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RESUMEN

La investigacion analiza comparativamente los servicios administrativos en los centros de atencién ciudadana gratuita en Colombia, Chile, Panama y El
Salvador, identificando buenas practicas y desafios. Se resalta la importancia de conocer las opiniones y necesidades de los ciudadanos para mejorar la
calidad y eficiencia de los servicios publicos. El estudio emplea una revision bibliografica de 30 centros, evaluando su impacto y proponiendo recomen-
daciones para fortalecer la atencion ciudadana en América Latina. Se destacan problemas como desigualdad regional, infraestructura limitada y retencion
de voluntarios, y se proponen estrategias para mejorar la accesibilidad, personalizacion del servicio y colaboracion interinstitucional. El objetivo de esta
investigacion es realizar un andlisis comparativo de los diferentes servicios administrativos en Colombia, Chile, Panama y El Salvador, e identificar buenas
préacticas administrativas en los Centros de Atencién Social (ASC) que permitan proponer normativas para fortalecer estos centros. A través del anélisis de
experiencias diversas, se busca promover el intercambio de informacién como un instrumento valioso para el logro de objetivos de cambio institucional,
contribuyendo a la creacion de gobiernos eficientes, transparentes y orientados hacia el ciudadano. La metodologia empleada en este estudio se basa en
una revision bibliogréfica de aproximadamente 30 centros de atencion ciudadana. Se utilizard una lista de verificacion para evaluar diversos aspectos de
los servicios ofrecidos y su impacto en la ciudadania. Este enfoque permitira identificar areas de mejora y desarrollar recomendaciones especificas para
fortalecer la atencion ciudadana en la regién, contribuyendo asf al avance de las politicas publicas orientadas al bienestar de los ciudadanos. Resultan
fundamentales para la calidad de los servicios administrativos el conocer las opiniones, las peticiones, las manifestaciones de satisfaccion, de insatisfaccion
de los ciudadanos y poder valorar también el coste que suponen. Estos aspectos ambos constituyen el objetivo primordial de los servicios de informacion
y atencion al ciudadano e informacion repercusion social de los servicios. La implementacion de tecnologias de la informacion y la comunicacion, junto con
el desarrollo continuo de capital humano, es esencial para alcanzar la eficiencia y calidad en la atenciéon ciudadana. En los centros de atencién de América
Latina, estas estrategias no solo permiten la automatizacion y agilizacion de procesos, sino que también facilitan la personalizacion de servicios segun las
demandas especificas de los usuarios. La colaboracion interinstitucional y las alianzas con el sector privado son importantes para impulsar la innovacion y
asegurar una distribucion equitativa de recursos. Ademas, la formacion continua del personal y la evaluacion constante de los servicios garantizan que los
centros puedan adaptarse a los cambios sociales y tecnolégicos, mejorando asi la experiencia del ciudadano y promoviendo una mayor inclusion social y
econoémica.

Palabras clave: Atencion social, Gratuita, Servicios administrativos, Atencion ciudadana.

ABSTRACT

The research comparatively analyses administrative services in free citizen attention centres in Colombia, Chile, Panama and El Salvador, identifying good
practices and challenges. It highlights the importance of knowing the opinions and needs of citizens in order to improve the quality and efficiency of public
services. The study uses a literature review of 30 centres, assessing their impact and proposing recommendations to strengthen citizen services in Latin
America. It highlights problems such as regional inequality, limited infrastructure and volunteer retention, and proposes strategies to improve accessibility,
personalisation of service and inter-institutional collaboration. The objective of this research is to carry out a comparative analysis of the different administrative
services in Colombia, Chile, Panama and El Salvador, and to identify good administrative practices in Social Care Centres (ASCs) in order to propose regula-
tions to strengthen these centres. Through the analysis of diverse experiences, the aim is to promote the exchange of information as a valuable instrument for
the achievement of institutional change objectives, contributing to the creation of efficient, transparent and citizen-oriented governments. The methodology
used in this study is based on a literature review of approximately 30 citizen attention centres. A checklist will be used to assess various aspects of the services
offered and their impact on citizens. This approach will allow the identification of areas for improvement and the development of specific recommendations
to strengthen citizen services in the region, thus contributing to the advancement of public policies oriented towards the well-being of citizens. It is essential
for the quality of administrative services to be aware of citizens' opinions, requests, expressions of satisfaction and dissatisfaction, and to be able to assess
the costs involved. These two aspects are the main objective of the citizen information and attention services and the social impact of the services. The im-
plementation of information and communication technologies, together with the continuous development of human capital, is essential to achieve efficiency
and quality in citizen services. In Latin American service centres, these strategies not only allow for the automation and streamlining of processes, but also
facilitate the personalisation of services according to the specific demands of users. Inter-institutional collaboration and partnerships with the private sector
are important to drive innovation and ensure an equitable distribution of resources. In addition, continuous staff training and constant evaluation of services en-
sure that centres can adapt to social and technological changes, thus improving the citizen experience and promoting greater social and economic inclusion.

Keywords: Social care, Free of charge, Administrative services, Citizen care.

RESUMO

A investigagéo analisa comparativamente os servigos administrativos nos centros de atendimento gratuito ao cidaddo na Colémbia, Chile, Panamé e El
Salvador, identificando boas préticas e desafios. Destaca a importancia de conhecer as opinides e necessidades dos cidadaos para melhorar a qualidade
e a eficiéncia dos servigos publicos. O estudo recorre a uma reviséo da literatura sobre 30 centros, avaliando o seu impacto e propondo recomendacdes
para reforgar os servigcos aos cidaddos na América Latina. Destaca problemas como a desigualdade regional, as infra-estruturas limitadas e a retencédo de
voluntérios, e propde estratégias para melhorar a acessibilidade, a personalizacdo do servigo e a colaboragéo interinstitucional. O objetivo desta investi-
gagéo é realizar uma andlise comparativa dos diferentes servicos administrativos na Colémbia, no Chile, no Panamé e em El Salvador, e identificar boas
préaticas administrativas nos Centros de Assisténcia Social (CSA), a fim de propor regulamentos para reforcar estes centros. Através da andlise de diversas
experiéncias, pretende-se promover o intercambio de informacgdes como um instrumento valioso para a realizagéo dos objectivos de mudanca institucional,
contribuindo para a criagdo de governos eficientes, transparentes e orientados para o cidaddo. A metodologia utilizada neste estudo baseia-se numa reviséo
bibliografica de cerca de 30 centros de atendimento ao cidadao. Serd utilizada uma lista de controlo para avaliar varios aspectos dos servigos oferecidos
e 0 seu impacto nos cidadaos. Esta abordagem permitird a identificacdo de areas de melhoria e o desenvolvimento de recomendagdes especificas para
reforcar os servicos ao cidadao na regiao, contribuindo assim para o avango das politicas publicas orientadas para o bem-estar dos cidadaos. E essencial
para a qualidade dos servicos administrativos conhecer as opinides, os pedidos, as manifestacoes de satisfagdo e de insatisfacdo dos cidadédos e poder
avaliar os custos envolvidos. Estes dois aspectos constituem o principal objetivo dos servigos de informagéo e de atendimento ao cidadao e o impacto social
dos servigos. A implementagéo de tecnologias de informagéo e comunicacao, juntamente com o desenvolvimento continuo do capital humano, é essencial
para alcangar eficiéncia e qualidade nos servigos ao cidadédo. Nos centros de servigos da América Latina, estas estratégias ndo sé permitem a automati-
zacédo e a racionalizagao dos processos, como também facilitam a personalizacao dos servigos de acordo com as exigéncias especificas dos utilizadores.
A colaboracao interinstitucional e as parcerias com o sector privado s&o importantes para impulsionar a inovagéo e garantir uma distribuicdo equitativa
dos recursos. Além disso, a formagao continua do pessoal e a avaliagao constante dos servigos garantem que os centros se podem adaptar as mudancas
sociais e tecnoldgicas, melhorando assim a experiéncia dos cidaddos e promovendo uma maior incluséo social e econdémica.

Palavras-chave: Assisténcia social, Gratuidade, Servigos administrativos, Atendimento ao cidadéo.



GUANOTOA JACHO, M. N. ., TAYO UGSHA, M. G. ., ROMERO-POVEDA, A. ., & PARRA TRAVEZ, E. D.

Introduccion

La calidad de los servicios administrativos
depende en gran medida de la comprension
de las opiniones, peticiones y niveles de sa-
tisfaccion de los ciudadanos, asi como de la
evaluacion de los costes asociados. Estos
factores son esenciales para los servicios
de informacion y atencion al ciudadano, que
tienen un impacto significativo en la percep-
cion social de los servicios publicos. (Bus-
tamante y Rodriguez, 2017). En un modelo
de gestion por resultados o de valor superior
centrado en el ciudadano, no basta con ana-
lizar y comparar los servicios actuales; es
importante anticiparse a las necesidades de
los ciudadanos y ofrecerles servicios perso-
nalizados que respondan a sus expectativas
y circunstancias especificas.

Un modelo de atencion integrada, como se-
Aala (arasouqui.pdf, s. f.), se basa en premi-
sas fundamentales que deben considerar-
se en su implementacion. Estas incluyen la
provision de atencion con calidad, eficien-
cia y rapidez de manera gratuita, facilitando
el acceso y eliminando barreras arquitecto-
nicas para personas con discapacidades.
La humanizacion de la atencion y el uso in-
tensivo de tecnologias de la informacion y
la comunicacion son también componentes
clave, junto con programas continuos de
desarrollo de recursos humanos que mejo-
ren la cualificacion y motivacion.

El entorno politico y social de América Latina
ha propiciado la adopcion de un modelo de
Estado al servicio de la ciudadania, orienta-
do a la implementacion de una gestion pu-
blica centrada en resultados. Esto ha dado
lugar a la creacion de servicios orientados
a la atencion ciudadana en diversos cen-
tros ubicados dentro de la administracion
publica. Estos servicios enfrentan multiples
desafios, desde la gestion de informacion
sensible hasta la motivacion y capacitacion
de los funcionarios, con el objetivo de me-
jorar la eficiencia y calidad de los servicios
ofrecidos. (Laiton y Navarro, 2021)
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Para (Centros de desarrollo empresarial en
Ameérica Latina. Lecciones de politica de
cinco experiencias institucionales, s. f.), En
un modelo de gestion por resultados y/o de
superior valor centrado en el ciudadano,
en cuanto a los servicios administrativos,
es importante no soélo analizar y comparar
los servicios actuales, sino adelantarse vy
presentar al ciudadano con anticipacion lo
que se podria implantar o que se esta im-
plantando en la actualidad. No siendo sufi-
ciente atender la diversa poblacion con una
oferta de servicios universales e idénticos,
pues no siempre se satisface de la misma
manera y con la misma calidad o profundi-
dad de satisfaccion las necesidades de los
diferentes ciudadanos, por ello es preciso
personalizar el servicio.

(arasouqui.pdf, s. f.) Menciona que “El mo-
delo de atencion integrada tiene como base
algunas premisas que deben considerarse
en su implantacion y puesta en marcha, que
contribuyen de manera significativa a la de-
finicion de las acciones de modernizacion y
mejoria de los servicios publicos, estas son:

e Brindar atencion con calidad, eficiencia
y rapidez, de manera gratuita, mediante:

— Facilidad de acceso en local de gran
flujo de personas, con disponibilidad
de transporte masivo y de estaciona-
miento para vehiculos particulares.

— Ausencia de barreras arquitectonicas
para facilitar la identificacion visual
de las instalaciones y la circulacion
de personas con deficiencias fisicas;

— Humanizacion de la atencion a par-
tir del concepto arquitectonico y de
la disposicion de las unidades para
priorizar la funcionalidad, ventilacion
e iluminacion, asi como la adquisicion
de mobiliario ergondmico que rompa
con modelos tipicos de instituciones
publicas, para generar el bienestar
de los ciudadanos y funcionarios;
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— Uso intensivo de tecnologia de la co-
municacion e informacion para agili-
zar los procesos y la comunicacion
entre las unidades de servicios y sus
bases de datos;

— Implantacion de programa contintio de
desarrollo de recursos humanos para
la valorizacion y cualificacion de los
funcionarios, esenciales para la mejo-
ria de los servicios. La formacion de-
beréd incluir la capacitacion técnica y
la incorporacion de comportamientos
y actitudes compatibles con la funcion
de acoger y orientar al ciudadano.

— Estar atento a las necesidades del
ciudadano - el componente principal
de la red de relaciones de una uni-
dad integrada es el ciudadano y a
el deben ser encaminadas todas las
acciones, como respuestas a sus an-
helos y necesidades. Entre estas ini-
ciativas se encuentran:

— Aplicacion de encuestas de satisfac-
cion del ciudadano, que consisten en
el registro, analisis y respuesta a las
reclamaciones y sugerencias sobre
la atencion.

— Actualizacion y divulgacion cons-
tante de informaciones sobre la uni-
dad de atencion integrada, teniendo
como objetivo orientar a la poblacion
sobre la obtencion de los servicios,
los procedimientos adoptados, los
canales de atencion (presencial, por
teléfono, virtual), asi como las direc-
ciones de paginas web de las insti-
tuciones prestadoras de servicios vy
teléfonos para contacto, para evitar
filas y el desplazamiento innecesario
del ciudadano y para reducir el tiem-
po de espera.

— Horario ampliado de atencion, a partir
del establecimiento de un turno ininte-
rrumpido de trabajo, sin parada para
el almuerzo y que se extienda a los sa-
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bados, considerando posibles dificul-
tades de desplazamiento del ciudada-
no y de disponibilidad de tiempo.

— Atencidn sin la necesidad de inter-
mediarios.

— Complemento con servicios de apoyo.

— Bancos para pago de tasas, servicios
de fotografia y fotocopiado, notarios,
correos, unidad de primeros auxilios,
entre otros.

El entorno politico y social latinoamericano
ha generado la adopcion de un modelo de
Estado al servicio de la ciudadania, base
para la implementacion de una gestion pu-
blica orientada a resultados o de superior va-
lor en beneficio de los ciudadanos. Esto ha
impactado e incidido en la emergencia de
servicios orientados a la atencion ciudadana
y en los diferentes Centros de Atencion colo-
cados al interior de la administracion publica,
asi como en el nivel de servicio brindado en
cada uno de ellos. (Posada y Gomez, 2021)

La existencia de informacion sensible den-
tro de los Centros de Atencion Ciudadana
requiere ser fuertemente custodiada. En los
Centros de Atencion Ciudadana se manejan
tenazmente datos ciudadanos cuya filtracion
puede ser considerada delictiva. La habili-
dad para prevenir tales situaciones se refleja
principalmente en la seleccion del personal,
quienes deberan estrictamente apegarse a
manuales y procedimientos operativos.

(Centros de desarrollo empresarial en Amé-
rica Latina. Lecciones de politica de cinco
experiencias institucionales, s. f.) Menciona,
a pesar de los logros alcanzados a la fecha,
no todos los problemas estan resueltos: algu-
nos paises de la region estan en las primeras
etapas del proceso de implementacion de
los centros; otros estan revisando el esque-
ma adoptado hasta el momento e, incluso los
gue ya cuentan con una estructura mas de-
sarrollada, estan preguntandose como con-
solidarla y como ajustarla a los desafios que
plantea la revolucion industrial en curso.
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Para Correa et al.,(s. f.), las caracteristicas
como ineficiencia, falta de instalaciones
adecuadas, informacion imprecisa y falta
de motivacion profesional para los funcio-
narios tenian un impacto negativo sobre
la cualidad de los servicios de atencion al
ciudadano, bien como el desempeno de los
funcionarios publicos, que se traducia en el
siguiente escenario:

e largas colas de personas buscando
servicios publicos.

e Dificultad de informacion, en general in-
completas 0 equivocadas, relativas a los
documentos solicitados.

e Alta demanda e insuficiencia de la oferta
de servicios.

e F[alta de estandarizacion en la presta-
cion de los servicios.

e Falta de motivacion para los funciona-
rios publicos.

® |ocales inadecuados para la prestacion
de los servicios.

e Poco uso de tecnologias.

e Procesos manuales y lentos para la pro-
vision de los documentos solicitados.

Estadisticas, esenciales para el disefio de
politicas informadas y transferibles. En la ac-
tualidad, el gran dilema y reto, sobre todo en
lo que atafie a los paises en via de desarrollo,
es la generacion de datos confiables para la
evaluacion y seguimiento de programas.

Segun (Centros de desarrollo empresarial
en América Latina. Lecciones de politica
de cinco experiencias institucionales, s.
f.), los financiamientos son en su mayoria
generados mediante el esfuerzo conjunto
del sector publico, privado y académico.
Nuevamente hay excepciones: los CDE de
SENA de Colombia, los centros de Nicara-
gua y los de Costa Rica son financiados
y gestionado totalmente por el sector pu-
blico. La mayoria de los centros de la Aso-
ciacion Mexicana de Centros de Desarrollo
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de la Pequefias Empresas, es financiada y
gestionada por la academia o por el sector
privado, con una participacion limitada del
sector publico.

Realizar un anélisis comparativo de los
diferentes Servicios Administrativos que
existen en los diferentes paises como: Co-
lombia, Chile, Panama y EI Salvador e iden-
tificar Buenas practicas Administrativas en
los Centros de Atencién Social (ASC) que
permitan proponer normativa administrativa
para fortalecer los ASC.

Con el analisis de las experiencias que se
presentan a continuacion, se busca promo-
ver el proceso de intercambio de informa-
cion como un instrumento valioso para el lo-
gro de los objetivos del cambio institucional,
a fin de acelerar el avance en la busqueda
de gobiernos eficientes, efectivos, transpa-
rentes y orientados hacia el ciudadano. Se
espera, ademas, que el material resefiado
sirva como punto de partida para consul-
tas por parte de los funcionarios de la re-
gion interesados en el tema de servicios
administrativos al ciudadano, para orientar
esfuerzos de reforma hacia la adopcion de
modernas técnicas que faciliten el acceso y
la obtencion de informacion y servicios.

Metodologia

La presente investigacion adopta un en-
foque cualitativo con un disefio descripti-
vo-comparativo, orientado a la identifica-
cion y andlisis de las buenas practicas en
los centros de atencion ciudadana gratuita
en América Latina (Centros de Desarrollo
Empresarial en América Latina, s.f.). La me-
todologia aplicada sigue las fases del mé-
todo cientifico, que incluyen observacion,
recoleccion y analisis de datos, y la inter-
pretacion de la informaciéon recolectada.
El enfoque cualitativo permite examinar los
fendmenos en profundidad, centrandose en
la comprension contextual de las buenas
practicas administrativas y los desafios en
los servicios ofrecidos por los centros de
atencion. (Creswell, 2014). El disefio des-
criptivo-comparativo se selecciond para
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proporcionar una evaluacion detallada de
los servicios en cuatro paises: Colombia,
Chile, Panama y El Salvador. Este disefio
es adecuado para identificar similitudes y
diferencias en la gestion administrativa de
estos centros.

El alcance de la investigacion incluye apro-
ximadamente 30 centros de atenciéon ciu-
dadana seleccionados mediante un mues-
treo tedrico basado en la relevancia de los
servicios ofrecidos y la disponibilidad de
informacion publica sobre su gestion. La
eleccion de estos centros responde a la
necesidad de analizar tanto servicios co-
munes como innovaciones en la atencion
ciudadana, considerando variables como
accesibilidad, personalizacion de servicios
y uso de tecnologias de la informacion.

La poblacion objetivo esta conformada por
los centros de atencion social y empresarial
que operan en |los cuatro paises seleccio-
nados. La muestra se delimita a centros que
brindan servicios administrativos directos a
la ciudadania. La seleccion de la muestra
se realizo utilizando el criterio de saturacion
tedrica, en el cual se priorizan aquellos cen-
tros que presentan caracteristicas distin-
tivas en términos de gestion y resultados,
siguiendo los lineamientos de revision do-
cumental (Bustamante & Rodriguez, 2017).

Eltipo de investigacion es descriptiva'y com-
parativa. La investigacion busca describir las
caracteristicas de los servicios en cada pails,
asi como comparar sus fortalezas y debilida-
des. Para la recopilacion de datos, se utilizd
una lista de verificacion que permitio evaluar
diversos aspectos de los servicios ofrecidos
y su impacto en los ciudadanos (Laiton & Na-
varro, 2021). Este enfoque permite identificar
areas de mejora y desarrollar recomendacio-
nes especificas para fortalecer la atencion
ciudadana en la region, contribuyendo asi
al avance de politicas publicas orientadas al
bienestar social.

Para la recoleccion de informacion, se rea-
lizd una revision bibliografica exhaustiva de
fuentes secundarias, incluyendo articulos
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cientificos y estudios de caso relacionados
con los centros de atencion ciudadana en
los paises de estudio. Se empled una lista de
verificacion que permitié evaluar variables
como calidad del servicio, accesibilidad, in-
fraestructura, uso de tecnologias y satisfac-
cion ciudadana (Laiton & Navarro, 2021).

El analisis de los datos fue realizado siguien-
do un enfoque inductivo, que permitio iden-
tificar patrones emergentes en los datos re-
copilados. Se utilizé un anélisis comparativo
para contrastar las buenas practicas y los
desafios en los servicios de atencion ciu-
dadana en los diferentes paises (Corbin &
Strauss, 2008).

Marco Teédrico

Desde hace algunos afos, al menos duran-
te el mandato de Miguel Angel Mancera Es-
pinosa, Jefe de Gobierno en la Ciudad de
México (Miguel Angel Mancera Espinosa |
CIDOB, 2012), se empez6 a hablar de la de-
finicion de una "Ciudad de Derechos"; para
ello se trabaja constantemente en consolidar
estrategias que promuevan una mayor acce-
sibilidad para la poblacion de atencion. La
Procuraduria General de Justicia capitalina
ha apostado por revisar su forma de trabajo
con el propodsito de entregar servicios en una
mejor calidad y en menor tiempo.

En América Latina, en muchos Centros de
Atencion Ciudadana Gratuita, se eviden-
cia la atencion a la ciudadania con un en-
foque "de ventanilla". En palabras de (Go-
bierno abierto y ciudadania en el centro de
la gestion publica: seleccion de articulos
de investigacion, s. f.), eso corresponde a
‘una perspectiva a menudo centrada en los
procedimientos administrativos y menos en
la orientacion al ciudadano'. A menudo, los
centros se focalizan en la atencion a trami-
tes, certificados y pagos que las personas
pueden realizar; sin embargo, no se aprecia
una atencion completa con la ciudadania.
En este sentido, se buscan alternativas a
€S0S puntos negativos y se perpetuan "bue-
nas practicas" para promover la creacion,
visualizacion y documentacion de metodo-
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logias exitosas, para replicarlas y compartir
los resultados. Otra de las modalidades de
contextualizar esa intencion de intercambio
de experiencias exitosas se plasma en una
sistematizacion, o un conjunto sistematiza-
do de experiencias bien documentadas.
(Astete 2022)

(Centros de desarrollo empresarial en Amé-
rica Latina, lecciones de politica de cinco
experiencias institucionales. CEPAL, 2019.
— Observatorio de Noticias de la Red Uni-
versidad-Empresa ALCUE, 2019) menciona
que “En América Latina, los CDE han teni-
do un impulso muy importante en la ultima
décaday en la actualidad una quincena de
paises de la region ha dado vida a politi-
cas nacionales para la promocion de estos
centros, logrando movilizar ingentes canti-
dades de recursos de los sectores publico,
académico y privado.”

Los centros de desarrollo empresarial son
entidades de apoyo para el fomento de las
mi pymes. En la ultima década, dichos cen-
tros han recibido un impulso importante por
parte de numerosos Gobiernos de América
Latina. A pesar de los logros alcanzados a
la fecha, no todos los problemas estan re-
sueltos: algunos paises estan recién em-
prendiendo el proceso de implementacion
de los centros, y los que ya cuentan con
una estructura mas desarrollada estan pre-
guntandose como consolidarla.

Concepto de Centros de Atencion Ciuda-
dana Gratuita

(Centros de desarrollo empresarial en Amé-
rica Latina. Lecciones de politica de cinco
experiencias institucionales, s. f.) En Peru y
Chile, encontramos servicios denominados
Centros de Atencion al Ciudadano (CEAC)
respectivamente, Colombia con los Centros
de Atencion al Usuario (CAU), Costa Rica
con los Centros de Informacion y Servicios
Telefénicos (CISET), Uruguay con lared SIAC
(Servicio Integral de Atencion al Ciudadano).
Econdmicamente, vivimos actualmente si-
tuaciones sociales que han afectado el nivel
de vida de las personas y su ingreso econo-
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mico, lo cual ha traido como consecuencia
la pretension de las autoridades de buscar o
generar facilidades para mejorar las condi-
ciones economicas de la poblacion.

Para (Management, 2013), La RSE se trata
de minimizar el impacto negativo en la so-
ciedad y el medioambiente. La empresa,
particularmente en paises con economias
emergentes como es el caso de la mayor
parte de Latinoamérica, se desenvuelve en
un entorno donde ejerce una gran influencia.
Las comunidades donde operan buscan en
las empresas el liderazgo para la solucion
de muchos de sus problemas. Sin pretender
que el sector privado substituya el papel del
Estado, o que se convierta en la fuente de
todas las soluciones, la ciudadania corpo-
rativa supone llevar a cabo las operaciones
respetando al resto de los actores en la so-
ciedad, comportandose como una buena
ciudadana y, de esta manera, contribuyen-
do a mejorar, o al menos a no empeorar, la
calidad de vida de la poblacion y del medio
ambiente cuyos recursos consume para po-
der llevar a cabo su actividad.

El (SIAC, s. f.), es un vinculo de procesos
con perspectiva comunicacional participati-
va entre el gobierno y la ciudadania, satisfa-
ciendo las necesidades y expectativas de la
personas a través de respuestas oportunas.
El Sistema Integral de Informacion y Aten-
cion Ciudadana, tiene por mision vincular al
Ministerio de Obras Publicas (MOP) con la
ciudadania, atendiendo sus requerimientos
y dando a conocer la informacion relevante
del Ministerio, mediante procesos y proce-
dimientos electronicos eficaces y transpa-
rentes, que permiten promover el ejercicio
de los derechos y deberes ciudadanos y de
retroalimentar al MOP para mejorar la provi-
sion de servicios de infraestructura y la ges-
tion de los recursos hidricos.

De acuerdo con el (Participacion ciudadana
en las actividades del Banco Interamericano
de Desarrollo: Documento para discusion |
Publicaciones, s. f.), el concepto de Centros
de Atencion Ciudadana Gratuita (CACGQG)

RECIMUNDO VOL. 8. ESPECIAL (2024)



COMPARACION DE LOS SERVICIOS EN CENTROS DE ATENCION CIUDADANA GRATUITA EN AMERICA LA-
TINA: BUENAS PRACTICAS Y LECCIONES APRENDIDAS

para América Latina y el Caribe habla de
una "institucion publica o privada que ofre-
ce servicios de informacion, tramitacion vy
orientacion gratuitos sobre asuntos de diver-
sa indole a los ciudadanos y empresas, en
especial durante la fase anterior al inicio de
cualquier actividad formal". Por otro lado, la
Declaracion de Lideres de la Cumbre de las
Américas: Seguridad y Prosperidad, emitida
el 05 de marzo de 2009, en su apartado acer-
ca de la Facilitacion del Comercio, menciona
el concepto de Ventanilla Unica de Comercio
Exterior como "una instalacion que permite
gue una entidad gubernamental y un usuario
del comercio interactuen electronicamente,
con un insumo de informacion ingresado una
sola vez, permitiendo la confecciéon automati-
ca de los documentos requeridos tanto para
la entidad gubernamental como para el usua-
rio, para el despacho de cargas o los tramites
no asociados con éstas". Con esto, hemos
querido dejar claro los dos términos que en
adelante, para efectos de esta publicacion,
usaremos para referirnos a los Centros de
Atencion Ciudadana Gratuita (CACG).

(Capturador de Informacion Financiera | Su-
persolidaria, s. f.) Menciona que, el SICSES
es un modulo de presentacion del Formula-
rio Oficial de Rendicion de Cuentas de las
organizaciones solidarias bajo la vigilancia,
inspeccion y control de la Superintendencia
de la Economia Solidaria, que permite la
captura y validacion (individual e integral)
de la informacion basica, financiera, esta-
distica y operativa de cada una de las orga-
nizaciones solidarias.

(Asesorias gratuitas para emprendedores a
un ‘clic’, s. f.) El Centro de Apoyo Empresa-
rial hace parte de una estrategia académica
conformada por un equipo de estudiantes y
profesores de los programas de Administra-
cion de Empresas y Contaduria Publica de
la Facultad de Educacion a Distancia y Vir-
tual (FEDV) que desarrolla actividades de
cooperacion para la solucion de inquietu-
des en disefno, evaluacion y mejoramiento,
relacionadas con las diferentes areas de las
empresas o de su creacion.

RECIMUNDO VOL. 8. ESPECIAL (2024)

(Centros de desarrollo empresarial en Amé-
rica Latina. Lecciones de politica de cinco
experiencias institucionales, s. f.) Mencio-
na “Los centros de desarrollo empresarial
(CDE) nacen, tanto en Europa, como en
Ameérica Latina y Estados Unidos, como una
componente de las politicas de apoyo a las
micro, pequefas y medianas empresas (mi
pymes). La importancia de estas empre-
sas es la principal justificacion que motiva
la institucionalidad de fomento a promover
estas politicas.”

La (ReDeSoc - Red de Desarrollo Social
de América Latina y el Caribe - Ministerios
de desarrollo social, s. f.), de la Division de
Desarrollo Social de la Comisiéon Econdémi-
ca para América Latina y el Caribe de las
Naciones Unidas (CEPAL) es un espacio
virtual que promueve diversos tipos de in-
formacion (noticias, publicaciones, even-
tos, videos) relacionadas con el desarrollo
social de la region, al que convergen toma-
dores de decisiones de politica, profesio-
nales, especialistas, académicos, asi como
instituciones publicas, académicas y de la
sociedad civil.

En (redsocial.pdf, s. f.) Han financiado inter-
venciones de las comunidades en pequefa
escala, que van desde infraestructura y ser-
vicios sociales hasta capacitacion y desarro-
llo de microempresas. Asimismo, cabe des-
tacar que los Fondos han encabezado los
esfuerzos de reconstruccion tras el paso de
huracanes, o diversos fendmenos naturales
Como inundaciones, sismos o0 sequias, y han
apoyado estrategias de descentralizacion.

Importancia de los Servicios Administra-
tivos en América Latina

(arasouqui.pdf, s. f.) Menciona que la im-
portancia de los servicios administrativos
en América Latina esta dada por factores de
naturaleza diversa. En primer lugar, como
es bien sabido, la region adolece de fragili-
dades en varios ambitos que han sido iden-
tificadas reiteradamente, incluyendo las de-
ficientes instituciones, la falta de estabilidad
macroecondmica, la baja productividad vy
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la inequidad en la distribucion del ingreso,
por lo que en general la calidad de vida no
termina de depender de la oferta de bienes
privados, sino de la provision publicay de la
administracion que de esta se haga. A ma-
yores costos administrativos implicitos en la
prestacion, mayores seran los demas com-
ponentes del costo asociados a la presta-
cion del servicio conductuales, e inseguros
de las versiones complejas, lo que los hara
menos atractivos o inclusive inaccesibles
para los potenciales beneficiarios, debido a
las barreras de acceso que ley propia y son
causa de fallas de mercado. En particular,
Si no se atiende a la capacidad administra-
tiva y a la provision de servicios ocurre que,
por un lado, no se cuenta con oferta publica
y, por el otro y mas alla de los problemas
asociados a la importancia de la funcién no
econdmica, se desaprovecha la capacidad
redistributiva y de fomentar bienes publicos
y externalidades econdémicas positivas.

Para ReDeSoc - Red de Desarrollo Social
de América Latina y el Caribe - Ministerios
de desarrollo social, (s. f.) Ente rector de
las politicas sociales del Estado panameno
que lidera la inversion social para el fortale-
cimiento de las habilidades y capacidades
del capital humano del pais para lograr la
sostenibilidad del desarrollo nacional. Vela
por la proteccion social y la regulacion de
la calidad de los servicios, tendientes a pre-
venir la exclusion social y compensar sus
consecuencias. Su mision es constituirse
en una instancia gubernamental que facilite
procesos de concertacion que generen la
politica social y que invierte en la promocion
y fortalecimiento de las capacidades colec-
tivas y en la prevencion de la exclusion so-
cial y en la compensacion de sus efectos.
Aspira a realizar una gestion institucional
orientada por politicas sociales concerta-
das que impulsan la organizacion social, la
equidad y el bienestar comun.

Segun los Centros de desarrollo empresa-
rial en América Latina. Lecciones de politica
de cinco experiencias institucionales, (s. f.)
“Los centros de desarrollo empresarial han
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adquirido una importancia creciente, en los
cuatro paises considerados. En la actuali-
dad hay 31 CDE activos10 en Panama, 51
en Chile, 14 en El Salvador y 125 en Co-
lombial1. En los cuatro paises, los centros
son considerados instrumentos de fomento
para promover el desarrollo de nuevos em-
prendimientos y generar impactos positivos
en las empresas de menor tamafo, espe-
cialmente en las firmas micro y pequenas.”

Camargo, (s. f.), menciona que el centro de
atencion empresarial se cre6 con el fin de
facilitar y promover los procesos de crea-
cion y constitucion de empresas y apoyar
de manera decidida y tangible a los em-
prendedores, empresarios, inversionistas
extranjeros y usuarios, las Camaras de Co-
mercio del pais han dado inicio al proceso
de Simplificacion de Tramites.

Segun la Nueva red virtual para difundir co-
nocimiento sobre desarrollo social en Amé-
rica Latina y el Caribe, (s.f.) ReDeSoc, que
reemplazara a RISALC (Red de Institucio-
nes Sociales de América Latina y el Caribe),
esta dirigida a especialistas y tomadores de
decisiones de politica, asi como a institucio-
nes publicas, privadas, académicas y de la
sociedad civil de la region. Hasta la fecha
hay asociados cerca de 2.000 organismos
y personas de 33 paises.

Analisis Comparativo de Centros de Aten-
cion Ciudadana

Entre los Centros de Atencion Ciudadana
gratuito regidos por Indicadores, los di-
ferentes criterios para seleccionarlos son
también variables e incluyen los siguientes:
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Tabla 1. Comparacion de los servicios que prestan los centros de atencion social y em-

presarial
COMPARACION DE LOS SERVICIOS QUE PRESTAN LOS CENTROS DE ATENCION
SOCIAL Y EMPRESARIAL
COLOMBIA | CHILE | PANAMA | EL SALVADOR
PARA EMPRENDEDORES
Asesoria y capacitacion | Optimizacion de | Soluciéon de tramites | Programa de Fomento y
especifica para ideacion. recursos. administrativos. Desarrollo de la Micro y
Pequeiia empresa.

Acompaifiamiento a largo | Plataforma de | Pantallas tactiles para | Programas de

plazo. atencion pre y post | tramitar pagos. capacitacion.
servicio.

Capacitacion especifica. Consolidar el factor | Sistema de base de | Programas para
tiempo, rapidez y | datos. promover la
eficacia. participacion de

mujeres
emprendedoras.

Estructura de un modelo | Mejora estratégica, | Servicios, pagos Yy | Plataforma de servicios

de negocio. procesos y | atencion. en linea.
servicios.

Valoraciéon temprana de | Se implement6 la | Linea  gratuita de | Plataforma de dialogo y

posibles mercados. firma electronica. llamadas telefonicas. contacto directo.

Capacitacion para | Soluciones rapidas | Formar lideres capaces | Asesoria en planes de

generacion de ideas. y oportunas. de generar impactos | negocio.

sociales.

Identificacion de | Ventanilla Unica | Orientacion a  la | Garantizar la presencia

oportunidades. para comercio | capacitacion. en el territorio nacional.
exterior.

Diagnoéstico temprano de | Servicios de | Talleres, seminarios, | Proceso de

los emprendimientos. informacion, congresos y foros en la | modernizacion.
tramitacion y | parte administrativa.
orientacion.

Capacitacion para acceso | Herramientas de | Acciones de difusién y | Mejoramiento en las

a tecnologias y | estructura divulgacion en los | fases de ejecucion del

comunicaciones. organizacional. medios de | negocio.

comunicaciéon 'y los
stakeholders.

Identificacion del | Lineas estratégicas | Manuales y guias de | Impulsar desarrollo

ecosistema en que se | para mejorar el | administracion sostenible.

pretende insertar la idea | desempefio

de negocio. financiero,
comunicacional,
tecnologico, legal,
administrativo,
entre otros.

PARA EMPRESAS

Incentivar a los negocios | Comunicacion Asesoria 'y  apoyo | Asistencia técnica.

en la  productividad, | ajustada a  las | técnico en areas de

competitividad e | empresas responsabilidad social

internacionalizacion. empresarial y la

inversion social.

Capacitacion y asesoria | Mejora estratégica | Capacitar y fortalecer | Asesoria empresarial.

para el desarrollo | en  procesos y | el sector empresarial.

empresarial. servicios.

Acompafiamiento Herramientas de | Servicios de | Asesoria Financiera.

personalizado comunicacion. informacion y

concentrado  entre el educacion para los

empleado y el asesor. empresarios.

Asesoria personalizada en | Servicios de | Impulsar una vision y | Programas para

temas especificos que | informacion, una actitud proactiva | promover la

requiera la  empresa: | tramitacion y | en los empresarios. participacion de
administracion, orientacion. mujeres empresarias.
marketing, software,

hardware, metodologias

agiles, finanzas,

comunicaciones,

distribucion logistica,

mercadeo, gerencia de

proyectos, innovacion,

internacionalizacion y

administracion de talento

humano.

Fuente: (Centro de Desarrollo Empresarial | Mi Pymes, 2020)
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Reficco, E., & Ogliastri, E. (2009). La mayor
parte de estas organizaciones surgieron
después de la creacion de los primeros
Consejos Empresariales para el Desarrollo
Sostenible (CEDES), ¢rganos locales del
World Business Council for Sustainable De-
velopment (WBCSD). Los CEDES creados
en México, El Salvador, Argentina, Colom-
bia y otros paises latinoamericanos han
sido un patron de referencia para diversas
iniciativas posteriores.

Se evidencia que la mayoria de los centros
ofrecen servicios gratuitos mediante su te-

léfono gratuito o se puede encontrar la in-
formacion en su pagina web. El nivel de
concrecion alcanzado por estas resolucio-
nes ha sido distinto en los cuatro paises, sin
embargo, en los cuatro casos, estas dispo-
siciones han contribuido a oficializar el con-
cepto de Centro de Desarrollo Empresarial
(CDE) y a responsabilizar las respectivas
instituciones publicas de fomento, para que
garanticen la constitucion y el desarrollo de
los centros.

Buenas Practicas y Desafios

Tabla 2. Buenas practicas y desafios

BUENAS PRACTICAS DE LOS CENTROS DE ATENCION SOCIAL Y EMPRESARIAL
BUENAS PRACTICAS
COLOMBIA CHILE PANAMA EL SALVADOR

1. Enfoque en Ila 1. Enfoque en la 1. Accesibilidad e 1. Enfoque en Ia
inclusion y comunidad. inclusion. inclusion y la
accesibilidad. diversidad.

2. Capacitacion y 2. Servicios 2. Capacitacion 'y 2. Formacion y
profesionalizacion integrales. Desarrollo capacitacion
del personal. profesional. integral.

3. Alianzas 3. Uso de 3. Asesoria y 3. Asesoria
estratégicas. tecnologia. acompafiamiento personalizada y

personalizado. acompafiamiento.

4. Evaluacion y 4. Enfoque en la 4. Alianzas 4. Redes de apoyo y
seguimiento sostenibilidad. estratégicas. colaboracion.
continuo.

5. Programas de 5. Redes de 5. Enfoque en el 5. Uso de
capacitacion y apoyo y desarrollo plataformas
educacion. colaboracion. sostenible. digitales.

6. Atencion 6. Monitoreo y 6. Evaluacion y 6. Enfoque en Ia
personalizada. evaluacion. mejora continua. sostenibilidad.

Fuente: (CERES, 2017)

El cuadro comparativo de los servicios ofre-
cidos por los centros de atencion social y
empresarial en Colombia, Chile, Panama y El
Salvador muestra una clara variabilidad en
los enfoques y prioridades de cada pais ha-
cia el apoyo a emprendedores y empresas.
Colombia se distingue por su enfoque inte-
gral en la fase inicial de los emprendimien-
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tos, ofreciendo una gama completa de servi-
cios desde la ideacion hasta la capacitacion
tecnoldgicay el diagndéstico temprano. Chile,
por otro lado, enfatiza la eficiencia y la op-
timizacion de recursos, con servicios que
mejoran los procesos y la implementacion
de la firma electronica para agilizar tramites.
Panaméa centra sus esfuerzos en facilitar los
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tramites administrativos y promover la parti-
cipacion de mujeres emprendedoras, desta-
cando el uso de tecnologias como pantallas
tactiles y sistemas de bases de datos. El Sal-
vador se enfoca en programas de capacita-
cion, modernizacion y sostenibilidad, garan-
tizando una presencia nacional y ofreciendo
plataformas de servicios en linea y asesoria
en planes de negocio. Para las empresas,
Colombia fomenta la productividad y la inter-
nacionalizacion con asesoria personalizada

y capacitacion especifica. Chile continda
con su enfoque en la mejora de procesos
y comunicacion empresarial. Panama ofre-
ce apoyo técnico en responsabilidad social
e inversion social, mientras que El Salvador
proporciona asistencia técnica y programas
para promover la participacion de mujeres
empresarias, destacando la inclusion y sos-
tenibilidad en su enfoque.

Desafios/Lecciones Aprendidas

Tabla 3. Lecciones Aprendidas

DESAFIOS/LECCIONES APRENDIDAS DE LOS CENTROS DE ATENCION SOCIAL Y
EMPRESARIAL
COLOMBIA CHILE PANAMA EL
SALVADOR

1. Desigualdad 1. Infraestructura 1. Retencion de 1.
regional (zonas limitada. voluntarios. Infraestructura
rurales). y acceso.

2. Financiamiento 2. Accesibilidad. 2. Adaptabilidad | 2. Acceso
insuficiente. a cambios limitado a la

sociales. tecnologia.

3. Violenciay 3. Difusiony 3. Barreras 3.
seguridad. alcance. lingiiisticas. Sostenibilidad

financiera.

4. Accesoa 4. Colaboracion 4. Transparencia | 4. Falta de
Recursos interinstitucional. y rendicién de | integracion
humanos cuentas. con otros
calificados. servicios.

5. Accesoa 5. Burocraciay 5. Programas 5. Falta de
mercados. tramites personalizados. | datosy

complejos. monitoreo.

6. Educaciony 6. Evaluaciony 6. Promocion de 6. Acceso
capacitacion monitoreo. la autonomia. limitado a
empresarial. personas con

discapacidad.

Fuente: (Responsabilidad Social Corporativa | Negocios Panaméa, 2022)

Los desafios comunes enfrentados por los
centros de atencion social y empresarial en
los cuatro paises nos indican que existe des-
igualdad regional afecta la capacidad de
los centros de atencion para proporcionar
servicios equitativos y sostenibles en todo el
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pais, y requiere estrategias especificas para
abordar las necesidades unicas de las comu-
nidades rurales, asi como también se debe
mejorar la infraestructura es esencial para
asegurar que los centros puedan operar de
manera eficiente y satisfacer las necesidades
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de sus beneficiarios. La inversion en infraes-  Rutas de atencion
tructura puede mejorar significativamente la
efectividad y el impacto de los programas so-
ciales y empresariales de igual manera existe
un alta rotacion de voluntarios puede afectar
la continuidad y calidad de los servicios ofre-
cidos. Implementar estrategias para motivar y
retener a los voluntarios, como programas de
capacitacion, reconocimiento y desarrollo de
carrera, es vital para el éxito de estos centros.

La asesoria personalizada y la capacitacion
se desarrollan a través de asesores altamen-
te capacitados y expertos que ofrecen sus
servicios a lamedida de los usuarios. La ges-
tiobn del centro es monitoreada y evaluada. A
continuacion, se indicaran las rutas de aten-
cion contempladas en el proceso de gestion
de un Centro de Desarrollo Empresarial:

Tabla 4. Rutas de atencion

RUTAS DE ATENCION DE LOS CENTROS SOCIALES Y EMPRESARIALES
COLOMBIA

1. Creacion de 2. Asignacion de asesor y 3. Capacitacion inicial
contacto. registro de clientes. “cOmo iniciar su

negocio “

4. Diagnostico idea de 5. Asesoria en ideacion y 6. Capacitacion en
NEGOCIO. validacion del modelo grupos/plan de

de negocio. negocios.

7. Asesoria y 8. Asesoria y seguimiento 9. Pasa al programa
seguimiento a plan constitucion / fortalecimiento
de negocios. formalizacién / tramites empresarial.

CHILE
1. Creacion de contacto 2. Asignacion de asesor y 3. Diagnostico de la
registro de clientes. situacion actual de la
empresa.

4. Plan de accion/ 5. Desarrollo del plan de 6. Asesoria y
mejoramiento de la accioén/ mejoramiento. seguimiento al plan
empresa. de accion.

7. Capacitaciones 8. Asesoria especializada. 9. Asesoria y
colectivas seguimiento a largo
(paralelamente a las plazo.
asesorias).

PANAMA
1. Ideay concepcion. 2. Validacién y 3. Lanzamiento y
planificacion del plan de crecimiento.
negocios.

4. Escalabilidad y 5. Consolidacion y

crecimiento. madurez.
EL SALVADOR

1. Creacion de 2. Asignacion de asesor. 3. Diagnostico de la
contacto. empresa.

4. Plan de accion. 5. Desarrollo del plan de 6. Asesoria al plan de

accion. accion.

7. Capacitaciones 8. Acompafiamiento  en 9. Asesoria y
grupales. tramites de seguimiento.

formalizacion.

Fuente: (Centros de desarrollo empresarial en América Latina. Lecciones de politica de
cinco experiencias institucionales, s. f.)
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Cada pais presenta un enfoque metddico
para apoyar a los emprendedores, adap-
tandose a sus respectivas realidades y ne-
cesidades especificas. Colombia y Chile
destacan por su detallado seguimiento vy
apoyo continuo, mientras que Panama se
centra en el ciclo de vida completo del ne-
gocio. El Salvador combina varios elemen-
tos de los otros enfoques, proporcionando
una ruta integral y estructurada.

Estos enfoques ayudan para el éxito de los
emprendedores, ya que proporcionan el
apoyo necesario en cada etapa del desarro-
llo de su negocio. Las diferencias en cada
ruta reflejan las particularidades de los entor-
nos empresariales en cada pais, adaptando-
se a sus necesidades y desafios especificos.

(Responsabilidad Social Corporativa | Nego-
cios Panaméa, 2022) menciona que trabajar
con profesionalismo, integridad y compro-
MIisO garantiza a nuestros clientes servicios
basados en transparencia, honestidad, éti-
ca y responsabilidad. También tenemos el
compromiso de contribuir al desarrollo de
sectores desfavorecidos del pals, y por ello
apoyar mediante donaciones a programas
de educacion integral.

Conclusiones

Los centros de atencion ciudadana en
América Latina han evolucionado con el ob-
jetivo de mejorar la calidad de los servicios
administrativos brindados a la poblacion.
Basados en modelos de gestion centrados
en el ciudadano, estos centros buscan no
solo satisfacer las necesidades basicas de
la poblacion, sino también anticipar y per-
sonalizar los servicios segun las demandas
especificas de los usuarios. La implemen-
tacion de tecnologias de la informacion vy la
comunicacion, asi como el desarrollo conti-
nuo del capital humano, son componentes
clave para alcanzar la eficiencia y calidad
en la atencion ciudadana.

Los Centros de Atencion Social y Empresa-
rial ofrecen una variedad de servicios des-
tinados a mejorar la capacidad empresarial
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y social de sus usuarios. Entre los servicios
MAas comunes se encuentran la asesoria per-
sonalizada, la capacitacion empresarial, la
asistencia técnica en areas como marketing
y finanzas, y la facilitacion de tramites admi-
nistrativos. Estos servicios no solo apoyan la
creacion y el crecimiento de empresas, sino
que también promueven la inclusion social
y econdmica. Por ejemplo, en Colombia se
enfoca en la creacion de contacto y el se-
guimiento continuo a los planes de negocio,
mientras que en Chile se destaca por su en-
foque en el mejoramiento continuo de las em-
presas a través de asesorias especializadas.

A pesar de los avances logrados, los Cen-
tros de Atencion enfrentan varios desafios
gue varian segun el contexto de cada pais.
En Colombia, se identifican problemas
como la desigualdad regional y la falta de
financiamiento suficiente. En Chile, los retos
incluyen la infraestructura limitada y la adap-
tabilidad a cambios sociales. En Panama, la
retencion de voluntarios y la sostenibilidad
financiera son aspectos criticos, mientras
qgue en El Salvador se destaca la necesidad
de mejorar la accesibilidad y la integracion
con otros servicios. Estas lecciones apren-
didas subrayan la importancia de la cola-
boracion interinstitucional, la transparencia
y la necesidad de recursos humanos califi-
cados para superar estas barreras.

Las rutas de atencion para los emprendedo-
res y empresas estan disefladas para ofre-
cer un servicio integral y personalizado a los
usuarios. En Colombia, el proceso incluye
desde la creacion de contacto y la capacita-
cion inicial hasta la asesoria en la formaliza-
cion de negocios y el seguimiento continuo.
En Chile, se implementa un diagndstico ini-
cial de la empresa seguido por un plan de
accion y mejoramiento, con asesorias y ca-
pacitaciones paralelas. Panama y El Salva-
dor tienen esquemas similares, enfocandose
en la validacion de ideas de negocio, la plani-
ficacion y el seguimiento. Estas rutas asegu-
ran que los usuarios reciban apoyo constante
y adaptado a sus necesidades especificas,
facilitando asi el éxito empresarial y social.
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Recomendaciones

Se recomienda consolidar y potenciar los
avances observados en los centros de
atencion ciudadana en América Latina, se
recomienda fortalecer la transformacion di-
gital mediante la integracion de sistemas
y el desarrollo de plataformas de autoser-
vicio. Ademas, se debe implementar pro-
gramas de formaciéon continua para el per-
sonal y establecer sistemas de incentivos
para fomentar la excelencia en el servicio.
La personalizacion de servicios a través
del anélisis de datos y el feedback de los
ciudadanos permitira ajustar los servicios
de manera proactiva. También se deben
fomentar la colaboracion interinstitucional y
las alianzas con el sector privado para im-
pulsar la innovacion. Finalmente, es esen-
cial crear mecanismos de evaluacion conti-
nua del desempefio y fomentar una cultura
de retroalimentacion para asegurar una me-
jora constante en la eficiencia y calidad de
los servicios.

Se debe fortalecer el impacto de los Cen-
tros de Atencion Social y Empresarial en
Ameérica Latina, se recomienda ampliar y di-
versificar los servicios ofrecidos, incluyen-
do asesorias en areas emergentes y pro-
gramas de mentoria. Se debe implementar
cursos Y talleres especializados con certifi-
caciones reconocidas vy utilizar tecnologias
como plataformas digitales y aplicaciones
moviles para facilitar el acceso a recursos.
Se deben disefiar programas especificos
para apoyar a grupos vulnerables y estable-
cer redes de apoyo comunitario. Ademas,
es importante fomentar la colaboracion con
organismos internacionales y el sector pri-
vado, y desarrollar indicadores de desem-
peno y sistemas de retroalimentacion conti-
nua para asegurar una mejora constante en
la calidad de los servicios ofrecidos.

Para superar los desafios que enfrentan los
Centros de Atencion en diferentes paises de
América Latina, se recomienda fomentar la
colaboracion interinstitucional y asegurar
una distribucion equitativa de recursos para
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reducir las desigualdades regionales y mejo-
rar la infraestructura. Ademas, es fundamen-
tal establecer mecanismos de financiamien-
to sostenible y programas de retencion de
voluntarios, asi como adaptar los servicios a
cambios sociales. En este contexto es sus-
tancial mejorar la accesibilidad y la integra-
cion de servicios en paises como El Salvador.
La transparencia en la gestion y la formacion
continua de recursos humanos calificados
también son importantes para enfrentar es-
tos desafios de manera efectiva.

Para mejorar las rutas de atencion para
emprendedores y empresas en América
Latina, se recomienda fortalecer la perso-
nalizacion del servicio mediante el uso de
tecnologias avanzadas de anélisis de datos
y seguimiento en tiempo real. Es primor-
dial implementar plataformas digitales que
centralicen el diagnostico inicial, la plani-
ficacion y el seguimiento, permitiendo un
acceso mas facil y rapido a los recursos
necesarios. Ademas, se debe fomentar la
colaboracion entre paises para compartir
mejores practicas y desarrollar programas
de capacitacion continua que se adapten
a las necesidades cambiantes de los usua-
rios. La integracion de asesorias especia-
lizadas y programas de mentoria también
sera fundamental para asegurar un apoyo
constante y efectivo, facilitando asi el éxito
empresarial y social.
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