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1. Introduccion

La presente metodologia responde a una de las exigencias de la politica
de formalizacién empresarial sefialada en el documento Conpes 3956
de 2019, que establece, entre otros aspectos, la necesidad de mejorar
los resultados territoriales de Colombia en la medicion internacional del
Doing Business del Banco Mundial, dicha medicién identifica la facilidad
para hacer negocios en cada pais y, en el caso colombiano, a nivel
territorial, su desagregacidén se asocia directamente con la evaluacién de
los tramites relacionados con cuatro indicadores concretos': i) apertura
de una empresa, ii) obtencion de permisos de construccidn, iii) registro de

propiedades y iv) pago de impuestos.

Los indicadores Doing Business permiten una comparacion anual entre los
paises objeto de medicion?; lo anterior, gracias a la estandarizacion de los
criterios de evaluacién que se centran en la identificacién de los tiempos
y costos asociados a la apertura y operaciéon de una empresa. Ahora bien,
ademas de la medicion internacional —comparativa entre paises—, el
Banco Mundial calcula también los indicadores Doing Business de forma
subnacional mediante la evaluacidn de los tramites empresariales a nivel
territorial en cada pais. Dicha medicidn, para el caso colombiano, tiene por

objeto todas las ciudades capitales de departamento.

Gracias al Doing Business es posible comparar, en términos de tiemposy costos,
la facilidad para hacer negocios y crear empresa en las 32 ciudades capitales

1 Tales indicadores han sido priorizados en las orientaciones de la presente metodologia
producto de la disponibilidad de informacién frente a estos a nivel territorial y, también,
como resultado de la necesidad de focalizar los primeros esfuerzos institucionales
derivados de la estructuraciéon de este documento. Sin embargo, a pesar de que los otros
indicadores Doing Business del Banco Mundial, tales como “comercio transfronterizo”,
“cumplimiento de contratos” y “resolucidn de insolvencia”, entre otros, no son objeto de
evaluacion subnacional en Colombia, es necesario que a futuro se incluyan lineamientos
en la presente metodologia que incorporen tramites vinculados a dichos indicadores.

2 La medicién nacional del Doing Business elaborada por el Banco Mundial permite la
comparacion entre paises y en Colombia mide los tramites asociados a diez indicadores
objeto de medicién exclusivamente en Bogotad. En la medicién subnacional se puede
hacer la comparacién interna entre ciudades colombianas, y se calcula la evaluacidn
Doing Business para las 32 ciudades capitales de departamento a través de la
priorizaciéon de cuatro indicadores: i) apertura de una empresa, ii) obtencién de permisos
de construccion, iii) registro de propiedades vy iv) pago de impuestos.



de departamento en Colombia. Asi, las diferentes mediciones subnacionales,
en especial la ultima realizada en 2017, hacen evidente la necesidad de
impulsar un cierre de brechas a lo largo del territorio colombiano con el fin de
promover la formalizacidn, el emprendimiento y la inversidn. EL Conpes 3956

de 2019 busca responder a esa necesidad con la presente metodologia.

El objetivo es mejorar los tramites empresariales a nivel territorial y que
estan relacionados con indicadores Doing Business, este aspecto exige,
ademds, que las orientaciones aqui contenidas contemplen un enfoque de
innovacién y de participacion que permita que tanto emprendedores como
empresarios sean actores fundamentales enladefinicién eimplementacién

de acciones de mejora en tramites de su interés.

El presente documento se estructura en cuatro apartados: i) delimitacidn
conceptual que aterriza las definiciones que son trabajadas de forma
transversal en las orientaciones posteriores, ii) contextualizacién del
alcance de la medicidén Doing Business del Banco Mundial, iii) orientaciones
preliminares para hacer uso de la metodologia contemplada y iv) ruta
metodoldgica que orientaacadausuario en laidentificacion de capacidades
y oportunidades para implementar acciones de mejora en tramites, otros
procedimientos administrativos y otros requerimientos asociados, ya
bien se a través de la adopcion de ventanillas uUnicas, la implementacidn
de acciones estandarizadas de mejora o el desarrollo de ejercicios de
experimentacién a través de la cocreacidn de alternativas innovadoras con

base en la experiencia de los usuarios (empresarios y emprendedores).

Finalmente, dicha ruta metodoldgica incorpora también un esquema de
evaluacidn posterior a la ejecucidon de las mejoras implementadas y un

lineamiento para la sistematizacién de buenas practicas.

Cabe sefialar que la metodologia que aqui se presenta ha sido estructurada
de tal forma que puede ser mejorada a través del tiempo; por ejemplo, con la
incorporacion de herramientas adicionales o mediante lecciones aprendidas
de los ejercicios piloto en su implementacion. De igual forma, es posible
adicionar lineamientos frente a otros indicadores Doing Business no priorizados
o fortalecer las acciones estandarizadas de mejora como resultado de nuevos

gjercicios de experimentacidn y cocreacioén a lo largo del territorio nacional.
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2. Delimitacion
conceptual

Los lineamientos metodoldgicos que estructuran la presente guia asumen
la forma de una ruta “paso a paso” que orienta el ejercicio de mejora de
los tramites territoriales asociados a los indicadores Doing Business; asi,
cada uno de los apartados del documento prioriza una finalidad practica
que, no obstante, contempla diferentes elementos conceptuales de forma

transversal que sustentan la puesta en marcha de la ruta en cuestion.

Por lo anterior, es preciso delimitar algunos conceptos clave que dan cuenta
de la necesidad de implementar las orientaciones aqui consignadas pues,
por ejemplo, es de vital importancia reconocer con especial atencidn la

diferencia conceptual entre “tramite”, “otro procedimiento administrativo”

y “otro requerimiento asociado”.

A continuacion se presentan algunas definiciones de los conceptos
que seran abordados de forma transversal a lo largo de los diferentes

apartados:

Tramite: “conjunto de requisitos, pasos o acciones reguladas por el Estado,
dentro de un proceso misional y que deben efectuar los ciudadanos, usuarios
0 grupos de interés ante una entidad u organismo de la administracién
publica o particular que ejerce funciones administrativas para acceder a
un derecho, ejercer una actividad o cumplir con una obligacion, prevista o
autorizada por la ley” (articulo 3, Resolucién 1099 de 2017).

Otro procedimiento administrativo (OPA): “conjunto de requisitos,
pasos o acciones dentro de un proceso misional que determina una entidad
u organismo de la administracion publica o particular que ejerce funciones
administrativas para permitir el acceso de los ciudadanos, usuarios o
grupos de interés a los beneficios derivados de programas o estrategias
cuya creacion, adopcidon e implementacién es potestativa de la entidad”
(articulo 3, Resolucion 1099 de 2017).



Otro requerimiento asociado: pasos, exigencias o requisitos que no
cumplen con los criterios necesarios para ser catalogados como un
tramite o como otro procedimiento administrativo, pero que son exigidos
por entidades publicas que regulan o controlan actividades habituales o
especificas del ciudadano o del empresario, o por particulares que inciden
en dichas actividades. Los otros requerimientos asociados, por tanto,
pueden afectar, en términos de tiempos y costos, el acceso a derechos,
el ejercicio de actividades o el cumplimiento de obligaciones. Algunos
ejemplos de otros requerimientos asociados son: el manejo interno de
peticiones, quejas, reclamosy denuncias; las asesoriasy acompafiamientos
requeridos por los usuarios de la respectiva entidad; requerimientos de
particulares asociados a temas financieros de entidades bancarias o las

capacitaciones a terceros (cuando no sean instituciones educativas).

Regulacion: es la ley que establece y regula las autorizaciones, requisitos
0 permisos asociados a un tramite de una entidad publica que, por
tanto, faculta a un tercero para el ejercicio de actividades, derechos o el
cumplimiento de obligaciones. Asi, frente a la reserva legal de permisos,
licencias o requisitos, la Ley 962 de 2005 sefiala que “para el ejercicio de
actividades, derechos o cumplimiento de obligaciones, Unicamente podran
exigirse las autorizaciones, requisitos o permisos que estén previstos
taxativamente en la ley o se encuentren autorizados expresamente por

esta” (articulo 1).

Cadena de tramites: “es la relacion de dos o mas tramites que
implica la interaccion entre dos o mds entidades o particulares que
ejerzan funciones administrativas, con el propdsito de cumplir con los
requisitos de un determinado tramite” (articulo 3, Resolucién 1099 de
2017). La identificacion de cadenas de tramites es de vital importancia
en la configuracion de posibles ejercicios de mejora o racionalizacién de

tramites a través de la implementacion de ventanillas Unicas.

Racionalizacion de tramites: “es la implementacion de actividades
relacionadasconlasimplificacién,estandarizacidn, eliminacion,optimizacidn
y automatizacién de tramites y procedimientos administrativos, que busca
disminuir costos, tiempos, requisitos, pasos, procedimientos y procesos,

mejorar canales de atencidn, facilitando a los ciudadanos, usuarios y
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grupos de interés el acceso a sus derechos, el ejercicio de actividades y el

cumplimiento de sus obligaciones.” (Resoluciéon 1099 de 2017).

Ventanillas Unicas: son plataformas que permiten que un usuario pueda
hacer contacto con el Estado para la obtencion de un servicio, el acceso a
un derecho o el pago de una obligacion, a partir de la confluencia de una
cadena de tramites en un Unico punto de acceso de cara al usuario. Este
unico punto de acceso gestiona, de manera integrada, la realizacién de

tramites que estan en cabeza de una o varias entidades.

Sistema Unico de informacion de tramites (SUIT): “es el instrumento
de acceso a la informaciéon de los trdmites y otros procedimientos
administrativos del Estado, y Unica fuente valida de informacidn exigible y
oponible a los ciudadanos, usuarios y grupos de interés. Asi mismo, es la
herramienta que facilita laimplementacidn de la politica de racionalizacién
de tramites establecida en la Ley 962 de 2005 y en el Decreto Ley 019 de
2012" (articulo 3, Resolucion 1099 de 2017).

Gobierno abierto: es un concepto que agrupa una serie de obligaciones
orientadas a elevar la capacidad de las autoridades publicas frente a las
exigencias sociales. EL gobierno abierto se centra en reconocer que los
ciudadanos reclaman mayores niveles de transparencia, rendicion de
cuentas, participacion ciudadana y uso de tecnologia por parte de las
autoridades. Estos cuatro elementos, al interactuar e implementarse
de forma conjunta, potencializan la transformacidn de los gobiernos vy
fortalecenlademocracia. Asi,Oszlak (2013) define el gobierno abiertocomo
aquel [gobierno] que se abre a un proceso interactivo con los ciudadanos
a través de una relacion de doble via en la que estos pueden expresar
sus opiniones sobre politicas o proyectos gubernamentales, coparticipar
en la produccién de bienes o servicios publicos o intervenir activamente

en el seguimiento, control y evaluacidn de la gestidn estatal.

Gobernanza: segun la Comision Australiana del Servicio Publico
(2010), la gobernanza en el servicio publico contempla un conjunto de
responsabilidades, practicas, politicas y procedimientos ejercidos por las
entidades estatales que: i) proveen una directiva estratégica; ii) aseguran

el logro de objetivos; iii) controlan el riesgo; iv) utilizan los recursos con



responsabilidad y v) rinden cuentas. La gobernanza hace referencia a la
manera como se toman las decisiones y la forma como se implementan; no
en vano Prats (2001) ya la definia como el marco de reglas, instituciones
y précticas que limitan e incentivan el comportamiento de los individuos

y las organizaciones.

Elconcepto de gobernanza presenta, en consecuencia, un caracter flexible.
Es decir, parece determinarse formalmente, pero su contenido se concibe
como el resultado de un contexto histdrico, politico, administrativo y
social. Por ello, se han revisado dos posibles enfoques (contenidos) del
concepto de gobernanza, uno gerencial y otro colaborativo; y, a partir
de esa revision, se ha optado por apropiar el enfoque colaborativo en la
presente metodologia, producto del alcance de la participacion ciudadana
que alli se contempla. A continuacidn se presentan las caracteristicas de

dichos enfoques y se sefiala que:

En la gobernanza gerencial la participacién se limita al
reconocimiento de las preferencias y del grado de satisfaccion de los
ciudadanos, lo cuales son concebidos como consumidores o clientes
y la relacidn entre gobierno y sociedad se funda primordialmente en
un modelo contractual, donde se legitiman politicas predefinidas

(Zurbriggen Cristina y Gonzalez Mariana, 2014, p. 355).

El enfoque de gobernanza colaborativa identifica la necesidad de
confluencia de diferentes actores y grupos sociales que dialogan
sobre diversos aspectos sustantivos de las politicas publicas
y que, por lo tanto, promueven la construccién deliberativa de
espacios publicos en todo el ciclo de vida de la gestion. Tales
espacios presentan, como caracteristica fundamental, procesos de
movilizacion social orientados al reconocimiento de los ciudadanos
como actores legitimos en la definicién de politicas y soluciones
a problematicas sociales. Asi, Zurbriggen y Otros (2014) buscan
resaltar un modelo de gobernanza colaborativa en el que ciudadanos
y comunidades desempefian un papel activo en la cocreacion de
servicios y politicas publicas, a la vez que las nuevas tecnologias de
la informacion habilitan otras formas de participacion, incluyendo

aquellas asociadas a la mejora de tramites y servicios.
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Innovacion: laOrganizacién parala Cooperacidony el Desarrollo Econémico
(OCDE 2005) define el concepto de innovacion como: “la implementacidn
de un nuevo o significativamente mejorado producto (bien o servicio), (...)
proceso, (..) método de mercado, (...) método organizativo en practicas
empresariales, [o una nueva] organizacion del lugar de trabajo o [de]

relaciones exteriores” (Manual de Oslo, p.56).

Asi, el Manual de Oslo referencia cuatro dmbitos para la innovacion:
producto, proceso, mercadotecnia y organizacion. Aspectos que serdn

retomados metodoldgicamente a lo largo del presente documento.

Consulta publica para expedicion de regulaciones: en el marco
del documento Conpes 3816 de 2014, que orienta la politica de mejora
normativa en el pais, se concibe el uso de la consulta publica como el
ejercicio de participacidon ciudadana iddneo para generar regulaciones de
interés general con la participacion de todos los interesados, mejorando
asi la interaccidn continua entre el Estado y la sociedad, fortaleciendo la
confianza, efectividad y transparencia institucional. La consulta publica se
consolida entonces como una herramienta fundamental para garantizar la
calidad de las normas a partir de su ajuste a los principios constitucionales

y la necesidad de brindar seguridad juridica en el ejercicio de regulacion.



3. Medicion Doing
Business

Los indicadores Doing Business son construidos por el Banco Mundial para

medir la facilidad de hacer negocios en cada pais; para Colombia, esta

medicion, se realiza, en el caso subnacional, a través de la evaluacion

de los tramites relacionados con cuatro indicadores en las 32 ciudades

capital de departamento, a saber: i) apertura de una empresa; ii) registro

de propiedades; iii) obtencién de permisos de construccién y iv) pago de

impuestos. A continuacion se presenta una breve descripcidon de cada uno

de los indicadores en mencién, ademas de algunos puntos de diagndstico

referidos por el Banco Mundial:

Tabla 1. Indicadores Doing Business

INDICADOR

DESCRIPCION

BREVE DIAGNOSTICO

Apertura de

una empresa

Registra todos los tramites
requeridos oficialmente, o que
se necesitan en la préctica,
para que un empresario pueda
abrir y operar formalmente
una empresa industrial o de

comercio.

Abrir una empresa en las
ciudades pequeias de Colombia
toma el triple de tiempo que en
las ciudades grandes, debido,
en gran parte, a la menor
presencia de centros de atencion

empresarial.

11
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INDICADOR

DESCRIPCION

BREVE DIAGNOSTICO

Registro de

propiedades

Registra todos los tramites
requeridos para que una
empresa transfiera un titulo de
propiedad sobre un inmueble
a otra empresa compradora y
esta pueda utilizar la propiedad
para expandir su negocio como
garantia de nuevos préstamos
0, Si es necesario, para

venderla.

Registrar una propiedad en las
32 ciudades, en promedio, tarda
y cuesta menos que en los paises
de altos ingresos de la OCDE,
pero requiere casi el doble
de tramites. Adicionalmente,
se identifican demoras en los
tiempos de respuesta de las
oficinas locales del registro de la
propiedad, asi como un costo por

el cobro de estampillas.

Obtencidn de
permisos de

construccion

Registra todos los tramites, el
tiempo y el costo necesarios
para que una empresa del
sector de construccién pueda
completar la construccidon de
una bodega en la periferia de
la ciudad.

En las ciudades pequefas,
por lo general, el proceso se
resuelve mas rapido, pero se
requieren mas tramites antes de
la construccién —en promedio 4

trdmites més—.

Pago de

impuestos

Registra todos los impuestos
y contribuciones que una
empresa de tamafo medio
debe pagar en su segundo ano

de actividad.

Las principales diferencias en
el desempefo entre ciudades
obedecen a la frecuencia con que
se declara y paga el ICA y a las
diferencias en las tarifas de este

y del impuesto predial.

Fuente: propia con base en Banco Mundial (2017), 2019.

Ahora bien, es necesario precisar algunos aspectos clave de la medicidn

Doing Business con el fin de establecer el alcance de los conceptos de

“tramite”, “otro procedimiento administrativo” y “otro requerimiento

asociado” delimitados en el apartado anterior.

Aunque el Banco Mundial maneja en sus informes Doing Business el

concepto de lo que es un tramite, la legislacién colombiana solo reconoce




un tramite cuando se habla de un conjunto de requisitos, pasos o acciones
reguladas por el Estado dentro de un proceso misional y que deben
efectuar, en este caso, los empresarios y emprendedores ante una entidad
u organismo de la administracién publica, o particular que ejerce funciones
administrativas, para acceder aun derecho, ejercer una actividad o cumplir
con una obligacién. Todo tramite esta autorizado entonces por una Ley
y, por ello, debe estar registrado en el sistema Unico de informacion de
tramites (SUIT). Por lo anterior, la presente metodologia se apega a lo
definido en la normatividad del pais y, por tanto, se ve obligada a no acoger

la definicion del Banco Mundial en la totalidad de los casos de estudio.

El Banco Mundial, en el marco del Doing Business, maneja indistintamente la
definicidn de tramite en pro de facilitar los estdndares de comparacién; ello,
a pesar de que en ciertos casos se evaluan procedimientos y requerimientos
que no presentan los criterios necesarios para ser catalogados formalmente
como tramites por la legislacién colombiana. En este sentido, y buscando
garantizar la coherencia con los conceptos adoptados legalmente en el
pais, la presente metodologia opta por nominar aquellos procedimientos y
requerimientos, que no son tramites, ya bien sea como “otros procedimientos
administrativos” o como “otros requerimientos asociados”, con el objetivo
de guardar concordancia con lo sefialado por laLey 962 de 2005y el Decreto
Ley 019 de 2012. Es decir, a pesar de que el Banco Mundial llame “tramite”
a diferentes procedimientos y requerimientos en el marco de su ejercicio de
evaluacidn, la presente guia metodoldgica reconoce la diferencia esencial

entre “tramite”, “otro procedimiento administrativo” y “otro requerimiento
asociado” y, a partir de dicha diferencia, busca garantizar acciones de

mejora en cada caso particular.

El siguiente apartado orienta entonces sobre cdmo hacer uso de la ruta
metodoldgica atendiendo, de forma practica, alas diferencias conceptuales

ya delimitadas.

13
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4. ;Como usar
la presente
metodologia?

A continuacién se presentan varias aclaraciones preliminares que son
necesarias para que cada usuario haga uso de forma adecuada de los

lineamientos metodoldgicos aqui consignados.

4.1 ;A quiéen van dirigidas
las orientaciones
metodologicas?

La presente guia va dirigida a entidades publicas del orden nacional y
territorial responsables o corresponsables de los procesos asociados a
los tramites, otros procedimientos administrativos y otros requerimientos
de las ciudades objeto de medicion de los indicadores Doing Business
del Banco Mundial. No obstante, también se brindan orientaciones vy
recomendaciones para entidades privadas y particulares que ejercen
funciones publicas, dada su incidencia en los tiempos y costos asociados
a la medicion de dichos indicadores. Por lo anterior, una de las primeras
consideraciones que hace este documento, es la necesidad de confluencia
de todos los actores publicos y privados involucrados en los tramites
de cada ciudad en un comité de trabajo interinstitucional que permita la

coordinacion, colaboracion y potenciamiento de la innovacion.

Asi las cosas, las alcaldias municipales y distritales son las llamadas
a liderar los procesos de confluencia y coordinacion para la mejora de

tramites asociados a indicadores Doing Business en cada ciudad. El



trabajo colaborativo entre todos los actores, incluyendo a los empresarios
y emprendedores, es la clave del éxito. No obstante, el liderazgo puede
ser asumido por cualquier otro actor en la ciudad que quiera tomar la

iniciativa.

Ahorabien, dada la naturalezade este documentoy el objetivo que atienden
las orientaciones aqui consignadas, se abre pues la posibilidad de que los
responsables de los procesos referidos en otras ciudades y municipios
que no son objeto de medicion del Banco Mundial puedan hacer uso de la
ruta metodoldgica aqui contemplada, ajustando los pasos y herramientas
propuestas con otros instrumentos que, a su juicio, contribuyan con el
mismo propdésito.

4.2 sCual es la estructura de la
metodologia?

La estructura de los lineamientos aqui consignados se presenta en forma
de ruta metodoldgica a través de un paso a paso que brinda orientaciones
para reducir brechas territoriales con la mejora de tramites, otros
procedimientos administrativos y otros requerimientos asociados al Doing

Business.

Laruta sefalada atiende lanecesidad de mejorar en los cuatro indicadores
Doing Business objeto de medicion del Banco Mundial. Sin embargo, los
lineamientos metodoldgicos propuestos priorizan formalmente solo tres
indicadores, a saber: i) apertura de una empresa;ii) registro de propiedades
y iii) obtencién de permisos de construccidén. Lo anterior, debido a que el
indicador “pago de impuestos”, aunque desde cierta perspectiva también es
priorizado este es atendido a través de los tramites de pago de impuestos
que hacen parte de los tres indicadores priorizados.

Es decir, es necesario entender que los tramites relacionados con el

pago de impuestos se encuentran incluidos en los procesos de los otros
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indicadores contemplados en la ruta. Esto significa que los empresarios
pagan impuestos en los procesos de apertura de una empresa, de registro
de propiedades y de obtencion de permisos de construccion y, por tanto,
los requerimientos de mejora de esos tramites asociados al pago ya son

atendidos en alguno de los tres indicadores priorizados.

No obstante, el paso a paso metodoldgico se desagrega a partir de
dos posibles formas de intervencién, ya bien sea la implementacidn
de ventanillas unicas o la experimentacidn; intervenciones, en todo
caso, concebidas a través de criterios diferenciales que se adaptan a
las capacidades y necesidades de cada posible ciudad usuaria de este

documento.

4.3 ¢Cuales son los criterios
diferenciales que contempla
la ruta metodolodgica?

La ruta metodoldgica brinda orientaciones paso a paso para reducir
brechas territoriales a través de intervenciones que permitan la mejora
(simplificacion, racionalizacién, eliminacién, etc.) de tramites, otros
procedimientos administrativos y otros requerimientos asociados; ahora
bien, ese paso a paso contempla criterios diferenciales que reconocen dos
posibles formas de iniciar la intervencidon a partir de las capacidades y

necesidades de los usuarios.

Tales capacidades de los usuarios de la presente metodologia son
identificadas a través del reconocimiento de las limitaciones que, en cada
caso particular, dan cuenta de dificultades y retos en materia de acceso
a tecnologias de la informacién y las comunicaciones, restricciones
presupuestales y de personal, coyunturas politicas desfavorables o
practicas culturales que impiden el uso y adopcién de herramientas e

instrumentos.



De esta manera, ateniendo a las capacidades de cada usuario, la ruta
metodoldgica brinda dos formas de iniciar la intervencién que no son

necesariamente excluyentes:

la adopcion de ventanillas tinicas?: con esto se intervienen gran
parte de los tramites de la cadena asociada al indicador Doing

Business de forma conjunta, o

el desarrollo de ejercicios de experimentacion a través de la
implementacién de acciones estandarizadas de mejora o mediante la
puesta en marcha de procesos de cocreacion de nuevas alternativas

de mejora.

3 Es asi como la presente metodologia reconoce los esfuerzos del Gobhierno nacional
por impulsar la implementacién de ventanillas Unicas a lo largo del pais, teniendo en
cuenta las recomendaciones cuyo origen puede remitirse directamente a los informes
del Banco Mundial, donde se sefiala que una buena practica para ser replicada son los
centros de atencién empresarial (CAE) y las ventanillas Unicas. Asi, este documento
busca armonizarse con las acciones que ya vienen adelantando entidades como el
Ministerio de Comercio, Industriay Turismo, la Superintendencia de Notariado y Registro
y CONFECAMARAS, entre otros actores, que ya se encuentran apoyando a las ciudades
en la implementacion de ventanillas Unicas.
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5. Ruta metodoloagica

Antes de iniciar la ruta metodoldgica, es importante insistir en que las
alcaldias municipales y distritales son las primeras llamadas a impulsar
el proceso de mejora de los indicadores Doing Business en cada ciudad;
sin embargo, todo actor interesado, y con responsabilidades en la materia,
puede liderar la coordinacion interinstitucional para la puesta en marcha
de acciones de mejora (camaras de comercio, empresas de servicios

publicos, notarias, curadurias, etc.).

Por otra parte, cualquier actor responsable de tramites, otros
procedimientos administrativos u otros requerimientos asociados
en cada ciudad puede hacer uso de forma individual de la presente
metodologia para atender requerimientos particulares; no obstante, la
coordinacion interinstitucional garantiza la cooperacidn necesaria para la

implementaciéon de mejoras de alto impacto.

Una vez aclarado lo anterior, se presenta la ruta metodoldgica para
mejorar los tramites, los OPA y otros requerimientos empresariales a

nivel territorial relacionados con indicadores Doing Business:

5.1. Paso 1: preparacion y
priorizacion

A continuacion se presenta el paso de preparacién y priorizacion que
requiere garantizar una serie de puntos con el fin de: primero, consolidar
las capacidades de las entidades responsables y corresponsables del tema
Doing Business en la ciudad respectiva para; segundo, poder adelantar el
proceso de priorizacién de los tramites, los OPA y otros requerimientos
asociados que requieren intervencién para su mejora (simplificacion,

racionalizacion, eliminacion, etc.).



Frente a cada punto del presente paso se asocia un producto o resultado

concreto que debe consolidar la entidad o entidades que hacen uso de

esta metodologia, asi como algunas herramientas para su consecucion:

Identificar los actores clave: la alcaldia municipal o
distrital, o quien lidere el proceso, debe identificar a todos los
actores responsables de los tramites, otros procedimientos
administrativos y otros requerimientos asociados que, en cada
ciudad, inciden en los procesos de apertura y operacion de una
empresa en los términos de los indicadores Doing Business
priorizados. Para ello, un primer insumo es el informe “Doing
Business en Colombia 2017" del Banco Mundial, donde se
identifican los tramites y los actores responsables de estos en

cada ciudad capital de departamento en el pais.

Conformar el comité de trabajo interinstitucional* o el
equipo de trabajo institucional: una vez identificados los
actores clave de la ciudad, la alcaldia municipal o distrital, o
quien lidere el proceso, debe trabajar por la conformacion
de un comité interinstitucional de trabajo que permita la
comunicaciony lacoordinacion entre las diferentes instituciones
y organizaciones con el fin de adelantar tareas conjuntas.
Una vez conformado el comité, se deben definir las disposiciones
basicasparasufuncionamiento.Elprimerpuntoesestablecerque
elobjetivode confluenciaeslanecesidad de mejorar los tramites,
otros procedimientos administrativos y otros requerimientos

asociados que dificultan hacer negocios en la respectiva ciudad.

Ahora bien, en caso de que no sea posible la consolidacién de
un comité de trabajo interinstitucional, cada entidad esta en la
facultad, a partir de la conformacion de un equipo interno de
trabajo, de hacer uso aislado de la presente metodologia para
mejorar los tramites u otros requerimientos asociados de los

cuales es responsable.

4

Ver Anexo 1. Buena préactica de comité interinstitucional: caso Manizales.
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Si bien la coordinacidn entre todos los actores de una ciudad
facilita los procesos que esta metodologia atiende, ademas
de gue potencia su impacto en la facilidad para hacer
negocios de los empresarios, suno consolidacidn no debe ser
una barrera en laimplementacidon de acciones significativas.
Producto o resultado: comité de trabajo interinstitucional
0 equipo de trabajo institucional conformado.
Herramienta: Anexo 1. Buena practica de comité

interinstitucional: caso Manizales.

Revisar la caracterizacion de grupos de valor: se deben
identificar otros actores interesados, como gremios y
organizaciones empresariales, que pueden brindar apoyo
e ideas en la solucidén de problemas y la formulacion
de alternativas de mejora. Estos actores pueden ser
involucrados como invitados ocasionales cuando el
comité lorequiera, ya bien seaenreuniones programadas,
algunos ejercicios de capacitacion o durante momentos
de experimentaciéon que esta metodologia reconoce en
el Paso 4: intervencién a través de la experimentacion
mediante ejercicios de cocreacion para la ideacion e

innovacion.

En caso de que la alcaldia o cualquier otra entidad que
haga uso de la presente metodologia no cuente con la
caracterizacionde susgruposdevalor,esnecesarioadelantar
este requerimiento fundamental definido para las entidades

de la administracion publica en la Guia de caracterizacion

de ciudadanos, usuarios e interesados y en el Manual

operativo del modelo integrado de planeacién y gestién
(MIPG). Esta identificacidén de actores debe ser ampliay debe
incluir tanto a los beneficiarios directos e indirectos de los
tramites de cada entidad como a organizaciones privadas y
no gubernamentales, grupos de empresarios significativos,
gremios y grupos ciudadanos organizados que presenten

interés en la materia.


https://bibliotecanacional.gov.co/es-co/Footer/Estudio%20de%20Usuarios/Guia%20de%20caracterizacion%20de%20ciudadanos%20usuarios%20e%20interesados%20web.pdf
https://bibliotecanacional.gov.co/es-co/Footer/Estudio%20de%20Usuarios/Guia%20de%20caracterizacion%20de%20ciudadanos%20usuarios%20e%20interesados%20web.pdf
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/28587410/34112007/Manual+Operativo+MIPG.pdf/ce5461b4-97b7-be3b-b243-781bbd1575f3
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/28587410/34112007/Manual+Operativo+MIPG.pdf/ce5461b4-97b7-be3b-b243-781bbd1575f3

Producto o resultado: actores clave identificados e

involucrados.

Capacitar al comité de trabajo interinstitucional o al
equipo de trabajo institucional: es fundamental brindar los
conocimientos necesarios al comité o equipo de trabajo para
gue se adelanten futuros ejercicios de mejora a partir de una
atmdsfera que facilite lainnovacidon y la cocreacién. Es entonces
un requerimiento fundamental que se programen encuentros
exploratorios y de capacitacién con el fin de preparar a las
personas responsables de las diferentes instituciones vy
organizaciones, o de una entidad en particular, para afrontar
los futuros desafios. EL nimero de encuentros y los contenidos
de estos son definidos a partir de los requerimientos de los
actores de cada ciudad. Son tres los aspectos clave frente a los

cuales se debe promover la capacitacion:

Primero, es necesario revisar la Guia metodoldgica para la

racionalizacion de tramites (2017), pues alli se presenta

la informacién normativa y conceptual necesaria para

comprender la politica publica de racionalizacién de tramites.

Segundo, es fundamental comprender el esquema Doing
Business, de ahi que sea necesario revisar los diferentes
informes del Banco Mundial con el fin de analizar resultados

e identificar recomendaciones clave.

Tercero, es necesario que todos los actores involucrados estén
abiertos a la experimentacidn, vinculando el pensamiento de disefio
(design thinking) y la innovacion. Para lo anterior, se recomienda

revisar la Guia sobre como implementar acciones en la gestion

publica con la participacion de la ciudadania -Version 1- (2019),

especialmente en la ruta de codisefo, ya que alli se presentan
contenidos para obtener ideas, soluciones y propuestas que
permiten disefar y estructurar, con la colaboracién de empresarios
y otros grupos de valor, un futuro ejercicio participativo para

introducir innovaciones a un tramite concreto.
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De esta manera, se garantiza que se conozcan, comprendan y
apropien tanto los conocimientos técnicos y juridicos que el
ejercicio de mejora de tramites requiere como las habilidades

individuales necesarias para el éxito de cada proceso particular.

Producto o resultado: comité de trabajo interinstitucional o

equipo de trabajo institucional capacitado.

Revisar y seleccionar los tramites, otros procedimientos
administrativos y otros requerimientos asociados del
inventario: cada comité o equipo de trabajo debe reconocer
cudles son los tramites, otros procedimientos administrativos y
otros requerimientos asociados que inciden en los indicadores
Doing Business de su ciudad. Para este propdsito, se debe
revisar el Anexo 2. Inventario de tramites, los OPA y otros
requerimientos asociados al Doing Business de la presente
metodologia; alli se encuentran inventariados los posibles
tramites, otros requerimientos asociados y otros procedimientos
administrativos para que, a partir de alli, una entidad pueda

identificar aguellos que le son propios en su territorio.

En caso de identificar tramites, procedimientos administrativos
u otros requerimientos asociados adicionales, el inventario

puede ser complementado.

Producto o resultado: tramites, otros procedimientos
administrativos y otros requerimientos asociados de la ciudad

respectiva identificados.

Herramienta: Anexo 2. Inventario de tramites, los OPA y otros

requerimientos asociados al Doing Business

Registrar y actualizar tramites y otros procedimientos
administrativosenel SUIT: esfundamental ahoraverificar quela
totalidad de los tramites y otros procedimientos administrativos
identificados en el inventario se encuentran registrados en el
SUIT a nombre de las entidades responsables. Si los tramites

y otros procedimientos identificados en el inventario no estan



registrados, la entidad debe consultar los trdmites modelo en
el SUIT y proceder a su adopcion. Cabe aclarar que actualmente
los tramites de algunos particulares que cumplen funciones
publicas, como notarias, curadurias o camaras de comercio,
se encuentran en proceso de estandarizacidn para su posterior

incorporacion y registro en el SUIT.

g. Caracterizar los tramites, otros procedimientos

administrativos y otros requerimientos asociados
identificados en el inventario: el comité o equipo de trabajo
debe recopilar lainformacion sobre el detalle de funcionamiento
de los tramites, otros procedimientos administrativos y otros
requerimientos identificados durante el paso de revision del
inventario, asi como de los respectivos requisitos asociados,
datos de operacidn, costos y tiempos de cara al usuario. Para

ello se debe:

Consultar el mapa de procesos de la entidad para entender el
funcionamiento general y los procesos que la componen (visidon

sistémica).

Recolectar la documentacidén de respaldo de los tramites, otros
requerimientos asociados y otros procedimientos identificados, esta
puede consistir en descripciones escritas, formatos integrados de
tramites (FIT) registrados en el SUIT, diagramas, bases normativas,
datos de operacidn, entre otros. En caso de que no exista esta
documentacion, debe ser levantada en concordancia con la Guia

metodoldgica para la racionalizacion de tramites (2017).

Recopilar informacién relevante con un esquema de seguimiento
al usuario, real o simulado, que consiste en investigar, desde
la perspectiva del empresario o emprendedor, la forma en que
se realizan los tramites en cada ciudad, asi como los requisitos,
los plazos de respuesta y cualquier informacidén asociada que
esté relacionada con los tiempos y costos que experimenta el
usuario en tiempo real. Es decir, si bien las fuentes institucionales

sobre los trdmites, otros procedimientos administrativos y otros
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Vi.

requerimientos asociados puede brindar cierta informacion, lo
importante de este paso es revisar la experiencia real de un usuario
durante los momentos de interaccidon con las diferentes entidades
y organizaciones. Esto permite, entre otras cosas, corroborar si
los tiempos, costos y requisitos exigidos al usuario se ajustan con
los establecidos y recopilar informacién para futuros ejercicios de
experimentacidon centrados en la experiencia de los usuarios. Ver
Anexo 3. Esquema de seguimiento al usuario real-simulado y

Anexo 3.1. Ficha captura de informacion para esquema.

Utilizar una serie de preguntas sugeridas para que sean contestadas
por los diferentes funcionarios y servidores que interactuan
directamente con los usuarios. Estas preguntas buscan que se
conozca la perspectiva de quien dialoga de forma permanente
con los usuarios para que, de forma directa, se identifiquen los
problemas, dificultades y retos. Con este ejercicio se posibilita que
confluya la mayor cantidad de informacidon acerca de los tramites
del inventario, nutriendo las condiciones necesarias para la toma de
decisiones. En ocasiones esto servira para confirmar la informacidn
previamente recolectada, para completarla o para corregirla. Ver

Anexo 4. Preguntas sugeridas.

Verificar la informacién documentada con la colaboracién de los
principales actores internos de los procesos asociados a los tramites

inventariados con el fin de ajustarla en caso de ser necesario.

Diligenciar las fichas de caracterizacion que permiten consolidar la
informacidén de los tramites, otros procedimientos administrativos u
otros requerimientos asociados a partir de los insumos sefalados
con anterioridad. Ver anexo 5. Formato fichas de caracterizacion

tramites, los OPA y otros requerimientos asociados.

Producto o resultado: fichas de caracterizacion de tramites,

los OPA y otros requerimientos asociados.
Herramientas:

Anexo 3. Esquema de seguimiento al usuario real-

simulado.



Anexo 4. Preguntas sugeridas.

Anexo 5. Formato fichas de caracterizacion tramites, los
OPA y otros requerimientos asociados.

h. Verificar el diagrama de flujo de tramites, otros
procedimientos administrativos y otros requerimientos
asociados por cada indicador Doing Business, para la
respectiva ciudad o municipio: a partir de la informacion
de la caracterizacion de los tramites, otros procedimientos
administrativos 'y otros requerimientos asociados
identificadas enelinventario (en las fichas de caracterizacion
de tramites, los OPA y otros requerimientos asociados ), el
comité o equipo de trabajo debe ahora verificar el diagrama
de flujo de los trdamites analizados hasta completar de
manera grafica todo el proceso general de tramitacion de los
indicadores objeto de medicion del Doing Business, a saber:
i) apertura de una empresa; ii) registro de propiedades vy iii)

obtencién de permisos de construccién.

Es decir, a partir de los formatos de fichas de caracterizacién,
el comité o el equipo de trabajo debe ubicar esos tramites, los
OPA u otros requerimientos asociados en una linea de tiempo
donde se identifique primordialmente: la entidad responsable
del tramite, el(los) OPA u otro requerimiento asociado junto con
los costos, tiempos, requisitos, etc., de cara al usuario. De esta
manera se construye la cadena de tramites que debe adelantar
un empresario en cada ciudad frente a cada indicador Doing

Business a manera de diagramas de flujo.

Para lo anterior, se debe usar el Anexo 6. Diagramas de flujo de
indicadores DB. Es decir, la presente metodologia ya elabora una
version preliminar del diagrama de flujo de los tramites de cada
indicador para cada ciudad objeto de medicidn del Doing Business,
no obstante, a partir de los pasos anteriormente adelantados
de seleccién de tramites del inventario y de caracterizacion

de los tramites, los OPA y otros requerimientos asociados, se
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debe revisar o, en caso de ser necesario, actualizar y corregir la

informacidn consignada en tales diagramas de flujo.

Producto o resultado: diagrama de flujo de tradmites, otros
procedimientos administrativos y otros requerimientos
asociados revisado y actualizado por cada indicador Doing

Business.

Herramienta: Anexo 6. Diagramas de flujo de indicadores DB.

Diagnosticar comparativamente y evaluar las brechas a partir
de los diagramas de flujo de la ciudad vs. los diagramas de
flujo ideales para cada indicador Doing Business: a partir del
diagrama de flujo verificado, el comité o equipo de trabajo debe
realizar un diagnoéstico comparativo de los tiempos y costos en
cada punto o nodo del flujo donde se identifican tramites, otros
procedimientosadministrativosuotrosrequerimientosasociados
en contraste con la experiencia exitosa que se identifica en el
Anexo 7. Diagramas de flujo ideales; de esta manera, es posible
priorizar aspectos clave que requieren intervencién al interior
de los diagramas de flujo de cada ciudad al determinar las
brechas mas importantes en tiempos y costos en comparacién
con la experiencia exitosa. El resultado de lo anterior es una
priorizacién preliminar de tramites, otros requerimientos
asociados y otros procedimientos administrativos frente a los

cuales se podrian adelantar acciones de mejora.

El ejercicio es pues contrastar el diagrama de flujo de la
ciudad respectiva vs. el diagrama de flujo ideal para identificar
cuellos de botella, entidades responsables de tramites, otros
requerimientos asociados y los OPA engorrosos e innecesarios,
asi como oportunidades de mejora en materia de costos vy
tiempos. El resultado de dicho ejercicio es la priorizacion
de tramites, otros procedimientos administrativos y otros

requerimientos asociados que necesiten intervencion.



Producto o resultado: priorizacion de tramites, los OPA y
otros requerimientos asociados para intervencién a partir del

diagnostico comparativo y la identificacion de brechas.
Herramienta: Anexo 7. Diagramas de flujo ideales.

Priorizacion de tramites, los OPA y otros requerimientos
asociados que requieren intervencion: el resultado final de la
preparacion de las entidades que implementan el primer paso
de la ruta de mejora es pues la priorizacidon de tramites, los OPA
y otros requerimientos asociados que deben ser intervenidos.
Si bien en el punto anterior ya hubo una priorizacién preliminar,
esta puede articularse y complementarse con ejercicios
participativos que, involucrando a los diferentes actores
territoriales identificados, agremiaciones u organizaciones
empresariales, contemplen otros puntos de vista frente a los
posibles tramites a ser intervenidos. En este orden de ideas,
pueden ser desarrollados ejercicios de consulta en sintonia con
lo dispuesto en la Guia para realizar la consulta publica en el

proceso de produccion normativa (2017).

Una vez se han priorizados los tramites, los OPA y otros
requerimientos asociados, cada entidad responsable debe
consignar en el mddulo de racionalizacion del sistema unico
de informacidn de trdmites (SUIT) la priorizacion respectiva en
la estrategia de racionalizacion de tramites asociada al Plan
Anticorrupcidon y de Atencidn al Ciudadano correspondiente. Y,
finalmente, el comité o equipo de trabajo debe continuar con
la ruta metodoldgica a partir de los tramites, los OPA y otros

requerimientos asociados priorizadas para intervencidn.
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5.2. Paso 2: evaluacion de
capacidades (administrativas,
presupuestales, tecnologicas
y normativas) y seleccion del
tipo de intervencion

El comité o equipo de trabajo debe adelantar la evaluacién de capacidades
(administrativas, presupuestales, tecnoldgicas y normativas) de la
institucionalidad de la ciudad correspondiente para determinar asi la

seleccion de la forma de intervencion.

Hay dos posibles formas de iniciar la intervencion que no necesariamente

son excluyentes:

Intervencion por ventanillas Unicas

Intervencion por experimentacién

Como resultado de la evaluacion de capacidades, el comité o equipo de
trabajo podra establecer el grado de viabilidad de adopcidn de ventanillas
unicas como esquema de mejora en los indicadores Doing Business. En caso
de que sea viable dicha adopcidn, se debe revisar el Anexo 9. Instructivo
preliminar para intervencion a través de ventanillas unicas, el cual
permite adelantar las acciones necesarias de preparacién y coordinacion
para la puesta en marcha o mejora de alguna de las siguientes ventanillas:
la ventanilla unica empresarial (VUE), la ventanilla Unica de construccidn
(VUC) o la ventanilla unica de registro (VUR).

Ahora bien, en caso de no adoptar ventanillas unicas, o en caso de que dicha
adopcion no atienda a la mejora de la totalidad de los tramites priorizados
en el territorio; a continuacidén se disponen los pasos para implementar
acciones de mejora a través de ejercicios de experimentacién. Los
siguientes pasos han sido estructurados bajo un esquema de innovacidn
que permite la implementacion de acciones estandarizadas de mejora y la

cocreacion.



5.3. Paso 3: intervencion a
través de la experimentacion
mediante acciones
estandarizadas de mejora

Dado que el comité o el equipo de trabajo ya priorizé los tramites, otros
requerimientos asociados y otros procedimientos administrativos que se
desean intervenir, y que tal vez no son recogidos en una posible ventanilla
Unica, el paso siguiente es identificar las recomendaciones de mejora que
estan contenidas en el Anexo 10. Acciones estandarizadas de mejora
por indicador Doing Business, con el fin de definir la viabilidad de su
implementacién. El anexo 10 contempla recomendaciones para tramites,
los OPA y otros requerimientos asociados puntuales o para un indicador
Doing Business particular, con miras a implementar acciones de mejora

(simplificacion, racionalizacidn, eliminacién, etc.).

El anexo 10 serd nutrido constantemente con nuevas acciones
estandarizadas de mejora a partir de la recoleccion de buenas practicas
y casos exitosos en el pais. Por ello, la cantidad de posibles acciones
aumentara con el tiempo, asi como los recursos y herramientas que se

desprenden de estas.

En caso de que las acciones contenidas en el anexo 10 sean insuficientes
en el momento, o no puedan ser implementadas producto de determinadas
restricciones o limitaciones, el paso siguiente es idear nuevas alternativas

a través de ejercicios de cocreacion.

29

FUNCION PUBLICA



DOCUMENTO OFICIAL

30

5.4. Paso 4: intervencion a
través de la experimentacion
mediante ejercicios de
cocreacion para la ideacion e
innovacion

Este paso permite adelantar un proceso de cocreacidn en el que participan
todos los actores identificados en la ciudad o municipio como interesados
0 responsables de tramites Doing Business para estructurar un ejercicio
participativo que genere alternativas de mejora en el marco de un tramite,

OPA u otro requerimiento asociado priorizado para intervencion.

Ahora bien, este paso no brinda de forma inmediata alternativas de
mejora, sino que orienta el proceso de su ideacidon. Se debe recordar que
el Manual de Oslo habla de cuatro dmbitos para la innovacion: producto,
proceso, mercadotecnia y organizacidén. Asi, el presente paso hace énfasis
en la innovacidén del ambito “proceso”, en tanto se espera mejorar los
procesos asociados a un tramite, OPA u otro requerimiento asociado.
A continuacién se presentan los momentos para el desarrollo de los

ejercicios de cocreacidn:

Momento 1. Convocatoria:

Para garantizar la convocatoria y confluencia de diferentes grupos de valor
durante el ejercicio de codisefio se debe incluir, ademds de las entidades
responsables o corresponsables del tradmite, OPA u otro requerimiento
asociado priorizado, a los grupos sociales y empresariales beneficiarios
y usuarios. No obstante, todo ciudadano interesado debe poder participar.

Es fundamental apoyarse en la respectiva caracterizacién de grupos



de valor, pues en ella se consolida la informacion sobre el interés de
los emprendedores y empresarios, asi como sus medios y canales de
comunicacion preferidos para informarse y ser convocados a ejercicios

participativos (incluido el codisefo).

Momento 2. Consolidacion:

Si bien se parte de un comité o equipo de trabajo, rapidamente se deben
ir abriendo las puertas a nuevos integrantes, en especial, aquellos
provenientes de los gremios empresariales. Partiendo de un adecuado
ejercicio de convocatoria, a continuacion se presentan algunas acciones

que se deben emprender para desarrollar el momento de consolidacion:

Exponer de forma clara a todos los miembros del comité o del equipo
toda la informacidn referente al tramite, OPA u otro requerimiento
asociado frente al que se desea adelantar el ejercicio de mejora.
(Revisar informacidon consolidada en el Anexo 5. Formato fichas
de caracterizacion tramites, los OPA y otros requerimientos

asociados.

Exponer los pasos del proceso a partir de CO-CRE-AR®:
i) Comprensidn (empatia); ii) Creacion y iii) Armado. De igual forma,
se deben fijar fechas tentativas, siempre flexibles y modificables en

el camino, para adelantar cada paso.

Capacitar y sensibilizar a los miembros del comité o del equipo
frente al pensamiento de disefo (design thinking) y la innovacidn®.
Las premisas del proceso creativo son fundamentales. (Ver Tabla 1.

Premisas del proceso creativo).

5 Ver los momentos 3, 4 y 5 del Paso 4. de esta metodologia en consonancia con “CO-
CRE-AR: Guia de produccion de innovaciones” (2018).

6 Ver la Miniguia: una introduccion al design thinking del Instituto de Disefo de la
Universidad de Stanford.
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Tabla 1. Premisas del proceso creativo

PREMISA

ACCION

Enfocate en valores

Tener empatia por las personas para
las cuales estds disefiando, ya que la

retroalimentaciéon de estos usuarios es

humanos L
fundamental para lograr un buen disefo.
Comunica tu vision de wuna manera
No lo digas, significativa e impactante, creando
muéstralo experiencias, wusando ilustraciones 'y

contando buenas historias.

Colaboracion radical

Junta equipos de personas de variadas
disciplinas y puntos de vista. La diversidad

permite que salgan alaluzideasradicales.

Estar consciente del

Tener claro el proceso de disefio y saber

proceso qué métodos se utilizan en cada fase.
Hacer prototipos no es simplemente una
Cultura de . _
. manera de validar las ideas, es una parte
prototipos

integral del proceso de innovacion.

No nos confundamos con el nombre, ya
Incita a la accidén que no se trata de pensar sino de hacer.

Del pensar a la accion.

Fuente: propia con base en Mini guia: una introduccidon al design thinking del
Instituto de Disefio de la Universidad de Stanford, 2019.

Identificar el “perfil innovador” de cada miembro del equipo para
asi explorar al maximo sus habilidades y capacidades para la
innovacion. Se recomienda realizar alguna prueba informativa
tipo test’. Los resultados de este tipo de test no corresponde a
mediciones de personalidad ni define un perfil estricto de una

persona, simplemente cumple la funcién de promover la reflexion.

7 Unclaro ejemplo esta disponible en https://idomcpi.com/test/



https://idomcpi.com/test/

Cocrear partiendo de la tranquilidad de disponer de ejercicios de
prueba y error para orientar y reorientar el pensamiento de disefo
a la mejor solucidon posible. Emprender los siguientes tres pasos

elementales: i) comprensién; ii) creacion y iii) armado.

Momento 3. Comprension
(empatizar)

La empatia es la base del proceso de ideacidn, pues en el nucleo de toda
gestidn estdn las personas y lanecesidad de comprender sus sentimientos,
necesidadesy emociones. Lo bdsico paraser empaticoes laobservaciony el
estar abierto a multiples perspectivas, asi como al andlisis multidisciplinar
de las situaciones. En este aspecto, es fundamental utilizar el resultado
del Anexo 3. Esquema de seguimiento al usuario real-simulado; alli,
fue posible investigar, desde la perspectiva del empresario o emprendedor,
la forma en la que se experimentan los tramites en cada ciudad, asociando
caracteristicas como requisitos, plazos de respuesta y la experiencia
vivencial del usuario relacionada con los tiempos y costos que tuvo que

invertir en todas sus interacciones con las respectivas instituciones.

Una vez se ha adquirido conocimiento sobre las necesidades, emociones
y sentimientos de los usuarios durante el desarrollo de los tramites, los
OPA y otros requerimientos asociados, se deben identificar los principales
insigths®. Ahora bien, si fueron atendidos los puntos de preparacién
sefalados en el Paso 1. de la presente metodologia, tales insigths fueron
recogidos en el Anexo 3. Esquema de seguimiento al usuario real-
simulado. Aunque también pueden rastrearse insigths a través de las

peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) que recibe cada entidad

8 Uninsigth es un entendimiento profundo de las motivaciones de un grupo de usuarios.
Se construye de la siguiente forma: sujeto(s) + (deseo, temor, gusto, aspiracion, etc.)
+ motivacion o razén para esa emocion, por ejemplo: los jévenes emprendedores que
montaron un bar se sienten inseguros sobre el tramite de concepto de uso de suelos
y por eso actlan con temor por miedo a visitas de inspeccion. (CO-CRE-AR: Guia de
produccion de innovaciones, 2018)
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responsable de los tramites, otros procedimientos administrativos u otros

requerimientos asociados que se priorizaron.

Posteriormente, haciendo uso de los insigths que fueron recogidos en el
esquema de seguimiento al usuario se formulan preguntas emocionantes®
que buscan dar cuenta de la necesidad de transformar la experiencia de
ese usuario. Se pretende entonces que dichas preguntas orienten, en el
momento de creacidn, la generacion de ideas transformadoras!® por parte
de los miembros del comité o del equipo de trabajo para la formulacién de

soluciones innovadoras.

Para adelantar este momento, se recomienda pensar preguntas
emocionantes que inviten a promover enfoques que integren aspectos
culturales, artisticos, tecnoldgicos, ambientales, etc., caracteristicos de
la ciudad o municipio respectivo. A continuacidon se presenta una tabla que

sirve para materializar el resultado final del ejercicio.

9 Las preguntas emocionantes buscan incentivar la creatividad a partir de una
transformacién en la forma como se interroga una persona u organizacién sobre
los objetivos a alcanzar. De esta manera, para redactar las preguntas de manera
emocionante solo debemos agregar algun elemento de “desafio” o escribirlas pidiendo
explicitamente que las ideas sean novedosas.

Segun Solano (2016) si luego de un proceso de observacién y entendimiento profundo
del cliente [se] define concretamente que el elemento principal es “solucionar el
prolongado tiempo de espera”, entonces puede escribir preguntas emocionantes como:

¢ Cdémo podria hacer para que el cliente pasara un momento muy feliz mientras espera?

¢Coémo podria adivinar los gustos del cliente para tener su pedido listo antes de que
llegue?

¢ Como funcionaria este sitio si fuera disefiado por Flash, el superhéroe?

¢ Como seria mi servicio de despachos si funcionara al estilo Férmula 1?

¢ Cdomo podria entregar en 5 minutos lo que actualmente entrego en una hora?

10 Una idea transformadora busca solucionar una pregunta emocionante, la idea no
debe contemplar ninguna limitaciéon presupuestal, normativa, etc., lo importante es
consolidar la mayor cantidad posible de ideas. Las ideas mas valiosas son aquellas
gue intentan responder a las preguntas mas dificiles, por ejemplo, en el caso del Doing
Business, ;,como mejorar un tramite sin ventanillas Unicas o sin medios electrénicos? o
¢,como crear una empresa en menos de una hora?



Tabla 3. Insigth(s) y preguntas emocionantes

PRINCIPAL(ES) INSIGTH(S)
IDENTIFICADOC(S) EN EL ESQUEMA DE
“SEGUIMIENTO AL USUARIO REAL-
SIMULADO”

PREGUNTAS EMOCIONANTES FORMULADAS
PARA TRANSFORMAR LAS EXPERIENCIAS
IDENTIFICADAS EN LOS INSIGTHS

El emprendedor siente temor de
registrar su empresa porque no
conoce si el lugar donde opera
actualmente cuenta con el permiso

de uso de suelos respectivo.

¢(Cédmo se podria generar una campana
gratuita de consulta abierta sobre el
uso del suelo de las propiedades del

municipio?

Fuente: Funcion Publica, 2019.

Momento 4. Creacion

En este momento se consolidan los conceptos y los recursos para crear
soluciones innovadoras a partir de ideas transformadoras. Para ello, es
necesario aprovechar las preguntas emocionantes del momento anterior
y proceder a consolidar ideas que las solucionen. Aqui se busca crear
potenciales ideas y propuestas que puedan ser el punto de partida para

priorizar y trabajar la posible solucidn final.

Las ideas, que responden a las preguntas emocionantes, deben estar
orientadas a transformar las experiencias del usuario identificadas en los
insigths del Anexo 3. Esquema de seguimiento al usuario real-simulado.
Asi, las ideas pueden contemplar, el uso de las nuevas tecnologias de la
informacidén y las comunicaciones (TIC) que habilitan nuevas formas de

interaccion.
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Para desarrollar este paso

siguientes acciones:

Formular muchas

parezcan

la metodologia CO-CRE-AR sefiala

las

ideas sin juzgarlas por descabelladas que

Construir sobre las ideas de los otros

Clasificar las ideas (pensando categorias a partir de las cuales

estas puedan ser agrupadas)

Combinar, priorizar y elegir las mejores ideas

Evaluar las ideas finales y escoger la mejor en consenso

A continuacidn se presenta la misma tabla del momento anterior, con una

columna adicional para lasideas seleccionadas, que sirve para materializar

el resultado final del ejercicio.

Tabla 3. Insigth(s), preguntas emocionantes e ideas transformadoras

PRINCIPALCES) INSIGTHC(S)
IDENTIFICADOC(S) EN EL
ESQUEMA DE “SEGUIMIENTO
AL USUARIO REAL-SIMULADO"

PREGUNTAS EMOCIONANTES
FORMULADAS PARA
TRANSFORMAR LAS

EXPERIENCIAS IDENTIFICADAS
EN LOS INSIGTHS

IDEAS
TRANSFORMADORAS
SELECCIONADAS

El emprendedor siente temor
de registrar su empresa
porgue no conoce si el lugar
donde opera actualmente
cuenta con el permiso de uso

de suelos respectivo.

¢, Cémo se podria generar una
campafa gratuita de consulta
del

suelo de las propiedades del

abierta sobre el uso

municipio?

Campafia a través de
vallas publicitarias
en las estaciones de
transporte publico donde
se describe el uso del
suelo autorizado en las

zonas aledanas.
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Momento 5. Armado

Se debe formular la solucion final a partir de las ideas seleccionadas.
Esa solucion debe verse reflejada en un prototipo construido de manera
colaborativa con los destinatarios o beneficiarios de la solucidn planteada,
es decir, los gremios y empresarios que participan en el comité o el grupo
de trabajo. Lo anterior, a través de sesiones de prototipado!' de prueba
y error. Cada prototipo debe estar sujeto a mejoras a medida que es
probado o cuando sea revisado por los futuros destinatarios del ejercicio

de participacidn que se esta disefiando.

Entendiendo que nos referimos a prototipos de un determinado
proceso relacionado con un tramite, otro requerimiento asociado u otro
procedimiento administrativo, entonces, deben desarrollarse pruebas de
usabilidad, diagramas de flujo del nuevo proceso ideado, planes de accién,
etc. A continuacién se presentan los criterios minimos que la solucién
final debe contemplar (recordemos que una solucion que aumente los

costos o los tiempos para el usuario simplemente es inviable):
¢Por qué es innovadora la propuesta?
¢A qué grupo de valor se dirige la propuesta?
¢Disminuye costos para el usuario?
¢Disminuye tiempos para el usuario?

¢Eliminaalgun tramite, otrorequerimiento asociado o procedimiento

administrativo innecesario?

¢ Cudl es la estrategia de comunicacién del proceso?

11 Por prototipo, el Instituto de Disefio de Stanford entiende: “la generacién de elementos
informativos como dibujos, artefactos y objetos con la intencién de responder preguntas
gue nos acerquen a la solucion final. O sea, no necesariamente debe ser un objeto sino
cualquier cosa con que se pueda interactuar. Puede ser un post-it, un cartén doblado
0 una actividad e incluso un storyboard. |dealmente debe ser algo con que el usuario
pueda trabajar y experimentar” (s.f., p.8).
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¢A través de qué medio / canal de comunicacién se va a difundir la

mejora?

¢(Existen los recursos fisicos y financieros suficientes para

implementar la propuesta?

¢La propuesta contempla mecanismos de seguimiento y evaluacién
de su efectividad y eficacia?

¢Los grupos de valor son el eje central de la propuesta?
¢La propuesta responde a los insigths encontrados?

¢La respuesta contempla el uso de las nuevas tecnologias de
informacién y comunicaciéon (TIC) que habilitan nuevas formas de

interaccién con los usuarios?
¢(Cudleselresultado esperado una vez se implemente la propuesta?
¢Cudl es el impacto esperado una vez se implemente la propuesta?

Siel prototipo responde de manera suficiente a estas preguntas y de forma
adecuada para todas las partes que participan del ejercicio de cocreacidn,

entonces la solucidn es acertada.

Para la puesta en marcha de acciones de intervencion, a través de
la experimentacion ejercicios de cocreacién para idear e innovar, se
sugiere también tener en cuenta el Anexo 8. Taller de intervencidon por

experimentacion.



5.5. Paso 5: implementacion de
esquema de evaluacion ex
post

Una vez se implemente la solucion, se debe establecer el tiempo y la
periodicidad de la evaluacion posterior. Es necesario saber si la experiencia
del usuario de los tramites, los OPA y otros requerimientos asociados se
transformd una vez se implementd la mejora, especialmente en relacion

con los tiempos y costos asociados a los indicadores Doing Business.

Por ello, la presente metodologia ha dispuesto un Esquema de evaluacion
ex post que permite desarrollar dicho ejercicio. ELl esquema de evaluacidn
recoge el resultado de dos anexos anteriores, el Anexo 3. Esquema de
seguimiento al usuario real-simulado y el del Anexo 5. Formato fichas
de caracterizacion tramites, los OPA y otros requerimientos asociados.
La invitacion es entonces a desarrollar un ejercicio de comparacién de
los primeros resultados (obtenidos en la etapa de preparaciéon de forma
previa a la intervencidn) vs. los nuevos resultados obtenidos al realizar
nuevamente el diligenciamiento de los anexos 3 y 5, pero ahora con las
mejoras implementadas. Asi se podra comparar el antes y después tanto
de la experiencia del usuario como de la caracterizacion del tramite, el

OPA u otro requerimiento asociado mejorado.

Con lo anterior, se garantiza que la mejora transformd la experiencia del
usuario y mejoré las condiciones de la ciudad para hacer negocios, en

términos de costos y tiempos.
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5.6. Paso 6: sistematizacion
de la experiencia para
ser referenciada en la
metodologia

Finalmente, si el esquema de evaluacion ex post permite deducir que la
solucion fue exitosa, el comité o grupo de trabajo debe diligenciar el Anexo
11. Ficha de reporte de caso exitoso y garantizar su envio a la Direccidn
de Participacidn, Transparencia y Servicio al Ciudadano del Departamento
Administrativo de la Funcion Publica a través de nuestro espacio virtual

de asesoria (EVA), en la direccién www.funcionpublica.gov.co/eva/ para

que dicha experiencia se sume a las acciones estandarizadas de mejoray,
con ello, se impulsen ejercicios de réplica en otras ciudades y municipios.
Recordemos que las acciones estandarizadas de mejora son el insumo

fundamental en el paso 3 de esta metodologia.
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Anexo 6.1.2 Inirida ((\\

Anexo 6.1.3 Pereira 2
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