfiles laborales que ameritan alza en salarios.

argumentos en contra | Inversién en asegurar acceso tecnolégico de comunidades vulnerables.

Clima laboral sano, motivante y alentador.
Consecuencias Innovacién en las politicas publicas.

El presupuesto propio y participativo.

Disefo del Escenario Involutivo o Pesimista

Dentro del disefio y andlisis de los escenarios, también se ha incluido un
escenario llamado pesimista porque contiene el conjunto de hipétesis que
conjeturan el deterioro o desmejoramiento de la tendencia presente en cada
variable estratégica. Este escenario en ningln momento representa una situacion
deseable para el equipo de expertos, mas bien aparece dentro del analisis como

una situacion que en todo momento se debe evitar.

b. SELECCION DEL ESCENARIO APUESTA

Después de analizar las ventajas, desventajas y consecuencias de los diferentes

escenarios anteriores, se utiliza el Abaco de Frangois Régnier para recomendar el
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escenario por el cual debe apostar la Estrategia Red Unidos, al horizonte del afio

2027:

Figura 20. Seleccion del escenario apuesta

Recomendable

Duda

Voto en blanco

04 Escenario alterno 3

03 Escenario alterno 2

02 Escenario alterno 1

01 Escenario mas

probable

Fuente: Elaboracion propia

Figura 21. Calificaciones expertos

Recomendable
Duda

Voto en blanco

04 William Sanchez

01 Claudia Llanos
02 Octavio Gomez
03 Luz Marina Ramirez

01 Escenario mas probable

02 Escenario alterno 1
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05 Nelson Silva

06 Graciela Romero

07 Luz Stella Rodriguez

08 Luz Dary Restrepo

09 Adriana Aguado




03 Escenario alterno 2

04 Escenario alterno 3

c. ELABORACION DE LA NARRATIVA DEL ESCENARIO “APUESTA”

El escenario Alimento para el espiritu es un escenario visualizador ideal, Obliga
una modificacion de la tendencia y requiere un esfuerzo deliberado de la
Estrategia, pero de alcanzarlo colocaria a la Red Unidos en una posicion

altamente beneficiosa para su talento humano.

Es el afio 2027, la Red Unidos es reconocida a nivel de Colombia y de
Latinoamérica. Sus desarrollos de politicas sociales y estrecha relacion con el
sector productivo, han permitido la generacién de nuevos programas de inversion
innovadora con el entorno de las comunidades vulnerables. Ha aumentado las
lineas de intervencion integral y cuenta con centros de atencion regional y locales
permanentes en las dimensiones de desarrollo y calidad de vida, los cuales son
altamente demandados. Su planta de cogestores sociales cuenta con gran
estabilidad laboral y el 30% son magister. Sus practicas de intervencion
comunitaria estdn completamente alineadas a los protocolos estandarizados y a
los nuevos ajustes. Sus grandes desarrollos y de gestion la han llevado a lograr
una alta participacion en grandes proyectos de region y de pais. La financiacion de
la estrategia se ha fortalecido mediante convenios con entidades nacionales e
internacionales y se fortalecen el vinculo con redes internacionales. Se alcanza el

nivel de reduccién de la pobreza extrema deseable.

Se logran importantes desarrollos en la plataforma tecnoldogica dedicada a las
comunidades vulnerables, mediante el uso intensivo y creativo de las TIC, se
desarrollan procesos innovadores de intervencidén integral, superacion de la
pobreza y proyeccion productiva. Se han establecido convenios que permiten una
mayor diversificacion de servicios. Se han desarrollado estrategias eficaces para

superar problematicas laborales y para conocer el perfil de ingreso de los
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cogestores sociales y se han definido plenamente los protocolos. La estructura
organizacional de la Red se adecua a sus necesidades, se fortalece el proceso de
formacién de personal administrativo y operativo, y se amplia el sistema de
evaluacion de desempefio al personal. La comunicacion interna y externa

contribuye a fortalecer los procesos organizacionales.

El sistema de gestibon de la calidad esta completamente integrado al
funcionamiento de la Red y se maneja un Sistema Integrado de Informacion. La
oferta de servicios de Bienestar a la comunidad se ha diversificado, su cobertura
alcanza todos los actores de la comunidad y los procesos y mecanismos de
evaluacion del impacto de la proyeccion social han sido adecuadamente

implementados.

Formulaciéon de Estrategias

Para materializar el escenario apuesta elegido por los expertos, se requiere
formular y llevar a cabo, unas estrategias. En el ambito de este trabajo, se definira
una estrategia como la asociacion de un objetivo y unas acciones inmediatas,

menos urgentes o retos de futuro.

En este sentido, los objetivos que se formularon provienen de la hipétesis elegida
para el escenario “apuesta”. A su vez, las acciones estratégicas son

actividades orientadas al logro de dichos objetivos.

La priorizacién de las acciones se realizé mediante la técnica "IGO” que permite
analizar cada accion segun los criterios de importancia y gobernabilidad. Con el
primero se verifica la pertinencia de las acciones y con el segundo se constata la

gobernabilidad que la organizacion tiene sobre cada una.
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Tabla 24. Determinacion de objetivos estrategicos

VARIABLE
ESTRATEGICA

HIPOTESIS u opciones

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

El enfoque social y comunitario ha
logrado trascender la vision

Fortalecer y asegurar un

paternalista que demandaban las s 7
. - o acompanamiento
Enfoque social familias. Estas han recibido con - .
o H4 - : familiar  integral con
y comunitario responsabilidad el empoderamiento .
. o enfoque social y
gue la estrategia les ha permitido. o
. ) , comunitario
Existe una alta sinergia entre las
familias y la estrategia Red Unidos.
La Estrategia ha logrado a través de
: . : Promover y desarrollar
sus intervenciones configurar 'y .
: " una metodologia y un
, fortalecer unidades familiares :
Trabajo y . L trabajo en campo
. productivas, grupos asociativos y
metodologia en | H4 : . ) adecuado a las
cooperativas, impactando los niveles
campo . : demandas y
de empleo, ingresos y las relaciones :
. . necesidades de las
sociales de algunas comunidades o
. . familias
atendidas por la estrategia.
Cogestores profesionales con solida
formacion humana y social, con . .
. o : Resaltar e incentivar la
calidad disciplinar y profesional, con e
Talento : cualificacion de los
H4 | competencias emprendedoras, .
humano . - S cogestores sociales y su
investigativas, comunicativas y con Pl
o formacion integral
dominio de las TICS y una segunda
lengua.
Robustecer la
articulacion de acciones
Programas , ; .

. Programas Sociales del Estado |y alianzas con entidades
sociales del H4 |. . ) - :
Estado innovadores, pertinentes y de calidad. |publicas y privadas,

proyectos y programas
sociales del estado
L Impulsar el uso de
Plataforma y Plataformas tecnologicas con|,MP .
\ ) : tecnologias de la
Herramientas H2 |contenidos amigables, consulta y|. 2
informacion y

Tecnoldgicas

solucion de necesidades en linea.

comunicacion
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ESTRATEGIA 1.

OBJETIVO: Fortalecer y asegurar un acompafiamiento familiar integral con
enfoque social y comunitario

-Acciones importantes y muy gobernables: Son las mas sobresalientes porque son
actividades que se pueden poner en practica inmediatamente.

Priorizando el bienestar de las familias y no el de las estadisticas.

-Acciones importantes y moderadamente gobernables: Son también sobresalientes,
pero se posee apenas parcialmente todos los recursos y/o capacidades para ponerlas
en préctica. Constituyen, por ello, retos moderados.

Investigando y visualizando objetivamente cuales son las causas que influyen en la
pobreza de las familias.

Evaluando el impacto del proceso de acompafiamiento familiar y comunitario en las
dimensiones del desarrollo humano

-Acciones importantes y poco gobernables: Son también sobresalientes, pero no se
posee los recursos y/o capacidades para ponerlas en practica. Se consideran, por lo
tanto, retos muy importantes.

Reconociendo las fortalezas y debilidades de la estrategia en el proceso de
acompafiamiento familiar y comunitario

Garantizando y estableciendo la corresponsabilidad como punto de partida y sostén en
la relacién estado - familia

ESTRATEGIA 2

OBJETIVO: Promover y desarrollar una metodologia y un trabajo en campo
adecuado a las demandas y necesidades de las familias

-Acciones importantes y muy gobernables: Son las mas sobresalientes porque son
actividades que se pueden poner en practica inmediatamente

Reconociendo a la familia como actor principal y primordial en la atencién de la
Estrategia Red Unidos

-Acciones importantes y moderadamente gobernables: Son también sobresalientes,
pero se posee apenas parcialmente todos los recursos y/o capacidades para ponerlas
en practica. Constituyen, por ello, retos moderados.
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Analizando y evaluando la metodologia del proceso de acompafiamiento con las
familias y la comunidad.

Promoviendo la participacion de las familias y la comunidad

-Acciones importantes y poco gobernables: Son también sobresalientes, pero no se
posee los recursos y/o capacidades para ponerlas en practica. Se consideran, por lo
tanto, retos muy importantes.

Confrontando datos estadisticos con las realidades de las familias

Estableciendo y desarrollando una guia metodoldgica que permita un vinculo directo y
mas fuerte en la relacion estado — familia

ESTRATEGIA 3

OBJETIVO: Resaltar e incentivar la cualificacion de los cogestores sociales y su
formacion integral.

-Acciones importantes y muy gobernables: Son las mas sobresalientes porque son
actividades que se pueden poner en practica inmediatamente

Incentivando y apoyando el deseo de superacion personal y profesional

Reconociendo que el talento humano es indispensable en el trabajo social y
comunitario

-Acciones importantes y moderadamente gobernables: Son también sobresalientes,
pero se posee apenas parcialmente todos los recursos y/o capacidades para ponerlas
en practica. Constituyen, por ello, retos moderados.

Promocionando la educacion como camino de superacion de la pobreza y construccion
de paz

Generando oportunidades y alternativas de acceder a educacion superior, técnica y
tecnoldgica

-Acciones importantes y poco gobernables: Son también sobresalientes, pero no se
posee los recursos y/o capacidades para ponerlas en practica. Se consideran, por lo
tanto, retos muy importantes.

Implementando formacion para el trabajo y el desarrollo personal

ESTRATEGIA 4
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OBJETIVO: Robustecer la articulacion de acciones y alianzas con entidades
publicas y privadas, proyectos y programas sociales del estado

-Acciones importantes y muy gobernables: Son las mas sobresalientes porque son
actividades que se pueden poner en practica inmediatamente

Reconociendo y apoyando las potencialidades y habilidades de las familias y la
comunidad.

Fortaleciendo el acceso pertinente y preferente a programas sociales del estado.
-Acciones importantes y moderadamente gobernables: Son también sobresalientes,
pero se posee apenas parcialmente todos los recursos y/o capacidades para ponerlas
en préactica. Constituyen, por ello, retos moderados.

Implementando y fortaleciendo el manual de ofertas y rutas

-Acciones importantes y poco gobernables: Son también sobresalientes, pero no se
posee los recursos y/o capacidades para ponerlas en practica. Se consideran, por lo

tanto, retos muy importantes.

Visualizando las demandas y necesidades de las familias en los comités de politica
social (CONPES)

Promocionando los programas sociales del estado y los servicios prestados por las
entidades

ESTRATEGIAS
OBJETIVO: Impulsar el uso de tecnologias de lainformacion y comunicacion

-Acciones importantes y muy gobernables: Son las mas sobresalientes porque son
actividades que se pueden poner en practica inmediatamente

Fortaleciendo y mejorando el aplicativo de la pagina web de localizacién y registro de
informacion.

-Acciones importantes y moderadamente gobernables: Son también sobresalientes,
pero se posee apenas parcialmente todos los recursos y/o capacidades para ponerlas
en practica. Constituyen, por ello, retos moderados.

Implementando un sistema de conectividad a internet de buena calidad
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-Acciones importantes y poco gobernables: Son también sobresalientes, pero no se
posee los recursos y/o capacidades para ponerlas en practica. Se consideran, por lo
tanto, retos muy importantes.

Implementado y priorizando la importancia de la informacion enviada y recepcionada
en medio digital.

Desarrollando y promoviendo la cultura informética cogestores sociales, familias y
comunidad

Promocionando el uso de la pagina web institucional

El modelo administrativo propuesto permite la gestion del cambio con una vision
prospectiva que articula hacia un escenario apuesta donde el talento humano de la
Estrategia Red Unidos es la base del servicio, es decir el ser humano recupera su
centro, su punto de interés, su peso relativo que da peso especifico para la accion

transformadora de mejores posibilidades de igualdad y bienestar.

Cada una de los factores de cambio relevantes se han convertido en variables y
objetivos estratégicos que trazan la senda de desarrollo organizacional moderno,
transversal, dindmico y flexible que motiva el flujo 6ptimo de recursos y talento hacia la

transformacion de procedimientos que aseguran el cumplimiento de metas de alto nivel.
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CAPTULO VI. CONCLUSIONES.

6.1 Conclusiones

La Estrategia Red Unidos hace parte de una politica publica implementada por el
gobierno nacional que no se afianza en un presupuesto para materializar ningun tipo de
ayuda econOmica como varios programas o proyectos, presentes en el municipio de
Los Andes, por tal razén se puede evidenciar a través de la investigacion desarrollada,
gue su implementacion es poco entendida por la institucionalidad y sobre todo por la

comunidad en la cual actla.

Teniendo en cuenta las valoraciones de los hogares que han participado en el
proyecto, se resalta un inconformismo y desinterés, evidenciado como resultado de un
acompafamiento familiar rutinario y poco fructifero, en el cual se solicitaba informacion
de manera reiterativa, a través de visitas de acompafiamiento, que presentaban
falencias en el desarrollo de sus etapas, como es el recuento de la sesién familiar,
explicacion de las dimensiones y los logros del plan familiar y el cumplimiento de
compromisos, tanto de la familia, como del Cogestor Social, que en definitiva son el

soporte, para mejorar las condiciones de vida y bienestar en cada familia.

Frente a las percepciones planteadas por los cogestores y/o excogestores sociales, en
términos de motivacion, se evidencio que paulatinamente perdieron interés en su
trabajo, enfocadndose solo en cumplir metas de medicion numérica de logros en materia
de pobreza, para lo cual las capacitaciones recibidas si eran pertinentes, pero no para
gue se logre una verdadera transformacion y movilizaciéon social, en la que se afiance
la corresponsabilidad familia — Estado, que permita la construccién de alternativas de
desarrollo integral, como es la formulacion de proyectos, creacién de asociaciones y
fortalecimiento del emprendimiento, entre otros, y con ello fuera posible un avance en
contrarrestar aquellas trampas de la pobreza que se han acentuado sobre todo en

zonas marginadas y de baja intervencion institucional.

152



En tanto participantes de otros programas y proyectos que hacen parte de Prosperidad
social, resaltan la importancia de la Estrategia Red Unidos en el municipio, aunque
manifiestan ser influenciada por intereses de terceros, ya sean familiares o politicos,
que desvian el objetivo de la politica publica, como un instrumento adecuado en
complementar estructuras sociales que prestan servicios, educacion, salud y seguridad
social, garantizando con ello, justicia social, que sitian al ciudadano en el ndcleo de las
politicas publicas, ya no mediante el suministro de asistencia social residual, que
genere asistencialismo, sino incorporando sus necesidades y participacion en todos los

sectores.

La percepcion de funcionarios de la Alcaldia del municipio de Los Andes, entidades y
empresas prestadoras de servicios, sobre la Estrategia Red Unidos, se evidencia en
gue entienden la pobreza como un flagelo caracterizado por ser mas que un simple
problema de ingresos, de exclusién o de faltantes de bienes materiales, sino también
en la falta de desarrollo de las capacidades y potencialidades, tanto individuales como
familiares, por tal razon la continuidad en el acompafiamiento brindado a las familias,
es indispensable, ya que con ello se evita perder procesos e informacion valiosa a la

hora de establecer un trabajo articulado y continuo con la estrategia.

En tal sentido al ser la Red Unidos una idea novedosa, necesitara de tiempo para ser
entendida y acogida, asimismo de compromiso y voluntad de actores sociales y la
comunidad, ya que cada paso y accion que se realiza es un riesgo que se asume a la
hora de enfrentar adversidades, rediseflando algunos puntos, afianzando otros y
afiadiendo variables necesarias que le permitan resurgir con nuevos aires para

consolidar un propésito comun de la sociedad.
6.2 Recomendaciones
La vision que proporciona la prospectiva estratégica en un horizonte de tiempo le

permite a la Estrategia Red Unidos, tener una mejor capacidad de impacto en el
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escenario futuro, se trata de ver la realidad desde una manera diferente que avanza
convirtiendo lo cualitativo en cuantitativo mediante su “caja de herramientas” de trabajo;
las cuales son sistematicamente implementadas y estratégicamente articuladas para
llevar a la Red a lo largo del conjunto de pasos que la conforman hacia un escenario

apuesta realista, moderno y transformador.

La Estrategia Red Unidos debe convertirse en un ejemplo de gestién en el mundo, para
ello debe aplicar unas estrategias que consideren al ser humano en el centro del
modelo, tanto desde la concepcion del cliente interno, como del externo. Al interior de
la Estrategia se hace evidente la pertinencia de cambios estructurales en ejes
especificos como el de Talento humano, el cual debe ser mas especializado y con
vocacion de servicio hacia el ciudadano, lo que se busca es contundencia en los
resultados en los componentes sociales por encima de los componentes estadisticos,
pues salir de la pobreza es una tarea de largo plazo y de permanente articulacion

institucional.

El modelo administrativo propuesto es una herramienta que desde la gestion del
cambio con una vision prospectiva brinda a la Estrategia Red Unidos una amalgama
gue actla en sinergia secuencial, mediante sus fases que a la postre, se convierten en
ciclicas e interrelacionadas, donde se logra trascender hacia una toma de decisiones
mas acertada, sobre lo que debe ser la Estrategia, considerando las variables mas

importantes, los actores protagdnicos y su evolucion en el tiempo.
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Anexos

Anexo No 1: Encuesta para familias pertenecientes a la Estrategia Red Unidos.
UNIVERSIDAD DEL VALLE — UNIVERSIDAD DE NARINO

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION

MAESTRIA EN ADMINISTRACION

ENCUESTA PARA FAMILIAS PERTENECIENTES A LA ESTRATEGIA RED UNIDOS
Objetivo: Recoger informacion respecto del acompafiamiento familiar y comunitario por
parte de la Estrategia Red Unidos.

Instrucciones: Estimado jefe de hogar, la presente encuesta es caracter personal y
andnima, contiene un conjunto de datos que gracias a su colaboracion con el marcado

de las respuestas (X) estara aportando en el mejoramiento de la calidad del
acompafamiento familiar y comunitario brindado por la Estrategia Red Unidos.

Edad:z Sexo: M E FE Zona: U E RE

1. ¢ Cada cuanto tiempo realiza la visita de acompafiamiento el cogestor social?
Mensual [_] Trimestrall_| Semestral | Anual [ Nuncal |

Otral | cual?

2. ¢ En qué lugar se efectla la visita de acompafiamiento?
En la oficina [ En la calle | Casa del Cogestor|_| Casa de la familial_

Otral | cual?

3. ¢ Quién define el horario de realizacion de la visita de acompafiamiento?

Cogestor social [ Familial_ Cogestor — familia [ Indiferente [ |
4. ¢Cuando se realiza la visita de acompafiamiento que es lo mas importante para
usted?

Orientacién [ Amabilidad [ ] Rapidez/[ |

Otral | cual?
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5. ¢El cogestor social explica y realiza un recuento de la sesion familiar, las
dimensiones y los logros de cada una de ellas, manifestando cuales se cumplieron, no
aplican y faltan por cumplir del Plan familiar, para priorizar nuevos logros en el caso de
ser necesario?

A veces/| | Siempre [ Nuncal |

6. ¢El cogestor social revisa y recuerda los compromisos de las tareas pendientes por

cumplir?

A veces || Siempre [ ] Nunca [

7. ¢ Qué dispositivo o elemento se utiliza para la verificacion y registro de informacion?
DTRL Diario de campo [ Ninguno L[|

8. ¢ El cogestor social informa y orienta sobre la oferta disponible en el municipio, tanto
del nivel local, departamental y nacional?

A veces| | Siempre [ ] Nunca [

9. ¢En el momento de realizar la visita de acompafiamiento que temas trata el
cogestor social?

Oferta programas sociales [ Partidos politicos [ Religion [ |

Otral | cual?

10.¢Para dar por terminada la visita de acompafiamiento tanto la familia como el
cogestor realizan una reflexion sobre la situacion actual de la familia?

A veces| | Siempre [ Nunca [ |
11.¢Que considera que se debe mejorar en el acompafiamiento familiar y comunitario
para que las necesidades y demandas de las familias se puedan solventar, de acuerdo

al compromiso y alcance tanto de los cogestores sociales, entidad operadora de la
Estrategia Red Unidos y familias.
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Anexo No 2: Entrevista Cogestores y/o excogestores sociales

UNIVERSIDAD DEL VALLE — UNIVERSIDAD DE NARINO

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION

MAESTRIA EN ADMINISTRACION

ENTREVISTA PARA COGESTORES Y/O EXCOGETORES SOCIALES
PERTENECIENTES A LA ESTRATEGIA RED UNIDOS

Objetivo: Recoger informacién respecto del acompafamiento familiar y comunitario por
parte de la Estrategia Red Unidos.

Instrucciones: Estimado cogestor social y/o excogesrtor social, la presente entrevista
es cardcter personal y anénimo, contiene un conjunto de preguntas que gracias a su
colaboracion mediante el diligenciamiento de sus respuestas estara aportando en el
mejoramiento de la calidad del acompafiamiento familiar y comunitario brindado por la
Estrategia Red Unidos.

Edad:z Sexo: M E, F E

1. ¢, Qué el elementos o habilidades considera, deben existir ademas de la oferta
presente en el municipio para poder realizar un mejor acompafiamiento familiar y
comunitario?

2. ¢ Considera que existe apoyo tanto de las entidades publicas, programas sociales y
de la entidad operadora de la Estrategia Red Unidos en el acompanamiento familiar y
comunitario realizado con las familias?

3. ¢ Usted considera que la capacitacion recibida es pertinente, facilitando al cogestor
adecuarse a los requerimientos de la atencion esperada por las familias?
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4. ;Se siente motivado a lo hora de realizar visitas de acompafamiento familiar y
comunitario, porque?

5. ¢Qué considera que se debe mejorar, tanto por parte de los cogestores sociales
como de la entidad que opera la Estrategia red Unidos?
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Anexo 3: Entrevista a funcionarios alcaldia, entidades publicas y programas o
proyectos presentes en el municipio de Los Andes.

UNIVERSIDAD DEL VALLE — UNIVERSIDAD DE NARINO

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION

MAESTRIA EN ADMINISTRACION

ENTREVISTA A FUNCIONARIOS ALCALDIA, ENTIDADES PUBLICAS Y
PROGRAMAS O PROYECTOS PRESENTES EN EL MUNICIPIO DE LOS ANDES.

Objetivo: Recoger informacion respecto del acompafiamiento familiar y comunitario por
parte de la Estrategia Red Unidos.

Instrucciones: Estimado funcionario y/ exfuncionario, la presente entrevista es
caracter personal y anénima, contiene un conjunto de preguntas que gracias a su
colaboracion mediante el diligenciamiento de sus respuestas estara aportando en el
mejoramiento de la calidad del acompafiamiento familiar y comunitario brindado por la
Estrategia Red Unidos.

Edad:z Sexo: ME, FE

1. ¢Cudles son las funciones que usted desempefia? y ¢qué tanto conoce de la
estrategia Red Unidos?

2. ¢Cree gque es importante la presencia de la Estrategia Red Unidos en el municipio?,
Si su respuesta es si, ¢ qué considerada que debe mejorar?

3. ¢Como considera que su entidad o dependencia puede articularse con la Estrategia
Red Unidos?
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4. ¢ Qué opina sobre los cogestores sociales y su labor en el municipio?

5. ¢Conoce los directivos de la entidad operadora de la estrategia en el municipio, sus
funciones y que estan haciendo por mejorar la situacion de las familias?
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