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RESUMEN

La Constitucién Politica Colombiana de 1991 crea entidades publicas de
diferente indole y nivel con el fin de salvaguardar el estado social y democratico de
derecho para dar cumplimiento a sus fines esenciales en la generacion de bienes 'y
prestacion de servicios de los habitantes de un territorio; asi mismo, establece una
estructura organizacional de dichas entidades y adopta criterios y sistemas de
gestion y calidad para la adecuada prestacion de los servicios. En este orden de
ideas, el Estado, mediante Decreto Nacional N.° 1499 de 2017, integré los Sistemas
de Desarrollo Administrativo y de Gestion de la Calidad en un solo Sistema de
Gestion, estableciendo el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, por
medio del cual se integran todas las entidades politicas, las normas, los recursos y
la informacién. Teniendo en cuenta esto se ha planteado el presente proyecto cuyo
objetivo general es analizar el Impacto de la gestion del conocimiento en el servicio

ciudadano de los entes territoriales Bucarasica, Lourdes y Mutiscua, ubicados en el
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departamento de Norte de Santander, Colombia. Para lograr el objetivo planteado,
se han establecido tres objetivos especificos, a saber: describir los resultados que
han obtenido los entes territoriales del Estado colombiano, a nivel general, a partir
de las evaluaciones presentadas por cada uno por medio del Formulario Unico de
Reporte de Avances de la Gestion — FURAG, para la vigencia 2022; interpretar los
resultados de medicion de desemperio institucional de la gestién del conocimiento
en el servicio ciudadano de los entes territoriales Bucarasica, Lourdes y Mutiscua,
ubicados en el departamento de Norte de Santander, Colombia, enfocados en la
sexta dimensién del MIPG; vy, analizar los resultados de medicion de desempefio
institucional de la gestion del conocimiento en el servicio ciudadano de los entes
territoriales Bucarasica, Lourdes y Mutiscua, ubicados en el departamento de Norte
de Santander, Colombia, enfocados en la Politica N.° 18 del MIPG. En el aspecto
metodoldgico, el paradigma sobre el cual se basa la presente investigacion es el
interpretativo. En este sentido, en lo que tiene que ver con el disefio, se ha optado
por aplicar la teoria fundamentada. En lo que tiene que ver con las conclusiones,
preocupa que, en lo concerniente al indice de Desempefio Institucional, la
calificacién obtenida por las alcaldias municipales del Estado fue muy bajo,
guedando, incluso, en un nivel 0 del ranking (quintil). A su vez, se encontré que hay
un gran esfuerzo por parte de la Alcaldia de Bucarasica para cumplir con las 7
dimensiones del MIPG, ya que en todas ellas obtuvieron altas calificaciones; sin
embargo, la Gestion del Conocimiento fue la dimensién en la que menos puntaje se
refleja, circunstancia que pone a reflexionar en el porqué de ese hecho. Del mismo
modo, al revisar el indice detallado por politica, genera preocupaciéon el hecho de
gue la generacion y producciéon de conocimiento tuvo un puntaje ampliamente bajo,
en comparacion con los demas items evaluados. Adicionalmente, ese aspecto se
repite tanto en Lourdes como en Mutiscua; incluso, en el caso del primero de estos,
tanto la produccibn como la planeacion de la gestion del conocimiento y la
innovacion fueron los aspectos que menos puntaje obtuvieron alcanzando un 0 %
en el dltimo item acabado de mencionar. Misma calificacion obtuvo la produccion

en el municipio de Mutiscua. Finalmente, se plantea un interrogante, consistente en



%MEUNIVERSIDAD
*fSIMON BOLIVAR

BARRANQUILLAY CUCUTA- COLOMBIA | VIGILADA MINEDUCACION

0sgrqdos

ESPECIALIZACIONES MAESTRIAS DOCTORADOS

cOmo se podria generar un mecanismo para que en los entes territoriales analizados
en el presente proyecto se fomente, en cada una de las instituciones publicas que

alli se encuentren, la cultura del conocimiento y del aprendizaje.

Palabras clave: Gestion del Conocimiento, servicio al ciudadano, entidades

publicas, innovacion, Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG.
ABSTRACT

The Colombian Political Constitution of 1991 creates public entities of
different nature and level in order to safeguard the social and democratic rule of law
to fulfill their essential purposes in generating goods and providing services to the
inhabitants of a territory; likewise, it establishes an organizational structure for these
entities and adopts criteria and management and quality systems for the proper
provision of services. In this regard, the State, through National Decree No. 1499 of
2017, integrated the Administrative Development and Quality Management Systems
into a single Management System, establishing the Integrated Planning and
Management Model - MIPG, through which all political entities, norms, resources,
and information are integrated. Taking this into account, the present project has been
proposed, whose general objective is to analyze the impact of knowledge
management on citizen service in the territorial entities of Bucarasica, Lourdes, and
Mutiscua, located in the department of Norte de Santander, Colombia. To achieve
the stated objective, three specific objectives have been established, namely: to
describe the results obtained by the territorial entities of the Colombian State, at a
general level, based on the evaluations presented by each one through the Unique
Progress Report Form - FURAG, for the 2022 fiscal year; to interpret the results of
institutional performance measurement of knowledge management in citizen service
of the territorial entities Bucarasica, Lourdes, and Mutiscua, located in the
department of Norte de Santander, Colombia, focused on the sixth dimension of the

MIPG; and to analyze the results of institutional performance measurement of
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knowledge management in citizen service of the territorial entities Bucarasica,
Lourdes, and Mutiscua, located in the department of Norte de Santander, Colombia,
focused on Policy No. 18 of the MIPG. In the methodological aspect, the paradigm
on which this research is based is interpretative. In this sense, regarding the design,
the grounded theory has been chosen to be applied. As for the conclusions, it is
concerning that, regarding the Institutional Performance Index, the rating obtained
by the municipal mayor's offices of the State was very low, even ranking at level 0
(quintile). It was also found that there is a great effort by the Mayor's Office of
Bucarasica to comply with the 7 dimensions of the MIPG, as they obtained high
ratings in all of them; however, Knowledge Management was the dimension with the
lowest score, a circumstance that raises questions about the reasons behind this
fact. Similarly, when reviewing the index detailed by policy, it is concerning that the
generation and production of knowledge had a significantly low score compared to
other evaluated items. Additionally, this aspect is repeated in both Lourdes and
Mutiscua; even in the case of the former, both the production and planning of
knowledge management and innovation were the aspects that scored the lowest,
reaching 0% in the latter item just mentioned. The production in the municipality of
Mutiscua obtained the same rating. Finally, a question is raised, consisting of how a
mechanism could be generated to promote, in each of the public institutions found
in the territorial entities analyzed in this project, the culture of knowledge and

learning.

Keywords: Knowledge Management, Citizen Service, Public Entities,

Innovation, Integrated Planning and Management Model — MIPG (in Spanish).
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