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Resumen

La modernizacion de los estados en vias de desarrollo, son procesos con poca recepcion
(politica anti-tramites y politica de gobierno digital). La presente investigacion detalla la
organizacion del proceso de implementacién de una politica publica y se propone una
estrategia de enrolamiento y movilizacion de actores y asimilacion de la importancia de la
ejecucion de estas directrices y propuestas, fomentando asi, un espiritu mas colaborativo con

la gestion adelantada. Es un andlisis que se proyecta desde un punto de vista metodoldgico.

Las “brechas de automatizacion”, deficiencias de infraestructura tecnoldgica, la falta de
preparacion de las instituciones para adoptar estas nuevas estrategias de administracion de la
gestién, sumados a los acelerados cambios sociales asociados a la transicion de las actividades
humanas de los escenarios presenciales, a los virtuales, intensificados por los efectos de la
pandemia, son indicadores comunes al momento de analizar las consecuencias de la
implementacién de politicas descontextualizadas, en escenarios de escasa conectividad a
internet por la falta de recursos econdmicos, lo que a su vez ha llevado a un incremento de la

desigualdad.

Con estas politicas, se apuesta por la transparencia y el control social, el empoderamiento, el
mejoramiento o innovacién de productos, mejoramiento de la eficacia y eficiencia de los
servicios ofrecidos por el Estado, pero no se advierte a la ciudadania de que “la gobernanza
algoritmica despliega un horizonte deshumanizado de innovacion distopica donde el Estado
se convertiria en un conglomerado de sistemas expertos corporativos” (Gordo y Sastre 2019,

165).

Es necesario socializar, sobre todo con los usuarios, qué se va a hacer con los datos que se van
a visualizar a través de sistemas de informacion institucionales como una plataforma para
descargar certificados, entre otras herramientas que se propongan y velar por el cumplimiento

de las directrices.
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Introduccion

Las gerencias publicas de los paises latinoamericanos, de manera mas o menos reciente,
vienen trabajando en la implementacion de estrategias organizacionales del sector privado
orientadas a mejorar la experiencia del usuario al acceder a servicios estatales agrupadas bajo

la nocion tedrica de Nueva Gestion Publica.

Estas transformaciones condujeron al surgimiento de politicas publicas innovadoras
enfocadas hacia el desarrollo de procesos de simplificacion y racionalizacion administrativa,
que a su vez se combinaron con la adopcion y democratizacion de tecnologias de la
informacion en los distintos procesos de la gestion pablica. Una de estas politicas es la de
racionalizacion y automatizacion de tramites, estrategia que promueve el mejoramiento de los
procesos internos y el aprovechamiento de las tecnologias en la oferta de servicios del sector
publico, la transformacion de la gestion de los Estados y el fortalecimiento de las relaciones

con la sociedad.

Estas transformaciones no son propias Unicamente de los paises de la region, sino que se
inscriben en el marco de tendencias globalizantes y de supranacionalizacion caracterizadas

por el surgimiento de organismos e instituciones de caracter internacional.

En 1994, Alemania, Canada, Estados Unidos, Francia, Italia, Japdn y Reino Unido, los 7
paises mas poderosos de ese momento, se reunieron en Napoles en la Cumbre del G7. Con el
fin de propiciar el desarrollo, abordaron temas de apertura econémica e impulsaron a la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico-OCDE a crear reglas

internacionales para facilitar la inversion.

Ademas, se propuso la estructuracién de un proyecto de cooperacion que facilitara la
integracion de redes de comunicacion de alta velocidad (fibra dptica y satelital) para el uso de
servicios y aplicaciones gubernamentales digitales a través de internet, que se denominé

Gobierno Electroénico.

En 1995, la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico-OCDE incluy6
como elemento de la reforma de la administracion pablica “proveer servicios adecuados y

amigables a los ciudadanos y explotar la tecnologia de la informacion.”

A partir del 28 de abril del 2020, Colombia para a formar parte de la exclusiva organizacién

como el pais No. 37° miembro de la OCDE. En el marco de su proceso de adhesion, logro



ubicarse en el lugar No. 3 en el ranking de gobierno digital Digital Government Index-DGI de
la OCDE del 2019, el cual califica las politicas de transformacién digital de sus paises
miembros. Por su parte, la Organizacion de las Naciones Unidas-ONU en la agenda 2030 para
los Objetivos de Desarrollo Sostenible-ODS, manifestd su preocupacion por que el desarrollo
sostenible “no deje a nadie atras” y se incorpore en las propuestas de desarrollo de gobierno

electronico, estrategias de inclusion social.

El Banco Interamericano de Desarrollo-BID en su informe sobre Servicios Publicos y
Gobierno Digital durante la pandemia (Roseth, Reyes, y Yee Amézaga 2021), llamo la
atencion sobre la proporcién de personas que usé Internet para hacer tramites, la cual pasé del

21% antes de los confinamientos estrictos, al 39%.

Las dindmicas descritas, ilustran la configuracion de unas agendas especificas de un grupo de
actores “que producen acciones estratégicas para colocar sus intereses particulares en la
agenda publica y apelan al cambio de los instrumentos para estabilizar su poder en el proceso

de implementacion”(Richardson y Grant en Albornoz y Gutiérrez 2009, 18).

Pese a que las reformas de los Estados y el concepto de la Nueva Gestion Publica se han
convertido en un tema central y articulador de la agenda politica mundial, se observa que, en
muchos de los paises de América Latina, no se cuenta con directrices claras para cumplir con

los requerimientos de las politicas propuestas por distintas instancias de orden supranacional.

A esto se suma que las entidades publicas de la regién se caracterizan por una falta de cultura
organizacional que impacta en los procesos de adecuacién de estas nuevas politicas y

tendencias mundiales.

En el caso de Colombia, desde 1995 se esta proponiendo en el pais la implementacién de
estrategias que permitan estandarizar sus tramites y servicios y avanzar en la consolidacion de
un gobierno digital. Segun el ranking de gobierno digital — Digital Government Index-
DGI— de la OCDE (OECD 2020), Colombia se ubica en el tercer lugar en cuanto a
implementacién de politicas de transformacion digital de los paises miembros de la

organizacion.

Asi, en el afio 2005 se cred el Sistema Unico de Informacién de Tramites- SUIT, que permiti6
identificar las falencias de este tipo de estrategias y optimizar los procesos. Inicialmente, solo
las entidades de orden territorial tenian la obligacion de registrar sus tramites en esta

plataforma, pero desde el 2012, con la expedicion del Decreto 019 de 2012 el requerimiento
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se ampli6 a todas las instituciones de la administracion pablica, incluidos los entes autbnomos

como las universidades publicas.

En ese sentido, la Universidad del Valle — universidad publica ubicada en el departamento
del Valle del Cauca— desde el afio 2011 ha adelantado acciones de mejoramiento continuo
orientadas a optimizar y automatizar tramites y dar cumplimiento a las politicas publicas de
gobierno digital.

Con la implementacion de esta politica se busca efectuar desarrollos tecnoldgicos para lograr
que la Universidad del Valle avance en la automatizacion de sus tramites, todo encaminado a
lograr la interoperabilidad de los distintos sistemas de informacion propios como de otras
entidades, cuyos beneficios se trasladen directamente al usuario, de manera que se logre
prestar trdmites mas agiles, minimizar costos de desplazamiento para el usuario y permitir que
la entidad pueda prestar sus servicios de forma sistematizada y eficiente (Universidad del
Valle 2021).

A través de la simplificacién de pasos y adaptacion de sistemas de informacién se ha buscado
que el ciudadano se adapte a una nueva cultura digital en la que el principal medio para

acceder a servicios y tramites sean las tecnologias de informacion.

En el proceso de implementacion de los lineamientos de gobierno digital y la politica de
racionalizacion de tramites en esta institucion de educacion superior, se han identificado
aspectos a mejorar entre los que se destacan el mejoramiento de los sistemas de informacion
que permitan que algunos de los tramites se presten totalmente en linea; la reduccién de pasos
para la realizacion efectiva de trdmites y el aumento de los pagos en linea.

Uno de los principales obstaculos para el avance en estas materias tiene que ver con la poca
colaboracion de los actores involucrados en la gestion para que estas transformaciones e

innovaciones se implementen y funcionen de manera eficiente.

A la problematica central, se suma que la naturaleza de estas politicas (transformacién social a
partir de la introduccion de nuevas tecnologias de la cuarta revolucion industrial) derivan en
rupturas con muchas de aquellas practicas que han estado al servicio de intereses privados y
de monopolios de poder, con el fin de fomentar espacios para el ejercicio de la ciudadania, la

organizacion social, el empoderamiento y el efectivo control de la comunidad.

Es asi como el objetivo de esta tesina es identificar los principales problemas en la
implementacién de politicas, reglamentaciones y metodologias que orientan los procesos de
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digitalizacion de trdmites en la Universidad del Valle con el fin de plantear algunas estrategias

que permitan el alineamiento y coordinacion de los actores.

En ese sentido, la pregunta que guio el desarrollo de esta investigacion fue: ¢cuales estrategias
de alineamiento, coordinacion y movilizacion se pueden implementar para fortalecer la

politica publica de racionalizacion y automatizacion de trdmites en la Universidad del Valle?

En resumen, se espera que con este ejercicio académico se puedan identificar las huellas de
los actores humanos para proponer estrategias de coordinacion que propicien el
funcionamiento de la politica de racionalizacion y automatizacion de trdmites con un enfoque

inclusivo.

Enfoque tedrico y metodoldgico
Marco conceptual y estado de la cuestion

Esta investigacion se desarroll6 tomando como base el enfoque teérico-metodoldgico de la
Teoria del Actor Red-TAR. Por medio de este enfoque se buscé reconocer los intereses de los
actores y las relaciones que estos establecen, a través del rastreo de sus interacciones. La TAR
también permitié hacer un acercamiento a las agencias de estos actores para reconocer su
incidencia e influencia en la situacion que se analizo.

Esta propuesta tedrico-metodoldgica opera a través del andlisis de redes socio-técnicas
buscando describir la coordinacion de un conjunto de actores heterogéneos, humanos y no
humanos que a través de operaciones de traduccion ponen en marcha una serie de
inscripciones. Estas inscripciones son nombradas como intermediarios y pueden ser
habilidades o conocimientos que son puestos en circulacion entre los actores, a su vez

definidos como entidades capaces de asociar los elementos.

La puesta en circulacion de intermediarios por parte de los actores, se denomina traduccion y
Callon (en Albornoz, Bustamante, y Jimenez 2012, 22) amplia esta definicion explicando que

A provee a B y C de una definicidn e imprime intereses, proyectos, deseos y estrategias.

Es asi como surge el concepto de convergencia, que se refiere “al grado de acuerdo generado
por una serie de traducciones y por los intermediarios. Esta opera en dos aspectos: en el

alineamiento y la coordinacién” (Callon en Albornoz, Bustamante, y Jimenez 2012, 23).

Para Hernan Thomas, la convergencia en una red sociotécnica se configura cuando al menos
tres actores estan alineados. Segun este mismo autor, “el grado de alineamiento depende del

grado de éxito de las traducciones (H. Thomas, 2008).” Por su parte, la coordinacion permite
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delimitar el nmero de actores participantes y de traducciones posibles. Estos dos elementos
hacen parte de la estructura de la traduccion.

Usar el marco de la Teoria Actor-Red

Permite incluir las agencias como parte de la explicacién y muestra como estas inciden de
algin modo en el estado de la situacion. Puesto que una agencia siempre estard acompafiada
del relato de su accion y siempre dejaréd huellas observables en las inscripciones que realice,
las redes solo pueden ser tejidas a través de operaciones de traduccion, en las que se inscriben
las agencias, las mediaciones y las intermediaciones (Albornoz, Bustamante, y Jimenez 2012,
9).

Este enfoque ofrece la “oportunidad de explicar simultaneamente tanto las estructuras de las
redes como la agencia de los actores, permitiendo dar cuenta de las transformaciones de la
politica”(Albornoz y Gutiérrez 2009, 18).

Para Law (en Albornoz, Bustamante, y Jimenez 2012, 25), “tanto actores como colectividades
persiguen el logro de la sumision de agentes y de objetos naturales; convirtiéndose en puntos
de paso obligados capaces de ejercer accién a distancia y de organizar redes de localizaciones

—contextos donde son constantemente legitimados—".

Otro concepto importante para este proyecto es el concepto de funcionamiento. Para Bijker y
Pinch (en Albornoz, Bustamante, y Jimenez 2012, 32), el funcionamiento de un artefacto, en
este caso, la metodologia para la implementacion de la politica anti-tramites, esta determinado
por el grado de aceptacién de los grupos sociales relevantes.

El funcionamiento/no funcionamiento de una tecnologia es el resultado de un proceso de co-
construccion social en el marco de una dindmica en el que grupos sociales relevantes le
asignan diferentes sentidos (flexibilidad interpretativa) de funcionamiento/no funcionamiento
a una tecnologia o artefacto. EI funcionamiento se estabiliza cuando las controversias
derivadas de la flexibilidad interpretativa se clausuran. Esto ocurre por medio de la clausura

retorica o de la clausura por redefinicion del problema (Bijker, 1995).

En el texto “Alianzas sociotécnicas, estrategias y politicas para el desarrollo inclusivo y
sustentable” (Becerra y Juarez 2012) sus autores llevan a cabo una serie de reflexiones sobre
las politicas tecnologicas y las limitaciones para su funcionamiento en el contexto
latinoamericano y ademéas proponen un abordaje tedrico-metodoldgico que sirve como

instrumento de gestion para que los paises latinoamericanos puedan disefiar y adoptar
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politicas de ciencia y tecnologia que aporten al desarrollo regional, dado que en muchos casos
estos procesos han profundizado la pobreza, inequidad, subdesarrollo, desempleo y

desigualdad de las comunidades.

Para Becerra y Juarez (2012) las limitaciones de este tipo de politicas obedecen usualmente a

tres factores:
1. El determinismo tecnolégico o social.

2. Son propuestas de politicas que estan orientadas por I6gicas de modelos lineales de

innovacion o de modelos de mercado.

3. Son politicas que hacen parte de agendas internacionales y las soluciones que

proponen no corresponden con las realidades de los contextos locales.

Por lo anterior, la propuesta busca aportar a construir un framework de las politicas de ciencia
y tecnologia adecuado, que permita el disefio e implementacion de politicas publicas que

respondan al contexto latinoamericano y que contribuyan al desarrollo de la region.

Es asi como, el texto narra que en la década de 1960 surgi6 el Pensamiento Latinoamericano
de Ciencia, Tecnologia y Sociedad-PLACTS, como respuesta a las problematicas derivadas
de la implementacion de modelos de politicas publicas descontextualizados que

profundizaban las situaciones de exclusion y desigualdad de la region.

Esta fue la génesis para la adaptacion de los estudios de ciencia, tecnologia y sociedad a un
escenario suramericano y una respuesta a la dependencia tecnoldgica. El analisis se centra en
la utilidad de los aportes conceptuales del CTS como la construccién social de la tecnologia;
dinamicas y trayectorias sociotécnicas; procesos de co-construccion; adecuacion socio-técnica
y alianza socio-técnica para cimentar su abordaje. Asi, el texto inicia analizando los aportes
del enfoque del Constructivismo Social de la Tecnologia-CST para esta propuesta. Una
nocion importante de este analisis es el reconocimiento de que el funcionamiento del
artefacto, en este caso, una politica publica, es el resultado de disputas, presiones, resistencias,
negociaciones y convergencia de los actores involucrados, es decir, esta determinado por un
proceso social y que su propasito es definido a través de las controversias. Ademas, advierte,
que para hacer uso de este enfoque es importante tener en cuenta quiénes participan de la

construccion e implementacion de la politica y quiénes quedan excluidos.

El documento continua con el analisis del enfoque de la Teoria del Actor Red-TAR. Sobre

este abordaje sefiala que es importante enfatizar en la capacidad de movilizacion de los
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actores humanos o no humanos y la influencia de esa intervencion. La capacidad de
interesamiento, enrolamiento y traduccion de un actor en su red refleja también su ejercicio de

poder.

Finalmente, se presenta el abordaje de las politicas publicas desde un Anélisis sociotécnico-
AST. Para fundamentar la propuesta, integra la nocion de alianza sociotécnica como
estrategia de articulacion que permite constituir alianzas a partir de “movimientos de
alineamiento y coordinacion de artefactos, ideologias, regulaciones, conocimientos,
instituciones, actores sociales, recursos econémicos, condiciones ambientales o econdmicas
que viabilizan o impiden la estabilizacion de la adecuacion socio-técnica de una

tecnologia”(Becerra y Juarez 2012, 10).

Este concepto también permite evidenciar las relaciones de poder y quién o qué articula'y

coordina el proceso de cambio sociotécnico.

Por Gltimo, los autores articulan las nociones de Analisis sociotécnico-AST con la de analisis
de Politicas como un abordaje teérico que permite generar herramientas que permitiran
impulsar el desarrollo inclusivo en el marco del disefio e implementacion de politicas de

ciencia y tecnologia.

En este marco, sefialan que el andlisis de Politicas se guia a partir de un conjunto de

elementos invariables y normativos como son: el proceso de toma de decisién y conformacion
de la agenda, el proceso de implementacion, la relacién entre poder y toma de decisiones y las
estrategias. Los policy makers estan enfocados en alcanzar objetivos y esto se hace a través de

dos modelos: el racional y el incremental.

Con la propuesta integradora entre la forma convencional de disefiar e implementar politicas
publicas de ciencia y tecnologia y el Analisis sociotécnico-AST, se busca evitar la
inadecuacion sociotécnica de las politicas. Se explica que, entendiendo que este tipo de
politicas las construyen racionalidades de tipo deterministas, lineales, orientadas al mercado o
a agendas internacionales, es importante pensar en aproximaciones analiticas locales, lo cual
puede hacerse incorporando otras racionalidades con la participacion de actores no

considerados, como son los usuarios-beneficiarios.

Siendo evidente la importancia del usuario-beneficiario de las politicas publicas en las etapas
de disefio e implementacion de estas, es importante abordar el tema de la apropiacion

tecnoldgica, porque esta apropiacion define la capacidad de dotar de oportunidades, de
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comunicacion, de conocimiento y de desarrollo a las comunidades beneficiarias con la

introduccion de una transformacion socio-técnica.

En ese sentido, Toboso-Martin sefiala que dicha apropiacion “se enmarca en la satisfaccion de
valores importantes para cada grupo social en su relacion con tecnologias concretas” (Toboso-
Martin 2014). En consecuencia, la apropiacion tecnoldgica tiene que ver con la aceptacion

social de una nueva tecnologia.

Para hacer un anélisis de las dindmicas a través de las cuales ocurre la apropiacion
tecnoldgica, se indica que la variable uso es la que permite conocer como los grupos sociales
se apropian o no de las tecnologias y la utilizan en sus actividades cotidianas. EI uso de la

tecnologia es una préctica social.

El autor también destaca que en estos analisis es importante evaluar la brecha digital y que en
el proceso de apropiacion se pueden dar imaginarios favorables y desfavorables que influyen
en el éxito de dicho proceso y esto se relacione con la percepcion o no, de un beneficio
concreto para la vida cotidiana derivado del uso de la tecnologia. Asi pues, “la apropiacion
tecnoldgica involucra un capital simbdlico en el que es importante la experiencia previa con
otras tecnologias” (Winocur en Toboso-Martin 2014, 33), asi como la relacion con
imaginarios y discursos sociales que proyectan significados, representaciones y practicas

sobre su incorporacion.

A partir de lo anterior se introduce el concepto de entornos practicos entendidos como los
espacios de circulacion de representaciones y practicas sociales compartidas en los que se
desarrollan formas de socializacion de diferentes ambitos de actividad, en este caso, de los

grupos con las tecnologias.

Bajo esta misma linea se arguye que previo a que haya una apropiacion tecnologica debe
existir una apropiacion cultural de esta tecnologia, definida como la asimilacion, adaptacion e
incorporacion de artefactos y herramientas a la cultura de un grupo social. Asi mismo, en este
conjunto de conceptos, se introduce el de cultura de grupo que se refiere a las practicas y
representaciones que construye las posibilidades discursivas del grupo social, en
consecuencia, esta apropiacion cultural tiene que ver con la presencia de una tecnologia en la

cultura de grupo que circula en unos entornos practicos.

Por lo tanto, para que exista apropiacion tecnoldgica debe existir la satisfaccion de unos

valores relevantes para el grupo social en términos de bienestar, calidad de vida, inclusion
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social, identidad y seguridad; y a su vez deberadn imponerse unos facilitadores por sobre unas
barreras en cuanto a disponibilidad, asequibilidad econdémica, usabilidad, sencillez,
ergonomia, utilidad y fiabilidad de la tecnologia que se espera introducir a una comunidad o

grupo social determinado para que circule en sus entorno practicos.

A continuacion, se propondra un pequefio estado de la cuestion con algunos textos que
incluyeron el enfoque TAR para desarrollar sus investigaciones en estudios de ciencia,

tecnologia y sociedad.

El texto Un analisis de redes de politica: la transformacion de la politica de ciencia,
tecnologia e innovacion de Colombia entre 1950-2009 (Albornoz y Gutiérrez 2009) se
exploran las redes de politica que se establecen para configurar el proceso de formulacion de
politicas publicas de CTI.

El articulo indaga como el Estado colombiano aborda el tema CTI, pero también a qué tipo de
actores se le delega la labor de determinar los enfoques de CTI que se van a construir a través
de estas politicas. También explora las redes, el contexto, la estructura y la agencia de los
actores en dicho proceso. EI modelo conceptual de la investigacion permite identificar cbmo

el disefio de nuevos instrumentos de politica se materializa en nuevas normas e instituciones.

Por su parte, con el analisis de redes de politica se estudian las relaciones de dominacién que
se generan y que influyen en el agenciamiento de los actores. Una conclusién importante de
este andlisis para esta investigacion es que ningln actor tiene la totalidad de los recursos para
agenciar un proceso de este tipo, por lo tanto, se estableceran relaciones de interdependencia y
las acciones de los diferentes actores estaran entrelazadas e influenciadas por el contexto y el

comportamiento de los demas actores.

El texto también aborda conceptos del enfoque de construccion social de la tecnologia como
son controversia, clausura. Este ultimo ayuda a reconocer el grado de influencia de los actores

en esa red que se configura.

Por su parte, el articulo “Energias renovables y procesos de desarrollo inclusivo y sustentable.
De las politicas publicas puntuales a los abordajes sistémicos” (Garrido y Juarez 2015),
analiza la transicion de uso de fuentes energéticas de generacién centralizada a fuentes
energéticas renovables en los sectores rurales de Argentina a partir del surgimiento de

politicas publicas que fomentaban su desarrollo.
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Sin embargo, se observa que las propuestas ofrecian soluciones limitadas a las necesidades de
las comunidades. En ese sentido, el estudio se centrd en experiencias que buscaron superar el

modelo de intervencion presentado en las politicas publicas en curso.

En cuanto al enfoque tedrico, el texto sefiala que un enfoque sociotécnico permite reconstruir
los procesos que viabilizan e inviabilizan el desarrollo de tecnologias. Se menciona que la
relacion tecnologia-sociedad usualmente conlleva a visiones lineales y deterministas, lo que a
su vez genera lenguajes que no se comunican por la complejidad del proceso de cambio

tecnoldgico.

Pensar en lo sociotécnico, permite dimensionar la condicion mixta de los sistemas
tecnoldgicos; nos indica que estos procesos no son Gnicamente técnicos o sociales, porque son
una combinacion de contextos, necesidades sociales y avances técnicos de los diferentes
campos del conocimiento. Este concepto permite entender que el avance tecnolégico es
intrinseco a lo social y no es posible dar cuenta de una sociedad separandola de sus dinamicas

tecnoldgicas.

En ese sentido, se configura la red socio-técnica la cual sostiene el funcionamiento del
sistema y de la estructura tecnoldgica a partir de la interrelacion entre multiples actores
humanos y no humanos que se entremezclan a traves de dindmicas de controversias,

traducciones y estabilizaciones.

Asi mismo, se proponen realizar la reconstruccion analitica de la relacion transferencia-
difusion y destacar la importancia de la participacion de los usuarios finales en la
construccion de los problemas y la seleccion de las alternativas para solucionarlos. Se enfatiza
en el concepto de alianza sociotécnica como un “proceso de construccion de funcionamiento-
no funcionamiento de un artefacto o tecnologia™ a traves del alineamiento y coordinacién que

permita alcanzar los objetivos de la politica.

Metodologia

Este ejercicio académico, se llevd a cabo con una metodologia mixta que integro el uso de

técnicas cualitativas y cuantitativas para la investigacion social.

Dentro de las técnicas cualitativas se encuentran el rastreo documental a través de la
busqueda, rastreo y organizacion de los documentos que reglamentan los nuevos procesos de
automatizacion de tramites en el marco de la globalizacion asi como la realizacion de

entrevistas que permitiran reconstruir el contexto en el que surge la politica, con el fin de
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obtener informacion que posibilite identificar las redes que se han estructurado en el proceso
de implementacion de las politicas publicas en la Universidad del Valle.

El Ministerio de Tecnologias de la Informacidn también cuenta con politicas publicas y
reglamentaciones, a las cuales todas las instituciones del Estado han tenido que acogerse
como es el caso de la politica de Gobierno Digital. Sera necesario rastrear y resefiar dichas
politicas, con el fin de establecer un marco de accion nacional. Con el fin de generar un
contexto y recolectar datos cualitativos, también se espera poder entrevistar algunos
representantes de los actores relevantes que conocen estos procesos. En el marco local, es
importante revisar los Planes estratégicos de Desarrollo, los Planes Institucionales de la
Universidad del Valle, resoluciones, entre otros documentos que permitan generar un

contexto y un marco de interpretacion institucional.

En cuanto al uso de técnicas de investigacion cuantitativa, el presente trabajo analizé distintos
rankings, variables e indicadores construidos por actores nacionales e internacionales, con el

fin de enriquecer el contexto.
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Capitulo 1. La politica de racionalizacion de tramites en Colombia

La Politica de Racionalizacién y Digitalizacion de Tramites en Colombia

Tiene como propdsito reducir los costos de transaccion en la interaccion de los ciudadanos con
el Estado, a través de la racionalizacion, simplificacion y automatizacion de los tramites; de
modo que los ciudadanos accedan a sus derechos, cumplan obligaciones y desarrollen
actividades de manera agil y efectiva frente al Estado (Ministerio de Educacion, s/f, 8).

Esta politica encuentra sus antecedentes en el Decreto Ley 2150 de 1995, que fue la primera
apuesta directa del gobierno nacional para mejorar tramites, disminuir procesos y consolidar

directrices generales de estandarizacion.

De manera posterior, la Ley 962 de 2005 cred la politica publica de racionalizacion de
tramites que, entre otras cosas, creo la politica pablica de racionalizacion de tramites;
restringid la creacion de tramites a leyes de la reptblica y creé el Sistema Unico de

Informacién de Tramites- SUIT.

Por su parte, el Decreto Ley 019 de 2012 ampli6 el marco de accion de la politica publica;
fortalecio la coordinacion entre el ministerio de tecnologias de informacion y comunicacion,
la presidencia de la republica y el departamento administrativo de la funcion pablica y

elimind requisitos innecesarios para ciertos tramites.

La Ley 1955 de 2019, Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022, suprimio tramites, procesos y

procedimientos para la modernizacién y eficiencia de la administracién publica.

Este marco normativo le otorga al Departamento Administrativo de la Funcion Pablica-
DAFP la funcion de supervisar el cumplimiento de la politica anti-tramites o de

racionalizacion de tramites, reglamentada por la Ley 962 de 2005.

Con la ejecucion y seguimiento a las acciones direccionadas por la Politica de
Racionalizacion de Tramites Nacional también se da cumplimiento a otras leyes y decretos
como son la Ley 489 de 1998, el Decreto Ley 019 de 2012, la Ley 1955 de 2019, el Decreto-
Ley 2106 de 2019 y la Ley 2052 del 2020.

Como parte del cumplimiento de sus funciones, el DAFP disefi6 el Sistema Unico de
Informacion de Tramites- SUIT, instrumento de apoyo que administra el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica a través del cual se da cumplimiento a la Ley 962 del
2005 y al Decreto 019 de 2012.
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Este sistema se constituye en

La fuente Unica y valida de la informacion de los tramites que todas las instituciones del
Estado ofrecen a la ciudadania, facilita la implementacion de la politica de racionalizacion de
tramites y contribuye a fortalecer el principio de transparencia, evitando la generacion de
focos de corrupcion (Departamento Administrativo de la Funcidn Publica, s/f).

En el afio 2017, el DAFP actualiz6 la guia metodoldgica para la implementacion de dicha

politica, documento en el que se brindan

Elementos metodoldgicos para facilitar la visualizacion, registro, analisis e intervencion
integral del tramite, asi también, para planear acciones normativas, administrativas y
tecnolégicas que mejoren la ejecucion del mismo, todo lo anterior en el marco del Plan
Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano (Departamento Administrativo de la Funcién

Pablica 2017, 8).

Es asi como, la guia metodoldgica y la plataforma SUIT configuran y direccionan las
acciones llevadas a cabo por un comité técnico que debe conformarse al inicio de la gestion, a
través de unas directrices de obligatorio cumplimiento, cuyo objetivo es “orientar
metodolégicamente a las entidades en el andlisis de los procesos y procedimientos que
permitan establecer diagndsticos y disefiar acciones de mejora en la estrategia de

racionalizacion de tramites” (Departamento Administrativo de la Funcion Pablica 2017, 9).

En conjunto brindan,

Elementos metodoldgicos para facilitar la visualizacion, registro, analisis e intervencion
integral del tramite y planear acciones normativas, administrativas y tecnoldgicas que mejoren
la ejecucidn de este en el marco del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano y a los
requerimientos procedimentales y operacionales del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPG) (Departamento Administrativo de la Funcion Publica 2017, 8) .

La guia metodoldgica establece la creacion de cuatro (4) roles operativos: el administrador de
gestién, el administrador de tramites, el gestor de datos de operacion y el rol de seguimiento y

evaluacion a cargo de las oficinas de control interno.

Como se sefial6 anteriormente, la Guia metodoldgica para la racionalizacion de tramites
propone que la Politica de Racionalizacion de Tramites se implemente mediante cuatro (4)
fases: identificacion de tramites, priorizacion de tramites, racionalizacion de tramites e

interoperabilidad (Departamento Administrativo de la Funcion Publica 2017, 10).
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Gréfico 1.1. Fases de la implementacion de la politica publica de racionalizacion de

tramites.
Racionalizacién
de Tramites
§ “ Actividades
< P entre entidades
de Tramites
Identificacién Interporabilidad

de Tramites : : :
;0 ® 0 € % B
g Inventaric de Tramites : Cronegrama de ! : Cadena de Tramites
= Tramites en el Sistema : Acividades i Tramites Optimizados | Ventanillas Unicas
o i (Estrategias de i :
= | Racionalizacién) | !

Fuente: SUIT- Departamento Administrativo de la Funcion Publica.

El desarrollo de cada fase se compone de acciones determinadas y direccionadas que dan

como resultado el fortalecimiento de la politica de racionalizacion de tramites para

incrementar la eficiencia y el valor publico de la gestion estatal. Los pasos de las primeras tres

fases se pueden explicar a través del siguiente grafico:
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Gréfico 1.2. Diagrama de flujo de la implementacion de la politica pablica de
racionalizacion de tramites
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Fuente: Departamento Administrativo de la Funcién Publica, 2017.

Fuente: Elaboracién propia con informacién del DAFP.

La primera fase denominada de identificacion de tramites inicia con un conjunto de pasos
previos que incluyen el compromiso de la alta direccion y la conformacion de un comité o

equipo de trabajo para la racionalizacion de tramites en cada entidad.
Sobre esto, la metodologia plantea que:

Bajo este compromiso, la Alta Direccién designara a los servidores publicos que lideraran esta
iniciativa mediante la conformacion de un comité técnico para la racionalizacion de tramites
durante cada ciclo de racionalizacion, este sera el principal responsable de la recoleccién de
informacidn, analisis, diagnéstico y apoyo para el cumplimiento de los diferentes pasos de la
metodologia, ademas, deben servir como enlace entre las diferentes areas administrativas y
misionales que intervengan en el tramite, y el comité sectorial e institucional de gestion y
desempefio para la validacién y aprobacion de la estrategia de racionalizacion a incorporar en

el Plan Anticorrupcion (Departamento Administrativo de la Funcion Pablica 2017, 15).
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En un segundo momento de ejecucion de la metodologia propuesta, se propone un espacio
para la socializacion y la sensibilizacion. Lo anterior, porque se reconoce que, para la
implementacion de la politica, “se necesita del compromiso de los ejecutores [de los tramites],
debido a que se requerira informacién precisa y detallada de los procesos”(Departamento
Administrativo de la Funcion Pablica 2017, 17).

Para tales fines, es necesario “generar espacios de comunicacion y libre participacién en todos
los niveles de la organizacion” (Departamento Administrativo de la Funcion Publica 2017,
16) a traves de “sesiones de socializacion de la metodologia, charlas, reuniones informativas,
material y creacion de espacios de compromiso que resalten la importancia del enfoque por

procesos Yy la vision sistémica de la entidad.”

Finalmente, se deberé concertar el cronograma de trabajo, que debe “definir objetivos
medibles y comparables y planear las acciones, responsables, fechas de realizacion y formatos
0 herramientas a utilizar.” Esta parte del proceso debera ser dirigida por el rol de

Administrador de la Gestion.

Después de estos pasos previos, se inicia de lleno la fase de identificacion de tramites, que

consiste principalmente en la recopilacién general de informacién:

Identificacion del inventario de tramites, a partir del cual se analizaran otros insumos que
ayudaran a que el proceso sea mas eficiente (Ej.: mapa de procesos de la entidad,
caracterizacidn de usuarios, experiencias pasadas de racionalizacion, estudios de PQRS, en
general, el analisis de la voz del usuario y ciudadanos, entre otros) (Departamento
Administrativo de la Funcion Publica 2017, 18).

Es un proceso muy amplio y tiene subprocesos. Esta etapa del proceso esta a cargo del rol de

Administrador de Tramites.

La segunda fase denominada de priorizacion, a cargo del rol de Administrador de Tramites,
da paso al analisis y diagnostico de la situacion actual de los tramites, para lo cual “se deben
seleccionar aquellos en los cuales se enfocaran los esfuerzos para el ciclo de

racionalizacion”(Departamento Administrativo de la Funcion Publica 2017, 24).

La priorizacion se realiza a través de los criterios predeterminados o de la elaboracion de un
diagrama de Pareto y se tabula. Se realiza un analisis detallado del tramite priorizado a través

de entrevistas a los ejecutores de los tramites. También se pueden hacer ejercicios de
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comparacion con los trdmites de otras universidades, de observacion directa de la atencion o

la elaboracion de una matriz de comentarios.

Se obtiene la documentacidn del tramite priorizado con la cual se procede a elaborar
diagramas de bloques para socializar con los ejecutores de los trdmites; con esto se logra “el
diagndstico del tramite priorizado, que se realiza mediante una sesion de trabajo con el
personal operativo y directivo del proceso asociado a los tramites priorizados, con el
acompariamiento del equipo de trabajo para la racionalizacion de tramites”(Departamento
Administrativo de la Funcion Publica 2017, 43).

Con este diagndstico se inicia la tercera fase de racionalizacion consistente en la

Identificacion de acciones para atacar dichas causas y, por ende, minimizar los efectos
negativos de los problemas y afiadir mayor valor al usuario. Las acciones deben incluir
disminucidn de costos, de requisitos, de tiempos de ejecucién del tramite, evitar la presencia
del usuario en las ventanillas fisicas haciendo uso de medios tecnoldgicos, ampliacion de
vigencia de certificados, entre otros aspectos que representen una menor carga para el
ciudadano y un mayor valor agregado (Departamento Administrativo de la Funcion Pablica
2017, 49).

y aporten mayor eficiencia y eficacia en el proceso. Segun la guia, estas acciones pueden ser

de tipo normativo, administrativo y tecnoldgico y son definidas de la siguiente manera:

-Racionalizacién normativa: son acciones 0 medidas de caracter legal para mejorar los
tramites asociadas a la modificacion, actualizacion o emision de normas, dentro de las cuales
se encuentran: ampliacion o eliminacion del tramite, fusion del trdmite u otros procedimientos
administrativos, reduccién y/o eliminacién del pago, incentivos de pago, eliminacion de
requisitos (verificaciones), eliminacion de documentos y ampliacion de cobertura. (DAFP,
2017)

-Racionalizacién administrativa: hace referencia a actividades que buscan simplificar y
mejorar procesos internos: horarios de atencion, puntos de atencién, tiempos de ejecucion,
costos asociados al tramite para el usuario, costos internos para la entidad, requisitos
asociados, formularios, formatos y medios de pago, por medio de la implementacion de
estrategias enfocadas a la reduccion de tiempos de duracion del tramite, aumento de canales o
puntos de atencion, extension de los horarios de atencion, reduccidn de costos administrativos

para la institucion, estandarizacion de formularios, reduccion u optimizacion de formularios,
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reduccion de pasos en procesos o procedimientos internos, reduccién de pasos (momentos)

para el usuario, entre otros. (DAFP, 2017)

-Racionalizacién tecnoldgica: implica el uso de tecnologias de la informacion y las
comunicaciones para agilizar los procesos y procedimientos que soportan los tramites, lo que
permite la modernizacion interna de la entidad mediante la adopcion de herramientas
tecnoldgicas (hardware, software y comunicaciones): tramite totalmente en linea, descarga o
envio de documentos electrénicos y formularios diligenciados en linea, pago en linea, entre
otros. (DAFP, 2017)

La guia propone que cada entidad genere un listado de acciones que permitan avanzar en la
racionalizacion de la situacién a mejorar, que defina la accién, el tipo de accidn, los recursos
necesarios, el beneficio para el ciudadano, la prioridad, el responsable, la fecha de inicio y fin

de la racionalizacion, el avance, la efectividad y unas observaciones.

Esta informacion, asi como la estrategia que se propone, se registra en el Sistema Unico de
Racionalizacién de Tramites- SUIT, siempre y cuando las acciones inicien en la vigencia
correspondiente. Se descarga el archivo y se publica en el sitio web junto con los demas
componentes de Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano y del Plan de Accion

Institucional.

Finalmente, se realiza la implementacién, monitoreo y evaluacion de las acciones de
racionalizacion definidas. Dependiendo de la complejidad de la accién propuesta, se

recomienda implementar pruebas piloto y definir dichas acciones por etapas.

Cualquier cambio en el tramite se debera actualizar tanto en el SUIT como en la
documentacién interna de la entidad. Asi mismo, la guia recomienda tener en cuenta los
lineamientos de las politicas relacionadas con la participacion, la transparencia y la rendicion

de cuentas.

El monitoreo se realiza de manera coordinada con la Oficina de Planeacion y la Oficina de
Control Interno de cada entidad, de conformidad con lo establecido en los articulos 2.1.4.5y
2.1.4.6 del Decreto 1081 de 2015.

Segun la mencionada guia, para hacer el seguimiento y andlisis del ciclo de racionalizacion,

Se recomienda formular un grupo de indicadores internos del proceso y/o tramite que deben
alinear con los objetivos estratégicos y permitir conocer el estado real de la ejecucion de las

actividades, de los objetivos, de los resultados y sus efectos en la ciudadania, asi como tener
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en cuenta el contexto y antecedentes de la situacidn anterior, analisis de causas, objetivos de la
mejora, acciones de racionalizacion, evidencias y resultados de la implementacion. Este
proceso se debe hacer de forma continua para ampliar mejoras en los procesos de gestién

interna de los tramites (Departamento Administrativo de la Funcion Publica 2017, 58).

La metodologia contempla una ultima fase denominada interoperabilidad entre entidades,
cuyo funcionamiento depende de la configuracion de cadenas de trdmites optimizados y uso
de ventanillas Unicas virtuales. Sin embargo, el DAFP no establece directrices claras para
llevarla a cabo, dado que las instituciones obligadas a dar cumplimiento a la politica ain
observan niveles muy basicos de automatizacion de sus tramites y servicios, debido a que la

racionalizacion de tramites esta al 56% de implementacion en el pais.
Ante este panorama, el Congreso de la Republica sanciond la Ley 2052 de agosto del 2020

Por medio de la cual se establecen disposiciones transversales a la rama ejecutiva del nivel
nacional y territorial y a los particulares que cumplan funciones publicas y/o administrativas,
en relacion con la racionalizacion de tramites y se dictan otras disposiciones (Congreso de la
Republica de Colombia 2020).

Esta norma se convirti6 en la quinta ley anti-tramites cuyo enfoque “busca fortalecer el
relacionamiento del ciudadano con el Estado bajo la premisa de que la participacion

ciudadana permite que haya oportunidades de mejora en las funciones publicas” cita.

La propuesta con enfoque territorial fomenta la ampliacion de la capacidad digital a través de
la cobertura del internet para toda la Nacion. Ademas, exige que todos los tramites nuevos

propuestos por el Estado se disefien para que puedan realizarse completamente en linea.

Asi mismo, exige que la expedicién de estampillas sea automatizada y se establezca un

namero méaximo de estampillas por tramite.

La nueva ley reconoce la importancia de oficinas que fomenten la relacion Estado-ciudadano
y la puesta en marcha de proyectos de caracterizacidn de usuarios que permitan establecer
quien participa y como participa con el fin de evaluar disposicion y acceso a computadores e
internet, ademas de procesos de intervencion de alfabetizacion digital y mejoramiento de la

relacion con los ciudadanos.

Esta norma propone una nueva perspectiva que prioriza elementos que garanticen la dignidad

del ciudadano que solicita el servicio presencial o virtualmente. Otra caracteristica valiosa de

27



la Ley 2052, es que “habilitd la intervencion de la Procuraduria y las contralorias para que

puedan sancionar la no implementacion de las estrategias anti-tramites.”

Esta ley tiene un plan de incentivos para el ciudadano y entidades que ejecuten planes de

racionalizacion de trdmites sobresalientes: el Articulo 23 sefiala que, si el ciudadano realiza el

tramite en linea, podra recibir un incentivo o valor agregado que deberd ser fijado mediante
acto administrativo. Por su parte, el Articulo 24 exhorta al DAFP a crear programas de

incentivos para las entidades que tengan mejores resultados.

La Ley solicita a Funcién Publica que emita reportes de cumplimiento a la Procuraduria
General de la Nacion: los articulos 25 y 26 hace responsable al DAFP de presentar
anualmente un informe que relacione las entidades que incumplen las disposiciones de la
Politica de Racionalizacion de Tramites. Esta entidad también deberd revisar cada dos afios
los tramites, procesos y procedimientos y emitir un informe pablico sefialando tramites que

deberan ser racionalizados.

El Articulo 26 sefiala que el no cumplimiento de estas disposiciones “acarreara para el
servidor pablico que tenga asignada esta competencia o funcién, incumplimiento de los
deberes en conformidad con el Articulo 38 de la Ley 1952 de 2019”(Congreso de la
Republica de Colombia 2020) .El Articulo 27 establece un plazo de 12 meses para darle

cumplimiento a la Ley.
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Capitulo 2. La politica de racionalizacion de tramites en la Universidad del Valle

2.1. La llegada de la Politica anti-tramites a la Universidad.

Inicialmente, solo las entidades territoriales como alcaldias y gobernaciones estaban obligadas
a ejecutar la politica anti-tramites nacional, pero desde el 2012, con el surgimiento del
Decreto 019 del Ministerio del Interior, se amplié el ambito de aplicacion de las directrices,

expresando en su Articulo 2 que

El presente decreto se aplicard a todos los organismos y entidades de la Administracion
Publica que ejerzan funciones de caracter administrativo, en los términos del Articulo 39 de la
Ley 489 de 1998 y a los particulares cuando cumplan funciones administrativas (Ministerio
del interior 2012).

Si bien las universidades publicas u oficiales “son entidades publicas o estatales con
personeria juridica, que deben organizarse como entes universitarios autbnomos con régimen
especial y que gozan de autonomia académica, administrativa y financiera” estas deben
acogerse a los lineamientos del Gobierno Nacional tal como lo indica el Articulo 40 de la Ley
489 de 1998:

Entidades y organismos estatales sujetos a régimen especial. EI Banco de la Republica, los
entes universitarios autdnomos, las corporaciones auténomas regionales, la Comision

Nacional de Television y los deméas organismos y entidades con régimen especial otorgado por
la Constitucion Politica se sujetan a las disposiciones que para ellos establezcan las respectivas

leyes (Congreso de Colombia 1998).

Sin embargo, solo hasta el 2015 la Universidad del Valle avanzd con la fase de identificacion
de tramites a cargo en este momento del jefe de la Oficina de Planeacién y Desarrollo
Institucional-OPDI de esa época. Este proceso se detuvo por cuatro afios y solo en agosto del
2019, la Oficina de Planeacion y Desarrollo Institucional-OPDI solicit6 al Area de Atencion
al Ciudadano de Secretaria General que asumiera los roles ejecutores de implementacion de la

politica anti-tramites con el fin de dar cumplimiento.

Adicionalmente, como lo sefial6 el funcionario de la Oficina de Informaética y

Telecomunicaciones-OITEL, en la Gltima acta de 2019 del Comité de Gobierno Digital,

Los procesos de Gobierno en Linea, de las TIC para servicios, para gobierno abierto, para la
gestion, el Modelo Integrado de Planeacion y Gestién - MIPG, articul6 la Estrategia de

Gobierno en Linea con las siguientes politicas: Politica Anti trdmites, Politica Nacional de
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Servicio al Ciudadano, Politica de Rendicion de Cuentas a la Ciudadania, Politica Nacional
Anticorrupcion, entre otras, se agruparon en el MIPG y se expidio la Resolucion No. 3.819 del
21 de diciembre de 2018 “por la cual se crea Modelo Institucional de la Gestion Integrada de
la Calidad de la Universidad del Valle - MIGICUV” y se conforma el Modelo Institucional
de la Gestion Integrada de la Universidad del Valle, al cual se incorporan los requerimientos
del Proyecto Institucional, Plan Estratégico de Desarrollo, el Plan Programatico, el Programa
Institucional de Autoevaluacion y Calidad Académica, el Programa de Gestion Documental, el
Modelo Estandar de Control Interno —-MECI- y el Modelo de Gestion de Riesgos —~MITIGAR
U.V,, articulando y haciendo operativos y complementarios los requerimientos de las Normas
de Gestion de la Calidad, el Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano, Buen Gobierno,

Transparencia, Gobierno Digital y Seguridad Digital (Universidad del Valle 2019).
La guia metodoldgica de Funcién Pablica sefiala que

Las areas de planeacion, o quien haga sus veces o ejerza las funciones respectivas, deben
liderar los pardmetros para la construccion, ejecucién y seguimiento a la gestion por procesos
de la entidad, y seran las responsables de los tramites o los procesos ligados a este, con el fin
de lograr una integracion adecuada, enfocar recursos y esfuerzos de racionalizacion en
tramites debidamente priorizados, acogiendo los lineamientos del Manual operativo. Disefio,
implementacién y fortalecimiento de las dimensiones operativas. La meta es lograr que este
proceso sea motivado y gestionado internamente (Departamento Administrativo de la Funcién
Publica 2017, 16).

En consecuencia, a lo anteriormente planteado, en el 2019 la OPDI asumi¢ el rol de
Administrador de la Gestion y direcciond que el Area de Atencién al Ciudadano desarrollara
las acciones asignadas a los roles de Administrador de Tramites y Gestor de Datos de
Operacion. Posteriormente Planeacion asigno el rol de Seguimiento y Evaluacion a la Oficina

de Control Interno.
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Gréfico 2.1. Red sociotécnica de roles de la metodologia DAFP
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Ante la urgencia de atemperar a la institucion a los requerimientos que exigia el
Departamento Administrativo para la Funcion Publica, el Area de Atencion al Ciudadano
inicié con la primera fase de la metodologia que es la identificacidn de tramites con la
recopilacion de la informacion general de cada uno de los tramites anteriormente enunciados.
Segun la metodologia propuesta, el inventario de tramites debe estar registrado en el Sistema
unico de Informacion de Tramites SUIT. En la fase de recoleccion de documentacion de
respaldo se hace uso de diagramas, formatos, bases normativas, datos de operacion. La
verificacion de la informacion se realiza con la colaboracién de actores internos del proceso a

través de entrevistas semiestructuradas.
Esta fase se finalizé en diciembre de 2020.

Pese a que se configuro una primera red sociotécnica y se dio una adecuacion que permitié

dar cumplimiento a unos requerimientos e iniciar un proceso de recoleccién de informacion,
esto se hizo para cumplir con los registros basicos en la plataforma SUIT. Sin embargo, los

avances fueron muy limitados respecto a la generacion de coordinaciones que permitieran

continuar con la implementacion de la metodologia propuesta por el DAFP.
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Como se indicd, el Sistema Unico de Informacion de Tramites-SUIT es una herramienta del

DAFP para el seguimiento al cumplimiento de la politica.

Alli se observa que DAFP predetermin0 23 tramites de registro obligatorio para todas las IES
pablicas del pais: Renovacion de Matricula de estudiantes; Devolucion y/o compensacion de
pagos en exceso Yy pagos de lo no debido por conceptos no tributarios; Registro de
Asignaturas; Certificados y Constancias de Estudios; Fraccionamiento de Matricula;
Transferencia de estudiantes de pregrado; Inscripcién aspirante a programas de pregrado;
Préstamo bibliotecario; Aplazamiento del semestre; Reingreso a un programa académico;
Matricula a cursos de idiomas; Duplicaciones de diplomas y actas en instituciones de
educacion superior; Inscripcién aspirantes a programas de posgrado; Matricula aspirantes
admitidos a programas de pregrado; Cursos Intersemestrales; Grado de pregrado y posgrado;
Contenido del programa académico; Inscripcion y matricula a programas de trabajo y

desarrollo humano; Cancelacion de la matricula académica.

La informacion registrada en SUIT por el Area de Atencién al Ciudadano fue aportada por
ocho (8) dependencias quienes también son las encargadas del suministro de los datos de
operacion de los tramites inscritos: Division de Matricula Financiera; Area de Registro
Académico; Area de Admisiones; Biblioteca; Centro de Lenguas y Culturas; Direccion de
Extension y Educacion Continua; Direccion de Autoevaluacion y mi Académica-DACA,;

Direccion de Relaciones Internacionales-DRI.

En este primer acercamiento se observé que la institucion ya habia avanzado con la
digitalizacion y automatizacién de algunos de sus tramites y se establecio la siguiente

clasificacion:
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Tabla 2.1. Tramites de obligatorio registro en SUIT para IES.

Tramites Estado Accidn propuesta
Renovacion de matriculas estudiantes En linea
Fraccionamiento de matricula No Radica documentos.
Debe solicitar y radicar
Certificados y constancias de estudios No documentos en ventanillay
recoger el documento.
Debe radicar documentos
Devolucion y compensacién de pagos en exceso No presencialmente.
Transferencia de estudiantes de pregrado En linea
Registro de asignaturas En linea
Inscripciones aspirantes a programas de pregrado En linea
Inscripciones aspirantes de posgrado En linea
Préstamo bibliotecario No
Aplazamiento del semestre En linea
. - Debe radicar documentos en
Matricula a cursos de idiomas No -
oficina del centro de lenguas.
Reingreso a un programa académico En linea
o Debe radicar documentos en
Carnetizacion .
No ventanilla.
Debe radicar documentos en
Grado de pregrado y posgrado No ventanilla.
Debe solicitar y radicar
Duplicado de diplomas No documentos en ventanillay
recoger el documento.
Debe solicitar formulario de
Cursos intersemestrales No inscripcion y radicar documentos
en unidades académicas.
En sedes regionales, la
Matricula admitidos pregrado No radicacion de documentos aln es
presencial
. . . Debe radicar documentos en
Cancelacidon de la matricula académica .
No ventanilla
Solicitud de carta al director del
Contenido del programa académico No programa y radicacion de
documentos es presencial.
- . Radicacién de documentos es
Inscripcion y matricula programas de desarrollo humano | No

presencial.

Fuente: elaboracion propia con informacion de la plataforma SUIT.
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El area de atencion al ciudadano desarrolld todo un proceso pedagdgico y de sensibilizacion
respecto a la politica de racionalizacion de tramites mediante reuniones trimestrales generales

con los funcionarios de las dependencias.

En estos espacios se solicitan los datos de operacidn, se socializan aspectos normativos y
metodologicos que enmarcan la politica anti-tramites ademas de los avances que se han tenido
a nivel institucional. También se programan reuniones individuales con el funcionario
encargado del tramite para el analisis de este y el registro de informacion particular de cada

uno.
Sobre esto, la coordinadora del Area de Atencion al Ciudadano observa

La necesidad, de empezar a crear una cultura en la Universidad del Valle y que las
personas que manejamos los tramites también aportemos a ese proceso, para que la
Universidad pueda empezar a avanzar en lo que tiene que ver con la simplificacion de
tramites y en mejorar los procesos, de manera que para los ciudadanos sea mucho mas
facil y para nosotros (los funcionarios) también, dependiendo las necesidades que ellos
tengan. Hemos encontrado en el camino, una serie de tropiezos, de dificultades a las
que nos enfrentamos, y es que habia un desconocimiento de la politica en las

dependencias.?

A través de las reuniones grupales e individuales se fue fomentando la necesidad de
implementar acciones de socializacion de los procedimientos para acceder a los tramites a
través de varios medios de comunicacion como el uso de redes sociales. También se espera
desarrollar conjuntamente (Area de Atencién al Ciudadano y dependencias), herramientas que

permitan medir los beneficios que trae para el usuario la mejora de los tramites.

El plan anti-trdmites contiene elementos que permiten realizar el seguimiento y brindar un
acompafamiento continuo a las dependencias en todas las fases del proceso, y para este fin,
recientemente se crearon cuentas de redes sociales en Facebook e Instagram que permitiran un

mejor relacionamiento tanto con las dependencias como con los usuarios.

El Area de Atencion al Ciudadano ejecutado las directrices de la politica gracias al

enrolamiento de los funcionarios de las ocho dependencias quienes han logrado articularse a

1 Orfa Bonilla (coordinadora del 4rea de atencidn al ciudadano) en conversacion con la autora, abril de 2021.
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los lineamientos de Funcion Publica; debido a que continuamente se requiere de informacion
precisa y detallada de los procesos, el area enfatiza en la necesidad de “generar espacios de
comunicacion y libre participacion en todos los niveles de la organizacion” (Guia
Metodoldgica, 2017) a través de “sesiones de socializacion de la metodologia, charlas,
reuniones informativas, material y creacion de espacios de compromiso que resalten la
importancia del enfoque por procesos y la vision sistémica de la entidad” (Guia
Metodoldgica, 2017).

En el camino de implementacion de la teoria Actor-Red es elemental identificar la dinamica
del traductor que, en este caso, estd en cabeza del area de atencion al ciudadano, cuyos
funcionarios intermedian entre el rol de administrador de la gestion y el de los ejecutores del

tramite a través de interacciones grupales e individuales.
Siguiendo a Thomas (2008)

Una traduccion exitosa implica la capacidad para seleccionar o crear, caracterizar y
yuxtaponer elementos en una red que tiene, al menos, cierto grado de durabilidad, y que, en

virtud de ello, es capaz de dotar a sus componentes de una durabilidad décil e individual.

La traduccién realizada por el area de atencion al ciudadano en la red prioriza la comprension
de la politica anti-tramites como medio para agilizar y potenciar su implementacion, pero
también interactta con actores como DAFP a través de las capacitaciones que estos

programan y las traduce a la dindmica institucional.

Las alianzas mas dificiles en este proceso son las que se estan estructurando con los operarios
de los trdmites, quienes inicialmente ven la politica anti-trdmites como un enemigo que les
incrementa la carga laboral. La intencion es que se genere un sistema de traduccion que
permita la institucionalizacién de la politica y la alinee a lo planteado por el DAFP como

representante del Estado colombiano.

Con lo anterior, se evidencia una controversia relacionada con el rechazo de los funcionarios
de las dependencias en participar de los talleres de priorizacion de tramites. Se califica esta
situacion como una resistencia al cambio por parte de los funcionarios usada como
mecanismo de control para mantener el status quo. Sin embargo, con el tiempo y las
actividades formativas, la controversia se ha ido superando, logrando una estabilizacion del

proceso de solicitud de datos de operacion.
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Grafico 2.2. Red sociotécnica del area de atencién al ciudadano con las demas
dependencias de la Universidad del Valle
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Elaboracion propia.

No obstante, la guia metodoldgica establece que el primer paso para iniciar con las fases
(identificacion, priorizacion, racionalizacion e interoperabilidad) es el compromiso de la alta
direccién y la conformacién de un comité. Este paso previo no fue concretado ante la urgencia
de registrar la informacion en la plataforma y cumplir los requerimientos basicos de la

politica.
Sobre esto, la contratista del area de Atencion al Ciudadano sefala

“Encontramos que en las dependencias realmente no habia una socializacion de la politica
anti-tramites nacional. Lo que encontramos es que el anterior jefe de la OPDI estaba
trabajando desde el 2015 pero no avanzaron mucho en ese entonces. Nosotros retomamos
donde ellos quedaron que fue en el 2015 y también encontramos que habia una ausencia de un
comité institucional que centralizara los esfuerzos de la Universidad en cuanto a digitalizacion

de sus tramites y servicios.”?

2 Trinidad Aguilar (contratista del area de atencion al ciudadano) en conversacion con la autora.
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En un primer momento fue posible alinear y coordinar unos actores para cumplir con unos
objetivos operativos de la politica; sin embargo, ain queda lo méas importante y es alinear y
coordinar los actores que tienen capacidad de toma de decision y aprobacion de recursos

econémicos.

2.2 LaLey 2106 de 2019 y la Politica de Gobierno Digital.

La simplificacion administrativa y de tramites

Se encuentra articulada con el gobierno electrénico, el cual, mas que ser un fin en si mismo, se
constituye en una herramienta gue nace como respuesta a las necesidades cambiantes del
contexto en el que se desenvuelven los Estados y sus administraciones publicas (Duque, 2011,
pp.137).

El e-gobierno sirve a propositos variados que se encuentran planteados desde la misma
concepcion de modernizacion del estado dentro de la l16gica de Nueva Gestion Publica. Estos
son: eficiencia, eficacia, transparencia, orientacion al usuario, confiabilidad y acceso a la
informacidn, entre otros. Su importancia no sélo se ubica en la dindmica de reduccion de
tramites sino también en el mejoramiento del funcionamiento interno de la administracion
publica, de las relaciones entre los diferentes organismos y niveles que conforman el Estado y
de la comunicacion entre el Estado y la sociedad en general” (Duque, 2011, 140).

En el caso de la politica de racionalizacion y automatizacion de tramites, esta se articula con
otros procesos como son la interoperabilidad con otras instituciones, la desmaterializacién de
certificados, la implementacion de la carpeta ciudadana digital, los pagos electrénicos, la
ventanilla Unica, el funcionamiento de las sedes electronicas y de los servicios ciudadanos
digitales; elementos que a su vez confluyen en otras politicas como es la de proteccion de

datos o la de gobierno en linea, actualmente denominado Gobierno Digital.

Lo anterior obedece a su vez, a la dindmica que indica que las politicas publicas
constantemente se realimentaran de otros procesos y seran llevadas hacia nuevos “nudos”
donde se adoptaran nuevas politicas, por lo tanto, hay un entrelazamiento de politicas

derivadas del cambio social.

Una de estas directrices que se entrelazan y derivan de la politica es el Decreto 2106 del 2019
“Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar tramites, procesos y
procedimientos innecesarios existentes en la administracion publica”(Presidencia de la

Republica 2019).
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El Articulo 6 sobre “supresion de trdmites por consultas o acceso a la informacion”, indica
que la entidad debera suprimir de SUIT aquellos trdmites que consistan en consultas o acceso

a la informacién publica.

Para tal fin se deberan identificar los tramites que sean consultas de acceso a la informacion e
incluir dichos trdmites como eliminaciones. Se deberan eliminar los costos asociados a esas

consultas y modificar la normatividad.

El Articulo 7 sobre “cobros no autorizados”, sefiala que no se podrén cobrar cuotas por
tramites que Decreto Ley 2106 de 2019 no estén autorizadas por la Ley. Tampoco se podran

incrementar tarifas en razén de la automatizacién de los servicios.

En ese sentido, se tendré que revisar la normatividad de todos los trdmites con costos y si hay

alguno sin sustento legal, deberd incluirse en el PAAC como accion de desmonte de cobro.

El Articulo 17 sobre “transacciones a traves de medios electronicos”, indica que las
autoridades deberan habilitar medios de pago electrénicos. Para tal fin, se deberan identificar
los tramites con tarifas asociadas sobe los cuales no existan medios de pago electrénicos. La
entidad debera hacer las gestiones para la habilitacién de botones de pago y los ajustes

normativos correspondientes. La accion debera incluirse en el PAAC.

El Articulo 19 sobre “desmaterializacién de certificados, constancias, paz y salvos y carnés”,
argumenta que las entidades deberan organizar la informacion de certificados, constancias,
carnés o paz y salvos como consultas a registros publicas de forma gratuita. Para esto, la
entidad debera hacer las gestiones para organizar la informacion como un registro publico y
desmontar los cobros asociados a la expedicidn (a menos que exista un sustento legal), hacer

los ajustes normativos y registrar la mejora en el PAAC.

Para su cumplimiento, la Universidad del Valle creé un comité liderado por la Vicerrectoria
Administrativa, que se convoco a raiz de una notificacion que establecia unos plazos maximos
para efectuar las directrices minimas del decreto relacionadas con la implementacion de la

ventanilla Gnica destinada a evitar el desplazamiento del usuario a radicar solicitudes.

Segun las actas, en la primera reunion del 3 de diciembre de 2019, el comité reconoci6 la
importancia de la transformacion digital de la Universidad del Valle y que esta debe contar
con el trabajo de todas las dependencias involucradas.
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El comité reconoce que es un proyecto de largo aliento, pero es muy importante atemperar a
la Universidad a los requerimientos gubernamentales y, sobre todo, a la evolucion de la

gestién puablica a nivel global.

La segunda reunion de diciembre 16 del 2019 priorizé la implementacion de la ventanilla
Unica digital teniendo en cuenta que el plazo que se daba para adelantar su funcionamiento era

de 6 meses.

Finalmente, en la Gltima reunion la Vicerrectora Administrativa solicitd que se contacte con el
proveedor de SAIA (sistema de informacion administrativo) y se conforme una subcomision
técnica para que precise lo que es posible hacer con el software, organizar la metodologia e
involucrar las areas. Sugiere que en esta subcomision para interlocutar con el proveedor
participen el jefe de la OITEL, la jefe de la Seccion Documental y se consulten los temas
pertinentes con OPDI y Secretaria General. Considera que “la implementacién de la ventanilla
Unica posibilitara la eficiencia y la transparencia de la gestion administrativa de la

Universidad.” Este comité no programd mas reuniones.

Se observa que fue posible la generacion de una alianza sociotécnica para dar cumplimiento a
las directrices puntuales de un decreto. Efectivamente, la adecuacion materializada en la
habilitacion de la ventanilla Gnica en la pagina web de la institucion se hizo, pero sin un
manual de usuario que explicase a los estudiantes la utilidad de la herramienta y sin una
socializacion entre las dependencias receptoras de las solicitudes a través del medio
electronico, por lo tanto es un enlace y un formulario completamente inoperante a raiz de un
proceso efimero que actualmente no tiene posibilidad de coordinar a los actores relevantes

para que se corrijan acciones que garantice el funcionamiento de la ventanilla.

Por su parte, la Politica de Gobierno Digital se sustenta con la expedicion del Decreto 1151 de
2008 “Por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en
Linea de la Republica de Colombia, se reglamenta parcialmente la Ley 962 de 2005, y se
dictan otras disposiciones”(Presidencia de la Republica 2008) y se operativiza, de manera
similar a la politica anti-tramites a través de unas fases:

-Fase de Informacion.

-Fase de Interaccion.

-Fase de Transaccion.

-Fase de Transformacion.

-Fase de Democracia.
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Gréfico 2.3. Etapas de Gobierno Digital.
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La Universidad del Valle reglamenté la adopcién de la politica de Gobierno en Linea a través

de la Resolucion de Rectoria No. 0232 del 14 de febrero de 2011 “Por la cual se adoptan en la

Universidad del Valle los lineamientos generales de la estrategia de Gobierno en Linea de la
Republica de Colombia”(Universidad del Valle 2011).

En el articulo 3 designé como lider de la estrategia al jefe de la Oficina de Informatica y

Telecomunicaciones-OITEL y en los articulos 4 y 5 se conformdé el comité de Gobierno

Digital y se le asign6 unas funciones entre las que se encuentra

Acompanfiar a los diversos grupos conformados al interior de la Universidad, relacionados con

servicio al ciudadano, racionalizacion y simplificacion de tramites, calidad y control interno,
con el fin de incorporar el aprovechamiento de las TIC en las acciones que estos grupos
adelanten (Universidad del Valle 2011).

Lo anterior obedece a que una de las finalidades de la politica anti-tramites es la de “unificar

la pagina web de las entidades del Estado en el marco de la estrategia de Gobierno en Linea.”

En ese sentido, la Universidad debe lograr integrarse con la pagina del Gobierno Nacional

Gov.co y centralizar la informacion de sus tramites.

La ingeniera de OITEL sefiala que

La ultima vez que se hizo una reunion de Gobierno Digital se evidencié precisamente la

dificultad que hay de poder coordinar tareas sin que haya una situacién en que a cada comité
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le tengamos que, de alguna forma, dar respuestas por separado en vez de lograr organizarnos.
Hoy deberiamos tener seguramente un comité de Gobierno digital pero creo que no se ha
legalizado todavia una resolucion que nombre o designe a los integrantes en firme, porque
existen 2 resoluciones y no se sabia cuél de las 2 estaba vigente; la primera resolucion coloco
al comité de informatica y telecomunicaciones como comité de gestién de Gobierno digital sin
embargo, el comité de informatica dijo: no ese no es nuestro alcance, por favor, nombren a
otro porque el Gobierno digital establece como unos roles y unas responsabilidades y no se
cumplian todas. Finalmente, no se sabe cual es la que esta vigente entonces ahi tenemos una
dificultad.®

Grafico 2.4. Red sociotécnica configurada por el comité de gobierno digital de la
Universidad del Valle

Grafico 3.

Comité de Gobierno Digital

OITEL
! 2 Profesores de Ingenieria
' Expertos en informatica
1 Profesor Experto en Desarrollo
de Tecnologias Informaticas

7

Elaboracion propia.

Sobre esto, una de las ingenieras de la dependencia menciona que entre las limitaciones

encontradas para desarrollar el proceso de implementacion de Gobierno en Linea

Es que no nos sentiamos con la autoridad para que aun sabiendo técnicamente qué procesos
son los que cubrimos desde software, se definan cuales procesos internos se clasifican como
tramites, y si era la OITEL la encargada de definir eso, o de anunciar y decir, vea la

Universidad tiene inscripciones, cuando no somos los responsables como tal del trdmite.

3 Ingeniera de la oficina de informatica y telecomunicaciones de la Universidad del Valle en conversacion con la
autora, abril de 2021.
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Como lo dijo la exjefe de la OITEL, somos los mediadores, somos los facilitadores para
encontrar las herramientas a través de las cuales a veces se realiza, mas no somos los
responsables del trdmite, entonces aqui hay como unas situaciones en las que es importante
coordinarnos (Reunidn con la Oficina de Informatica y Telecomunicaciones-OITEL de abril
de 2021)%

Por su parte, la jefe de la Oficina de Informatica del 2021 comenta que pese a que la
Universidad del Valle

no habia Ilevado a cabo esos procesos que seguramente hoy las otras instituciones ya
adelantaron que es la parte de la automatizacion y del Gobierno Digital. Sin embargo, se trata
de procesos que podrian enmarcarse en un plan de transformacion digital, que en la
Universidad si existe a través de un proyecto que es la actualizacion de los sistemas
administrativos, financieros y académicos que hacen parte del plan de transformacion digital
institucional, que parte de las necesidades de la institucion®.

Y agrega que

se han dado pasos importantes en la transformacion digital en términos de, por ejemplo, el
marco que establece el Ministerio en el tema de Gobierno en linea o Gobierno digital; el
primero es conformar un equipo que es un comité designado por el rector en el que se
planteado el tema de la transformacidn digital con lo cual podria ser considerado como un
primer paso en la conformacién de ese equipo y luego la definicion de la vision y la ruta®

(Reunion con la Oficina de Informética y Telecomunicaciones-OITEL de abril de 2021).

En el 2022 fue posible obtener una reunién con uno de los funcionarios de la OITEL quien
apoyaba con los procesos operativos de implementacion de la Politica de Gobierno en Linea,

desde 2019, Gobierno Digital quien sefialo lo siguiente:

Gobierno en Linea lo “tiraron” para la OITEL porque todo lo que en la Universidad del Valle
diga "en linea", "digital" lo mandan para la OITEL. Analizando bien lo que pedian en
Gobierno en Linea, pedian muchas cosas, pero eran cosas de la universidad, datos de la
universidad. De lo que manejamos nosotros, si era una parte, pero lo que se vio -hasta le

preguntamos a asesores-, es que eso deberia ser liderado por la alta direccion de la

4 Ingeniera de la oficina de informatica y telecomunicaciones de la Universidad del \Valle) en conversacion con
la autora, abril de 2021.

% Ingeniera de la oficina de informatica y telecomunicaciones de la Universidad del Valle) en conversacion con
la autora, abril de 2021.

® Ingeniera de la oficina de informatica y telecomunicaciones de la Universidad del Valle) en conversacion con
la autora, abril de 2021.
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Universidad del Valle, no sé si por la Oficina de Planeacidn o Secretaria General porque esto

abarcaba mucha cosa.

Nosotros aqui no decidimos como son los tramites, los trdmites los tiene cada dependencia o
los que manejan la operacion de determinado proceso Yy ellos son los que, a partir de eso, se
racionalizan los tramites y se automatizan y ahi es donde entra a actuar la OITEL en la
construccion de esa automatizacion. Luego se define si esa automatizacion se desarrolla en la
OITEL o se compra un desarrollo por fuera en donde la OITEL participa en la escogencia de
la herramienta y en el levantamiento de requerimientos, o sea, racionalizarlo, automatizarlo,
hospedarlo aqui (Universidad del Valle) y que opere, es decir que funcione. Pero los que
administran ese tramite son las dependencias que hacen el proceso, por ejemplo, Recursos
Humanos. Sino que aca llega gente que por ejemplo reclama que por qué no le pagaron la
guincena, nosotros no pagamos. Entonces, con esa misma légica, llegé esa resolucion
(Resolucion 232 de 2011 de Rectoria) aqui. Siempre pedian en Gobierno en Linea los datos de
cuantos tramites se hicieron en el afio, entonces tocaba pedirlos por alla a cada dependencia y,
¢Quién en cada dependencia se encargaba de €s0? y eso es un peloteo el reunir esa
informacidn. Y pues ahi fuimos (OITEL) sobrellevando eso y hasta se hizo un plan de tres
afios y pues se llend, creo que usted recuerda, hasta el 2019 y resulta que, en ese afio, salié una

resolucion que agrupaba un resto de cosas en una sola aqui en la universidad.’

Nuevamente se observa que, pese a que se configurd una alianza sociotécnica, los actores no
lograron alinear capacidades operativas, las reuniones se limitaron a resefiar la politica y la
gestion no permitio desarrollar acciones concretas para el desarrollo de las fases de la Politica
de Gobierno Digital. En concreto, este grupo de actores no contd con capacidades y dinamicas
gue permitieran generar alienacién y coordinacion de otros actores para enrolarlos en esta red

y construir funcionamiento.

Por otro lado, se encuentra que uno de los componentes mas importantes de lo que
actualmente es el Gobierno Digital, es la transicion de las paginas web institucionales a las
sedes electrdnicas. La administracion de las paginas web esta bajo la responsabilidad de la
Direccion de Comunicaciones Universitarias. Se logro concertar una reunién con este actor y

en relacion con sus procesos sefiald:

en conversaciones con funcionarios de Buen Gobierno, se ha mencionado que el Comité de
Gobierno Digital, no se puede crear porque la ley o la racionalizacion de las instituciones

invita a que haya la menos cantidad de comités posibles. pero una cosa es eso y otra cosa es

" Funcionario de la oficina de informatica y telecomunicaciones de la Universidad del Valle) en conversacion
con la autora, marzo de 2022.
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gue uno ve una necesidad y no responde a esa necesidad y gobierno digital es un tema tan
importante, que amerita la existencia de un comité, porque primero, tenemos retrasada la toma
de decisiones casi 10 afios, desde gobierno en linea, tenia unas etapas muy claras para el
avance de la implementacién de gobierno en linea. Digamos que invitaba a que la primera
etapa fuera la organizacién del sitio web de la institucion, en el tema informativo. es decir que
haya la mayor cantidad de informacién posible, que sea claro para el ciudadano, qué servicios

presta, pero no transaccional, sino informativa.

Después invitaba a ir subiendo en el nivel de complejidad entonces cada vez iba a ir
ofreciendo més posibilidades, por ejemplo, para la Universidad del Valle, que el estudiante
pueda pagar la matricula a través del aplicativo web, que quiere poner una queja, a través del
sitio web y no desplazarse, no llamar, no mandar una carta y asi eran como 5 etapas y claro la
Gltima era muy compleja, que invita a la interoperabilidad. EI Ministerio de las TICS, ya da
una plantilla, que para mi es irresponsable copiar y pegar, pero si se puede ajustar, pero
también se atiende al requisito de la sede electronica, nosotros debemos dejar de ser una
pagina web o una plataforma a convertirnos a una sede electronica y eso ya esta pre
formateado. ahora bien, eso obviamente toca hacer un ajuste, pero entonces el camino ya no es

tan largo® (Reunion con delegado de la Oficina de Comunicaciones de febrero de 2022).

También se identifica que para esta transicion tampoco hay apoyo de la direccion

universitaria:

En la Universidad se piensa, que nosotros como direccion de comunicaciones simplemente por
cuestion de gusto estético, estamos pidiendo que se cambie el sitio web. Y ha dicho es que es
como costosito. La transicion a sede electrénico implica un cambio estructural, es decir, tumbe
todo y empiece a construir, ese tumbe todo es usemos un administrador de contenidos mas
ajustado a las tendencias de marketing digital y eso conlleva un cambio en términos tecnolégicos y

de recurso humano®.

2.3 La Politica Anti-tramites actualmente.
La Universidad del Valle inici6 con la fase de priorizacion a mediados el 2020. Durante esta
fase se analizaron los factores externos (consulta al usuario, PQRSD, entre otros) e internos

(complejidad, costo, tiempo, frecuencia de solicitudes, entre otros) que afectan los tramites

& Delegado de la oficina de comunicaciones de la Universidad del Valle en conversacion con la autora, febrero

de 2022.
® Delegado de la oficina de comunicaciones de la Universidad del Valle en conversacion con la autora, febrero
de 2022.
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con el objetivo de identificar aquellos que requieren mejora y seleccionar los tramites en los

cuales se enfocaran los esfuerzos de la fase de racionalizacion.

Para dar cumplimiento a lo anterior, se les solicit6 a las dependencias encargadas de los
veintitrés (23) tramites inscritos en el Sistema Unico de Informacion de Tramites-SUIT los
datos de operacion de sus tramites: nimero de solicitudes presenciales, nimero de solicitudes

virtuales y nimero de PQRSD. A su vez,

Funcidn Pablica establece unos criterios de priorizacion que caracteriza a los trdmites por su
presencia en planes de desarrollo nacionales, departamentales 0 municipales, en politicas
publicas, nivel de importancia para la ciudadania o para la institucion o que ya haya sido

racionalizado.
Como se sefiala en el informe de Rectoria de la Universidad del 2021

se inicid convocando a entrevistas a los funcionarios a cargo de los tramites y con la solicitud
de una informacion puntual: nimero de solicitudes presenciales, virtuales y de PQRSD. Las
dependencias no registran esta informacién ni tampoco clasifican sus PQRSD por tramite, sino
por area en general. Esto represent6 una dificultad para el acopio de la informacion exigida
por la plataforma SUIT(Universidad del Valle 2021).

Por otro lado, durante el 2020 se observaron afectaciones al proceso derivadas

de las medidas de confinamiento estricto de orden nacional y local. Las dependencias a cargo
tomaron medidas de emergencia para seguir ofreciendo sus servicios presenciales de manera
virtual o suspenderlos, como fueron los casos de los tramites de duplicacién de diplomas y el
de expedicion de duplicados de carnets estudiantiles. Fue asi como se definié como principal
criterio de priorizacion de tramites para ser racionalizados, la adaptacion de los tramites a las
medidas de emergencia y la orden de aislamiento. Bajo este criterio el trdmite de certificado y
constancias de estudios implementé el envio de la solicitud, la radicacion de documentos y la

entrega del documento a través del correo electrénico (Universidad del Valle 2021).

En el 2021, paralelamente a la fase de priorizacion, se inicio la tercera fase de la metodologia:
la fase de racionalizacion. Para tal fin, se registraron en el SUIT un total de siete (7) ciclos de
racionalizacion correspondientes a dos dependencias que ya lograron adelantar acciones de

digitalizacion de sus servicios, producto de las medidas de confinamiento: Centro de Lenguas

y Culturas (1) y Registro Académico (2).

De igual forma se generaron estrategias de estructuracion de métodos de recoleccion de datos

de operacion para facilitar el suministro de estos datos mensuales por parte de las
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dependencias; se crearon bases de datos de operacion para cada una de las dependencias, lo
que permitio el seguimiento y trazabilidad del diligenciamiento de los datos. Por otro lado, se
construyd un sistema de centralizacion de los datos de operacion de las Oficinas de Extension
de las facultades, debido a que la Direccion de Extension y Educacion Continua de la
Universidad del Valle no tenia centralizada dicha informacion, lo que permitio la articulacion

de otras nueve oficinas al proceso.
En el afio 2021 se avanzo en la inclusion de los usuarios en el desarrollo de la estrategia.

Segun un informe del Banco Interamericano de Desarrollo-BID, el acceso a tramites digitales
durante la pandemia pasé del 21% al 39%. Este indicador, demuestra la necesidad de contar
con herramientas que permitan conocer como ha sido la experiencia de los usuarios tanto en

épocas de confinamiento, como en la transicion a la presencialidad

Por esta razon, a finales de septiembre del 2021, se difundi6 una encuesta mediante el correo
institucional a todos los estudiantes de la universidad, incluyendo sus sedes regionales, con el
fin de conocer sus percepciones sobre la oferta de tramites que ofrece la Universidad del
Valle. Para realizar el analisis de datos se tomd una muestra representativa de 381 estudiantes

de un total de 31 mil.

La encuesta esta compuesta por veintidds (22) preguntas especificamente enfocadas en
conocer las percepciones de los estudiantes acerca de los tramites y servicios registrados en el
SUIT. En primera instancia, se formularon una serie de preguntas con el fin de realizar una
medicién de la satisfaccion de cada uno de los tramites la cual se ilustra en el siguiente

grafico:
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Gréfico 2.5. Satisfaccion de los tramites registrados en el SUIT en la Universidad del
Valle

B Insatisfecho Satistecho

Cursos intersemestrales 54,0%

Devolucién o compensacion de pagos en
exceso 53,9%

Duplicacién de diplomas y actas de grado 53,3%
Certificados y constancias de estudio 52,6%
Transferencia de estudiantes de pregrado 49,0%
Certificado de contenidos programaticos 48,9%

Fraccionamiento de matricula financiera 471%

Inscripcién y matricula a programas de 445%
educacion continua N
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Fuente: elaboracion propia con datos suministrados por encuesta a estudiantes del Area de Atencion al
Ciudadano.

Como se puede observar en el Gréafico 2.5., cuatro trdmites de los veintitrés registrados en el
SUIT superan una insatisfaccion del 50% y aproximadamente el 65% de los tramites medidos
superan una insatisfaccion del 40%.

Lo anterior significa una insatisfaccién promedio del 42,4% respecto a los tramites que ofrece
la universidad y que se encuentran inscritos en el SUIT. Posteriormente, se formul6 la
pregunta ¢ Considera que el acceso a los tramites y servicios de la Universidad se deberian

mejorar? A lo cual el 84,4% de los encuestados respondié afirmativamente.

Sobre esto, algunos funcionarios entrevistados estuvieron de acuerdo con que hay temas de

atencion al usuario que se pueden mejorar:

Ademaés tenemos que ser conscientes como institucion que nos tenemos que volcar hacia el
servicio al ciudadano entonces, todos estos cambios implican unos cambios estructurales y de
cultura a veces no méas con una llamada uno se da cuenta, yo llamo por un programa
académico que quiero estudiar y se da cuenta de la terrible atencion en las facultades. es un
problema muy grande, pero se puede subsanar de maneras muy faciles con la direccion de
posgrados se puede subsanar la atencion de posgrados y con eso se mejora la atencion en un
100% y eso se puede aplicar a pregrados. El tema de marketing digital, como institucion que

ofrecemos unos servicios debemos dar a conocer los servicios de la mejor manera para que
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es0s servicios sean adquiridos por la ciudadania que consume nuestros servicios, esa

concepcion también se debe tener en mente, pese a que hay servicios que son subsidiados™®.
Grafico 2.6.¢;Considera que el acceso a los tramites y servicios de la Universidad puede
mejorar?

No
15,6%

Si

Fuente: elaboracion propia con datos suministrados por encuesta a estudiantes del Area de Atencion al
Ciudadano.

También se indag6 sobre los tramites a los que los ciudadanos accedieron en época de
confinamientos estrictos, se recolectd una base de datos de estudiantes interesados en
participar de grupos focales y actividades para los usuarios y se socializaron algunos
conceptos del proceso de transicion digital que esta viviendo el sector publico en Colombiay
a nivel global como son gobierno digital, carpeta ciudadana digital, proteccién de datos,
ciberseguridad, datos abiertos, blockchain para la administracion pablica, entre otros.

Los resultados de la encuesta dan cuenta de un usuario insatisfecho con los procesos

institucionales a los que accede.

El determinismo tecnoldgico es una caracteristica de las politicas de transformacion
tecnoldgica. Hay una complejidad en este tipo de politicas que generan exclusién social, que
usualmente tiene que ver con que estas son disefiadas a partir de concepciones de tipo lineal
que ignoran la participacion de los usuarios finales en la construccion de las soluciones a las
problematicas que las politicas publicas buscan subsanar.

10 Delegado de la oficina de comunicaciones de la Universidad del Valle en conversacion con la autora, febrero
de 2022.
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En principio, hay una directriz de acercar al ciudadano a la gestion del Estado y esa directriz
se puede construir como un elemento de alineamiento. Es importante mencionar que, al
tratarse de usuarios tan jovenes, la transformacion digital tiene que ver con su estilo de vida,
es decir que se presupone que hay un alto nivel de apropiacion tecnologica de este tipo de
précticas (realizar trdmites digitales), lo que a su vez permitird construir activismo a través de

alianzas con el ciudadano alrededor de la vigilancia algoritmica.

Por otra parte, es importante incluir al egresado como parte de este grupo beneficiario y
usuario de estas politicas, porque es un actor que siempre tendré sus datos en la Universidad e

institucionalmente se tendra una responsabilidad de control social sobre esos temas.

Varios de los actores responsables de llevar a cabo las acciones de las politicas anti-tramites y
de Gobierno Digital reconocen la necesidad de conformar un comité, necesidad que en la

actualidad persiste. La jefe de la Oficina de Telecomunicaciones reconoce la necesidad de

hacer algo mas alineado, es decir, si bien las necesidades de las dependencias van a ser diferentes
unas de las otras, yo no sé cudl sea la estrategia y quién debe liderarlo pero me parece a mi, que lo
gue deberia haber es como un comité que precisamente defina en temas de anti tramite cuales son

los procesos que son necesarios digitalizar y las fases y dependiendo de las necesidades que tienen
todas las dependencias, se podra priorizar, definir cuales vamos a atender primero y cuales vamos

atender en unas siguientes fases. Hay soluciones de mercado hechas a medida que atienden esas

solicitudes o que incluso podriamos hacer directamente desde la Dintev o desde la OITEL.™

11 Delegado de la oficina de comunicaciones de la Universidad del Valle en conversacion con la autora.
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Capitulo 3. La estrategia de configuracion de un nuevo comité

Teniendo en cuenta que el funcionamiento o no funcionamiento de un artefacto o tecnologia

se sustenta en la articulacion de alianzas sociotécnicas estables, las cuales son el resultado de
un movimiento de alineamiento y coordinacidon de artefactos, ideas, reglamentaciones,
directrices, instituciones, recursos econdmicos, condiciones materiales, que viabilizan o
impiden la estabilizacién de la adecuacion sociotécnica del artefacto o tecnologia y la
asignacion por parte de los actores, del sentido de funcionamiento (Thomas, 2012).

se propone la creacion de una nueva red sociotécnica que ofrezca una solucion sistémica que
atienda simultaneamente las problematicas expuestas. Para tal fin, se sugiere la expedicion de
una resolucién de rectoria “Por la cual se conforma el Comité Técnico de Racionalizacion de
Tramites de la Universidad del Valle, y se definen sus funciones y responsabilidades”, con la

participacion de los siguientes actores:
1. El Secretario General como representante de la alta direccién, quien lo presidira.

2. El Jefe de la Oficina de Planeacion y Desarrollo Institucional-OPDI, con el rol de
Administrador de Gestién, responsable de la gestion de usuarios, racionalizacion, formularios,
inventarios y autorizacion de nuevos tramites u OPA en el Sistema Unico de Informacion de
Tramites-SUIT.

Igualmente, dara cumplimiento a lo establecido en la Resolucion de Rectoria No 3.819 de
diciembre 21 de 2018 “Por la cual se crea el Modelo Institucional de la Gestion Integrada de
la Calidad de la Universidad del Valle -MIGICUV- y se dictan otras
disposiciones”(Universidad del Valle 2018).

3. El Jefe Oficina de Informatica y Telecomunicaciones-OITEL-, responsable de la seguridad
digital de la Universidad y de disefiar, desarrollar y prestar servicios de informatica y de
telecomunicaciones como apoyo a la implementacién de las acciones de mejora del tramite u

OPA, ademas de asesorar la formulacion de las acciones de mejora.

Teniendo en cuenta que a través de la Resolucién de Rectoria No. 0232 de febrero de 2011, la
Universidad del Valle adopt6 los lineamientos generales de la estrategia de Gobierno en
Linea, hoy Gobierno Digital, y en su articulo 3° “designd al jefe de la Oficina de Informatica

y Telecomunicaciones- OITEL como lider de la Estrategia Gobierno en Linea en la
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Universidad del Valle”, el jefe de la Oficina de Informética y Telecomunicaciones -OITEL,
sera el responsable de:

- Coordinar y orientar a los demas miembros del Comité en los temas relacionados con la
Tecnologia de informacion y Comunicaciones --TIC-, en materia de Gobierno Digital y
automatizacion y digitalizacion de tramites y OPAS.

- Propender porque las dependencias de la Universidad del Valle utilicen los diferentes
servicios y facilidades ofrecidas para las herramientas tecnolégicas disponibles en la entidad y

el portal.

4. El Jefe de la Oficina Control Interno o su delegado, quien actuara con voz, pero sin voto.
Con el rol de Seguimiento y Control, es el responsable de realizar el seguimiento y evaluacion
de la Estrategia de Racionalizacion de Tramites y la implementacidn de la Estrategia de

Gobierno Digital.

5. El jefe de la Seccién de Gestion Documental, dependencia gestora de la ventanilla Gnica de
tramites en linea, estrategia que permite hacer mas agil y efectiva la interaccion de la
Universidad con los ciudadanos. Responsable de los procesos de digitalizacion de

expedientes.

6. El Jefe de la Direccion de Comunicaciones Universitarias -DCU-. Responsable de

mantener actualizada la pagina web institucional.

7. El Coordinador del Area de Atencion al Ciudadano, con el rol de Gestor de Datos de
Operacion, responsable de registrar los datos de operacion de los tramites u OPA en el

Sistema Unico de Informacion de Tramites-SUIT.

8. El Coordinador del Area de Proteccion de Datos Personales, encargado de proponer
medidas de proteccidn de la privacidad digital con el fin de evitar el acceso no autorizado a
los datos alojados en los sistemas de informacion destinados a la desmaterializacion de
certificados y otros trdmites y de adelantar acciones que garanticen la seguridad de los datos

de los usuarios.

9. El Coordinador del Area de Proteccion de Datos, responsable de alinear las iniciativas de
seguridad con los objetivos misionales, garantizando que los bienes y las tecnologias de la

informacidn estén adecuadamente protegidos.
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10. El Jefe del Area de Gestion de la Calidad de la OPDI, como responsable de los
requerimientos procedimentales y operacionales del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPG).

11. Un (1) representante del Programa de “Buen Gobierno Universitario”, para el seguimiento
de las acciones relacionadas con el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano-PAAC y
la articulacion y confluencia de otras politicas institucionales. También podra actuar

agenciado los requerimientos de las dependencias operativas ante la alta direccion.

Grafico 3.1. Red sociotécnica de la propuesta de comité
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Elaboracion propia.

Entre las funciones de este comité se encontrarian:

-Liderar, planear, impulsar y apoyar la implementacion de la Politica de Racionalizacion de

Tramites de la Universidad del Valle.

-Ser el canal de comunicacion entre la alta direccion y las dependencias de la Universidad del

Valle encargadas de los tramites u OPA.

-Participar de la agenda de capacitaciones ofrecidas por el DAFP para la actualizacion en

temaéticas relacionadas con la Politica de Racionalizacion y Automatizacion de tramites.

-Formular, aprobar y realizar seguimiento al Plan de Racionalizacion de Tramites
Institucional, “en el que se incluyan las estrategias de interaccion con otras entidades para los
tramites transversales. Este plan como minimo debe ser anual o con la periodicidad exigida

por el Departamento Administrativo de la Funcion Pablica” cita.
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-Aprobar las acciones de mejora, racionalizacion y/o simplificacién propuestas por el Equipo
Operativo de Racionalizacion de Tramites del Area de Atencion al Ciudadano.

-Definir los mecanismos para dar cumplimiento a la normativa relacionada con la Politica de

Racionalizacion de Tramites y Gobierno en Linea.

-Analizar los proyectos de creacion de nuevos tramites en la entidad, con el fin de verificar

que se cumpla con los requisitos exigidos por las normas aplicables.

-ldentificar las barreras normativas para la racionalizacion de tramites y servicios en linea 'y
propender por levantar dichos obstaculos, de manera que puedan ser prestados por medios

electrénicos.

-Garantizar la participacion de los servidores pablicos de la universidad en procesos de
generacion de capacidades (sensibilizacion, capacitacion y formacion) que se desarrollen bajo
el liderazgo de la institucion responsable de coordinar la implementacion de la Politica de

Racionalizacién y Automatizacion de Tramites.

-Facilitar espacios para la socializacion de la Politica de Racionalizacion y Automatizacion de

Tramites entre toda la comunidad universitaria, incluyendo sus estudiantes y egresados.

En suma, para atender los requerimientos de los procesos de transformacion digital de orden
nacional, la institucion ha configurado alianzas socio-técnicas con diferentes niveles de
alcance y se puede concluir que es el Area de Atencion al Ciudadano de la Secretaria General
la que se ha destacado por coordinar un mayor nimero de acciones que se han mantenido en
el tiempo y de enrolar a su red socio-técnica a un conjunto de actores para que proporcionen

la informacion necesaria para dar cumplimiento a la Politica de Racionalizacion de Tramites.

En ese sentido, se propone que sea la Secretaria General la que pueda supervisar y direccionar
la implementacion y seguimiento de los demas procesos, incluyendo la politica de Gobierno
Digital, que propicie la participacion ciudadana y la socializacion de los beneficios de las

transformaciones para el desarrollo de las actividades de los funcionarios.

Ademas, es importante que haya un seguimiento a las acciones, porque los decretos y
legislaciones se actualizan continuamente y es necesario articular y alinear a los actores con

las directrices y ordenamientos nacionales.
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En esa medida, el funcionario operativo de OITEL est& de acuerdo en que la Secretaria
General es la oficina que deberia liderar no solo el tema de racionalizacion de tramites, sino

todo el proceso de Gobierno Digital:

el Comité de Gobierno Digital debe estar conformado y liderado por Secretaria General,
porque lo que se toca en Gobierno Digital son muchas cosas. Lo digital, lo concerniente a la
OITEL es sélo un pedazo y de resto es todo lo que esta diciendo aqui (el acta del 2019),
calidad, entre otros, a eso es lo que voy, y basicamente ese fue el meollo con Gobierno en
Linea aqui. Nosotros deciamos: ¢uno como hace para controlar a toda esta gente? ;uno qué
sabe de cudél tramite?, nosotros no gobernamos la universidad, la OITEL no gobierna la
universidad y lo que esté pidiendo Gobierno Digital es que basicamente eso se lidere desde el
gobierno de la universidad®.

El delegado de la estrategia de Buen Gobierno Institucional también reconoce la necesidad de
instaurar un comité de este tipo y sobre el tema destaca la necesidad de

poder definir dentro de los objetivos de ese comité cudl es la orientacion estratégica porque
efectivamente si se define cudl es la orientacion estratégica, va a ser mucho mas claro
identificar cuales son los roles de los participantes de ese comité. La indefinicion de roles es la
que también paraliza, porque muchas veces se empieza es a asignar responsabilidades a una

dependencia que no tiene la capacidad de ejecutar lo que se esta solicitando®®.
Y el funcionario operativo de OITEL argumenta que

si hace falta un grupo de gente que “coja” y arme el rompecabezas porque eso es un
rompecabezas, no hay transversalidad en eso de los trdmites. ese proceso tiene una vision muy
grande de la universidad, no lo han dimensionado. Me acuerdo de que en eso de Gobierno
Digital preguntaban si habian hecho cosas de la politica ambiental, por ejemplo. Esto es una

cosa de alta gerencia y transversal a la universidad, no es de una dependencia en especifico.
Por su parte, el delegado de la Oficina de Comunicaciones comenta que “

lo que esté haciendo planeacion es muy importante, lo que estd haciendo la secretaria general

es importante, pero estan atendiendo a temas aislados y la integralidad se est& haciendo a un

12 \Web manager de la Oficina de Informatica y Telecomunicaciones en conversacion con la autora.

13 Profesor Jaime Escobar (delegado de la estrategia de buen gobierno institucional, Universidad del Valle) en
conversacion con la autora, abril 2021.
14 Funcionario de la OITEL, Universidad del Valle en conversacién con la autora, marzo de 2022
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lado, y ¢qué es la integralidad? Gobierno Digital. No hay una politica definida clara. Es que

para hacer estos cambios debe necesariamente tener el compromiso de los directivos?®.
El Coordinador del Area de Proteccion de Datos también sefialara que

lo primero es que debe haber un gerente, un lider, no lo hay, y para mi el lider debe ser
OITEL, porque este es un tema tecnolégico. lo normativo, lo legal, lo conceptual que debe
venir desde la direccion de comunicaciones aportan, pero en la vision general debe ser
determinada por la OITEL. ¢Pero de dénde salen esas directrices? de ese Comité. Si creo que

deberiamos trabajarle al tema y podriamos invitar al secretario y al rector después?®.

Es evidente que algunos de los actores relevantes que fue posible entrevistar y que hacen parte
de las redes socio-técnicas, sefialan la necesidad de que las alianzas sociotécnicas se amplien
y fortalezcan de manera que sea posible superar limitaciones, obtener respaldo de la direccion
universitaria y sobre todo, agenciar recursos econémicos para agilizar la automatizacion de
los procesos a través de la adquisicion de innovaciones artefactuales cuya implementacion sea

consensuada tanto con los funcionarios que las administraran, como con los futuros usuarios.

En cuanto al tema de cultura organizacional, algunos funcionarios han sefialado
inconvenientes con el disefio de la pagina web y la disposicién de la informacion relacionado

con una “identidad” institucional

el gran problema, yo creo que es de cultura de la Universidad del Valle y que se ve reflejado
en la pagina web. Y es que nosotros pensamos como si fuéramos un organigramay si ven la
pagina es eso; y eso para el ciudadano es muy jodido, no lo entiende y no sabe coémo

enfrentarse al sitio web de la Universidad del Valle'’.

El Comité puede ser el inicio de la generacion de estrategias de enrolamiento y movilizacién
de actores, que permitan coordinar acciones que configuren alianzas estratégicas. Las politicas
relacionadas con la estabilizacion de un Gobierno Digital, es el elemento que alinea a los
actores. La coordinacién generada por el Comité es el esfuerzo institucional para que la
politica pueda funcionar. Sin coordinacion y alineamiento, no habra funcionamiento, ni

construccién de las alianzas.

Por otra parte, la ley establece que todas estas transformaciones deben ser trabajadas de la

mano con el usuario, y en esa medida es importante generar estrategias de inclusion que

15 Delegado de la oficina de comunicaciones, Universidad del Valle en conversacion con la autora, febrero de
2022.

16 Coordinador del area de proteccion de datos, Universidad del Valle en conversacion con la autora.

17 Delegado de la oficina de comunicaciones en conversacion con la autora, febrero de 2022.

55



permitan su participacion, sobre todo en lo relacionado con los temas de control algoritmico,
porque es el elemento central para que exista una alianza con el ciudadano, de manera que la
institucionalidad se comprometa a garantizar la proteccion de sus derechos en cuanto a

proteccion de datos personales.
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Conclusiones y recomendaciones

Analizar la problemética desde la teoria del actor-red permitié estructurar las redes de
actores y analizar sus procesos de traduccién y agenciamiento tendientes a estabilizar
la implementacion de diferentes politicas. Por su parte, el concepto de simetria radical
permitié atribuir capacidad de agenciamiento a las leyes, decretos, politicas publicas y
metodologias que el Estado expidio para facilitar la acogida de las directrices en las
instituciones y se evidencio la necesidad de convergencia y “cohesion entre los
diferentes grupos de actores, sus controversias y conflictos de intereses, y algunas
dinamicas de resolucion” (Albornoz, Bustamante, y Jimenez 2012)

Las entrevistas a los actores demostraron la importancia de la agencia de un comité
técnico que aporte a la resolucion de las controversias de los demas actores relevantes.
Este comité técnico debera ser punto de paso obligado de los demas actores y
propiciara el alineamiento y la coordinacion necesarias para la construccion de
alianzas de manera que se ejecute y se dé cumplimiento a las directrices técnicas de las
leyes, decretos y metodologias.

En cuanto a la relevancia sociotécnica, se podria decir que el artefacto metodolédgico
propuesto por la institucionalidad representada por el Departamento Administrativo de
la Funcidn Publica, por si mismo tiene poco efecto en la implementacion de la Politica
en los diferentes entes publicos.

Tampoco son las leyes y decretos las que garantizan a través de temor a sanciones, que
se cumplan los requerimientos establecidos. Es necesario poner en marcha una serie
de cualidades humanas materializadas en unos intermediarios (herramientas
pedagdgicas) que faciliten la busqueda de alternativas como la conformacion de
comunidades de aprendizaje para superar este tipo de controversias que estan
presentes en las interacciones entre los actores.

Sobre esto, el texto Communities of learning as support for one knowledge and
innovation management system: A case study (Diaz, Gutiérrez, y Lleras 2020, 7)
acerca del Acueducto de Bogota, demuestra que hay beneficios que impactan en la
productividad laboral derivada de la toma de conciencia de los empleados derivados
de la transformacidn de practicas culturales). En ese sentido, formular los ejercicios de
priorizacion que deben adelantarse con el personal operativo de los tramites en la

Universidad del Valle, de la mano de una dinamica educativa que permita que cada
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individuo asuma una responsabilidad individual y descubra su capacidad como parte
de un colectivo (Diaz, Gutiérrez, y Lleras 2020, 8) a través del fomento de una
relacién significativa con su trabajo.

Las comunidades de aprendizaje, organizaciones de aprendizaje y la nocién de valor
intrinseco del trabajo es una estrategia que facilita descubrir al empleado, por qué el
trabajo le da valor a la vida.

En esa direccidn, un dispositivo como las comunidades de aprendizaje permitiria
darles herramientas a estos funcionarios para que ellos comprendan qué hacen, por
qué lo hacen y qué tan importante es que lo hagan y se reconozcan como parte
esencial del proceso; entendiendo, como lo sefiala Echeverria y Searle que “las
organizaciones pueden ser concebidas como una red de acuerdos y compromisos que
sustentan el funcionamiento de la organizacion en el cumplimiento de dichos
acuerdos” (Diaz, Gutiérrez, y Lleras 2020, 6) .

El ejercicio evidencid la poca recepcion que tiene la implementacién de politicas
publicas de este tipo (politica anti-trdmites y politica de gobierno digital) en la gestion
de los funcionarios de la Universidad y se espera avanzar en una estrategia de
enrolamiento y movilizacion de actores que permita que la comunidad universitaria y
fundamentalmente los funcionarios de las dependencias a cargo de los tramites,
asimilen la importancia de la ejecucién de estas directrices y propuestas y se fomente
un espiritu més colaborativo con la gestion adelantada.

A nivel institucional, se identifico una “brecha de automatizacion” que debe ser tenida
en cuenta en los proyectos de inversion en las proximas vigencias, de manera que se
subsanen deficiencias de infraestructura tecnoldgica que facilite la atencion y
prestacion de los tramites que adn se prestan de manera presencial.

También se evidencio, la falta de preparacion de las instituciones para adoptar estas
nuevas estrategias de administracion de la gestion, sumados a los acelerados cambios
sociales asociados a la transicion de las actividades humanas de los escenarios
presenciales, a los virtuales, intensificados por los efectos de la pandemia, que han
desencadenado implementacion de politicas descontextualizadas, en escenarios de
escasa conectividad a internet por la falta de recursos econémicos, lo que conlleva a
transferencias tecnologicas acriticas, que no tienen en cuenta las necesidades de los
actores al momento de llevar a cabo acciones o introducir artefactos y que por el
contrario, ha incrementado la desigualdad. En consecuencia, dentro de las

recomendaciones, se hace necesario proponer herramientas que permitan llevar a
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discusién tanto con funcionarios de atencion al pablico, como con tomadores de
decision y por supuesto, con los usuarios de los servicios, “los pros y los contras de la
implementacidn de estas nuevas politicas.”

Por ultimo, se observa con preocupacion que los documentos técnicos aportados por
los gobiernos solo muestran las bondades de este tipo de politicas: transparencia y
control social, empoderamiento, mejoramiento o innovacion de productos,
mejoramiento de la eficacia y eficiencia de los servicios ofrecidos por el Estado,
medicién predictiva de impacto de politicas, generacion de patrones derivados de
grandes volumenes de datos, entre otros, pero no advierten que “la gobernanza
algoritmica despliega un horizonte deshumanizado de innovacion distopica donde el
Estado se convertiria en un conglomerado de sistemas expertos corporativos” (Gordo
y Sastre 2019, 165)

Fendmenos como la datificacion y automatizacion asociados a los nuevos modelos de
gobernanza estan basados en el control algoritmico, problematica desconocida e
ignorada por la mayoria y que perfilan nuevas técnicas de control y vigilancia. Los
actores deberan hacerse conscientes de los retos que se toman al implementar politicas
publicas de obligatorio cumplimiento y adelantarse a posibles problematicas que
vulneraran derechos ciudadanos.

Es necesario socializar, sobre todo con los usuarios, qué se va a hacer con los datos
que se van a visualizar a través de sistemas de informacion institucionales como una
plataforma para descargar certificados, entre otras herramientas que se propongan.
En ese sentido, sera crucial poderles ofrecer estrategias tecnoldgicas como el
blockchain puablico (Ast, 2019) para la proteccién de sus datos que no dependan
solamente del cumplimiento de una ley.

En ese sentido, es importante desarrollar estrategias que permitan que el usuario
(estudiantes y egresados) participen en la toma de decision de las soluciones
tecnoldgicas para avanzar en la automatizacion de los servicios que ofrece la
Universidad del Valle y en su camino hacia la transicion del Gobierno Digital, a través
de los cuerpos colegiados de representatividad estudiantil que ya existen en la

institucion.
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