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Resumen ejecutivo

El proyecto “Propuesta para la Atencién Ciudadana de la Comisaria De Familia De
Sibaté, Cundinamarca basada en una Inteligencia Artificial” establecidé una propuesta de
innovacioén en la gestién publica local a partir de la adopcidn de la ética y accesibilidad de
tecnologias digitales. El disefio inicia mediante el diagnéstico institucional, en el cual se
evidencian limitaciones tecnoldgicas, recursos humanos insuficientes y procesos
manuales que impactan negativamente la eficiencia y la equidad en la atencién. Por lo
tanto, como respuesta a la problematica se plantea el desarrollo del chatbot “Comisaria
en Linea ComiBot”, el cual es un asistente virtual mediante la linea de WhatsApp que
incluye; la orientacién inicial, las rutas de atencion y el acompafiamiento continuo, con
énfasis en la inclusién digital, la confidencialidad y la supervision humana.

La propuesta se basa en el marco normativo colombiano de proteccion familiar y en la
Politica Nacional de Gobierno Digital (CONPES 3920 de 2018), donde la implementacion
esta guiada por metodologias agiles, con la inclusién de la formacion institucional, la
gestién del cambio y la evaluacién continua con indicadores de satisfaccion, accesibilidad
y eficiencia. El proyecto tiene como meta el reducir los tiempos de respuesta en un 40 %,
mantener la satisfaccion ciudadana en un porcentaje mayor al 30 % y fortalecer la
transparencia institucional, el cual puede ser un modelo replicable para municipios
intermedios, promoviendo la justicia, la equidad y el acceso efectivo a los derechos

mediante una IA ética, humanizada y socialmente responsable.
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1 Introduccién
1.1 Contextualizacion

Las Comisarias de Familia surgieron a finales de la década de 1980 con la
expedicion del Decreto 2737 de 1989 (conocido como Cédigo del Menor), que les dio
vida juridica e ingreso al Sistema Nacional de Bienestar Familiar como entidades de
caracter municipal encargadas de la proteccion de menores y de la atencién de conflictos
familiares (Decreto 2737/1989). Posteriormente, la legislacién colombiana sobre infancia
y familia evolucioné: la Ley 294 de 1996 desarrollé normas para prevenir y sancionar la
violencia intrafamiliar y regul6 funciones de las comisarias en el contexto de esa
problematica; el Codigo de Infancia y Adolescencia (Ley 1098 de 2006) actualizé y
derogd buena parte del Decreto 2737; y la Ley 2126 de 2021 reglamenté la creacién,

conformacion y funcionamiento de las Comisarias de Familia en su forma mas reciente.

Sibaté es un municipio del departamento de Cundinamarca, Colombia, que
presenta una proyeccion segun el DANE para el 2025 de 42,286 habitantes, donde el
50,6% son del género femenino y el 49,4% del género masculino. El municipio tiene una
extension aproximada de 125.6 kmz, altitud media alrededor de 2.600 m s. n. m., y una
distribucion poblacional con cerca del 72% en area urbana y 28% en area rural (Alcaldia
de Sibaté, 2025).

El municipio cuenta con una Comisaria de Familia ubicada en el casco urbano en
la calle 10 # 8-01, con horarios de atencién de lunes a jueves de 7:00 a.m. a 5:00 p.m.,
los viernes hasta las 4:00 p.m. y los sdbados de 8:00 a 12:00 (Alcaldia de Sibaté, 2025).

La Comisaria de Familia de Sibaté opera como entidad administrativa e
interdisciplinaria que forma parte del acceso a la justicia familiar en el municipio. De
acuerdo con el Informe de Gestién 2016-2019 de la Comisaria de Familia de Sibaté, la
institucion cumple funciones de recepcion y tramite de solicitudes de proteccion por
hechos de violencia intrafamiliar, maltrato infantil, verificacion de garantias de derechos,
procesos administrativos de restablecimiento de derechos, conciliaciones (alimentos,
custodia, visitas), incidentes de desacato por incumplimiento de medidas de proteccion y
orientacion psicologica y social. El marco legal que sustenta estas funciones incluye la
Ley 294 de 1996, la Ley 1098 de 2006 (conocido como el Codigo de Infancia y
Adolescencia) y, en el plano organizativo y de politicas, la Ley 2126 de 2021 que regula

la creacion y funcionamiento de comisarias a nivel nacional. El registro oficial del
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Ministerio de Justicia y del municipio confirma la existencia y operacion de la Comisaria

de Familia en Sibaté, con direccion y datos de contacto consignados en el informe local.

De acuerdo con informacion de la Alcaldia de Sibaté (2025), la Comisaria esta
adscrita a la Secretaria de Gobierno y cuenta con un equipo interdisciplinario. Su mision
es garantizar, restablecer y reparar los derechos de los miembros de la familia afectados
por situaciones de violencia, ademas de promover la prevencién mediante campafas
educativas y jornadas mdviles en zonas rurales. La Comisaria actla en coordinacién con
la Policia Nacional y otras entidades locales, siguiendo las disposiciones de la Ley 1098
de 2006 y la Ley 2126 de 2021 (Alcaldia de Sibaté, 2025).

Para facilitar el acceso de la ciudadania, los canales de atencion abarcan el modo
presencial en sedes municipales, la atencion telefdnica, los portales web oficiales y el uso
de redes sociales institucionales, que dan paso a la informacién, educacién y dan
respuesta a las solicitudes de forma temprana. La poblacién atendida corresponde de
manera prioritaria a nifios, nifias, adolescentes, mujeres victimas de violencia, adultos
mayores y familias en condiciones de vulnerabilidad socioecondmica, las cuales
enfrentan barreras de acceso, tales como: el desconocimiento de sus derechos, la
estigmatizacion social, la falta de recursos para el transporte o la conectividad digital
(Lopez-Sarmiento, 2023; Romero-Montes, 2020)

La efectividad del servicio del sector de atencién ciudadana en una Comisaria de
Familia depende de la adecuada articulacion entre los actores internos y externos. Los
primeros se encuentran compuestos por: el Comisario(a) de Familia equipo
interdisciplinario conformado por Psicélogo, Trabajador Social, Abogado y auxiliares
administrativos. Por su parte, los actores externos son el Ministerio de Justicia y Derecho,
las alcaldias y otras entidades aliadas, como: el Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar (ICBF), la Policia Nacional, las Secretarias de Salud, la Defensoria del Pueblo y
organizaciones comunitarias, que, en conjunto, conforman una red institucional que
busca superar barreras de acceso relacionadas con la falta de informacion, la distancia
geografica o la precariedad en recursos tecnolégicos, a partir de la inclusion de

herramientas (Figura 1).

Figura 1.

Actores comisaria de Familia
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Nota: tomado de (Ministerio de Justicia y Derecho, 2025)
1.2 Planteamiento del problema

La Comisaria de Familia opera con una estructura organizacional (figura 1.) que
atiende casos de violencia intrafamiliar y vulneracion de derechos, articulandose con
actores externos como el ICBF y la Policia Nacional. No obstante, el diagndstico interno
evidencia debilidades en la infraestructura tecnolégica, limitados recursos humanos y
financieros, y procesos de atencién alin manuales y fragmentados, lo que genera
retrasos en la respuesta y barreras de acceso para la poblacién mas vulnerable; estas
condiciones, sumadas a la disposicion institucional hacia la modernizacion, constituyen
una oportunidad estratégica para implementar un proyecto de innovacion basado en el
uso de tecnologias digitales y de inteligencia artificial que, alineado con los objetivos de
transparencia, accesibilidad y eficiencia del plan municipal, permita optimizar tiempos de

atencion, reducir reprocesos y fortalecer la confianza ciudadana en la gestion publica.

Por lo que, teniendo en cuenta que la siguiente propuesta tiende a contribuir al
mejoramiento del servicio, la transparencia y la eficiencia institucional, asi como se
espera el promover la accesibilidad e inclusion; y se alinea al municipio con referentes
nacionales e internacionales en transformacion digital e IA responsable, se estableci6 la
pregunta sobre la cual se pretende dar respuesta en conjunto con los objetivos del
proyecto, respecto a; ¢ Como podriamos disefiar, implementar y evaluar una propuesta
de atencion ciudadana en la Comisaria de Familia de Sibaté, basada en una inteligencia
artificial responsable, explicable, segura y accesible que agilice la orientacion y el

seguimiento de casos sin sustituir el juicio humano?.
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1.3 Justificacion

Para fortalecer la gestion de las Comisarias de Familia, en las bases de datos
cientificas se evidencian vacios del conocimiento sobre la misma linea de investigacion,
por lo que solo se reportan dos estudios referentes al afio 2018, dentro de los cuales se
encuentra el realizado por Gémez (2018) en la Comisaria de Ciudad Bolivar, en Bogota
D.C., en el cual se implementd una estrategia de innovacién al modelo de atencion,
basada en enfoques de derecho, género y diferencial, que buscd fortalecer la gestion
mediante el uso de herramientas tecnoldgicas y principios de gerencia social, con el
propésito de optimizar tiempos de respuesta, reducir reprocesos y brindar una atencion

especializada y de calidad a las victimas de violencia intrafamiliar (Gémez et al., 2018).

En la Casa de la Justicia del municipio de Dosquebradas (Risaralda) se
implementd la estrategia de una plataforma virtual para la atencién de casos de violencia
intrafamiliar, vinculando directamente a la Comisaria de Familia como parte del sistema
de acceso a la justicia comunitaria, con el propdsito de ampliar la cobertura, facilitar la
denuncia en tiempo real y garantizar que las victimas pudieran acceder sin restricciones
de horarios ni barreras geograficas a los mecanismos de proteccién y acompafamiento
institucional (Hidalgo, 2018).

Por otra parte, a nivel internacional en un estudio realizado en la universidad de
Huancavelica durante el afio 2024, se analiz6 el uso de la IA como herramienta para la
prevencion y erradicacion de la violencia familiar basados en el marco legal espafiol,
donde los autores destacan la aplicacién de la IA conocida como “Certeza de voz”
adoptada en Espafia, permite identificar a las victimas mediante la modulacién de la voz
las situaciones de emergencia. El estudio enfatiza que el sistema judicial peruano
enfrenta desafios actuales en la proteccion de las victimas, por lo que el modelo espafiol

podria ser replicado como estrategia de atencion ciudadana (Rosales-Meneses, 2024).

Asimismo, otro estudio sobre “La inteligencia artificial para enfrentar el limitado
acceso a la justicia de las madres vulnerables durante el proceso judicial por pensién de
alimentos en el Juzgado de Paz Letrado de Carabayllo”, establecio el uso de una IA
denominada “Yanasaa”, con el fin de mejorar el acceso a la justicia para las madres
vulnerables que enfrentan dificultades durante el proceso judicial por pension alimentaria
en el distrito de Carabayllo, el cual permitié reducir las barreras que enfrentan las
mujeres en pobreza extrema, como la falta de acceso a dispositivos tecnologicos y a la

alfabetizacion digital (Flores-Heredia, 2024)
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Sin embargo, el establecimiento o uso de cualquier herramienta requiere de
normativas legales, principios éticos y lineamientos base que condicionan la estrategia
gue se encuentren relacionados con los derechos del ciudadano, por lo que, en el caso
de Colombia; en todo servicio publico la interaccién entre Comunicad-Administracion
debe llevarse a cabo a partir de los principios de dignidad, igualdad, accesibilidad y no
discriminacién, segun la Ley 1618 de 2013 (Congreso de la Republica de Colombia,
2013). Asimismo, para el presente proyecto debe considerarse la Ley 2126 de 2021 “por
la cual se regula la creacién, conformacion y funcionamiento de las comisarias de familia,
se establece el 6rgano rector y se dictan otras disposiciones”, entre otras disposiciones
como; la Ley 2502 de 2025 mediante la cual se penaliza el fraude de identidad con IAy el
Proyecto de Ley 43 de 2025 que tiende a establecer un marco ético y de gestion de
riesgos para regular el uso de la IA (Senado de Colombia, 2025; Congreso de la
Republica de Colombia, 2025).

En este sentido, teniendo en cuenta que la aplicacion de estrategias basadas en IA es
aplicable a la atencion ciudadana, esta se consolida como un proceso que no solo
responde a las necesidades particulares de cada persona, sino que también fortalece la
legitimidad del Estado al fundamentarse a partir de los principios de equidad,
participacién activa y plena garantia de los derechos humanos (Ministerio de Justicia y
del Derecho, 2019).

La solucién propuesta para la atencion ciudadana en la Comisaria de Sibaté se basa
en el establecimiento de una estrategia de innovacién publica que, teniendo en cuenta
las experiencias previas en Bogota y Dosquebradas, permita incorporar herramientas
tecnoldgicas y aplicaciones de IA, de tal forma que reduzcan las brechas de acceso, se
optimicen tiempos de respuesta y se garantice un acompafiamiento oportuno,

transparente y accesible.
1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo general

Disefiar una estrategia para la Atencion Ciudadana de la Comisaria de Familia de

Sibaté, Cundinamarca Basada en una Inteligencia Artificial
1.4.2 Objetivos especificos

v' Diagnosticar e identifica las estrategias de atencién al ciudadano que maneja la

comisaria de familia en Sibaté Cundinamarca.
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v'Identificar el marco normativo sobre el cual debe alinearse la solucién innovadora para
la atencion ciudadana que brinda la comisaria de familia en Sibaté Cundinamarca.

v Formular un sistema de monitoreo y evaluaciéon con enfoque de mejora continua.
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2 Metodologia

La metodologia adoptada se basa en un enfoque &gil, integrando principios de

innovacién tecnolégica con los estandares éticos de la IA, asi como el andlisis de un

estudio de caso para la valoraciéon de la solucién innovadora.

2.1 Fases del Proceso Metodolégico

El proceso metodoldgico inicio con el diagndéstico Institucional (Fase 1) mediante el

andlisis de las condiciones actuales de la Comisaria de Familia en Sibaté, evaluando los

sistemas tecnoldgicos, los recursos humanos disponibles y los procesos de atencién

ciudadana, a partir de la cual se identificaron barreras de accesibilidad y deficiencias en

la infraestructura tecnolégica.

Como Fase Il, se desarroll6 la solucion innovadora, siendo el chatbot de la comisaria

en linea denominado como ComiBot, tal como se describe en la tabla 1.
Tabla 1.

Disefio de flujo conversacional del ComiBot

1.

2.

Bloque

Bienvenida
institucion

al

Menu

principal

Descripcion
Presentacion
del servicio y
mensaje de

confidencialidad

Presentacion
del servicio y
mensaje de

confidencialidad

Representacion gréfica

Enviar mensaje ¢

Enviar
dentro de la ventana de 24 horas

informacién sobre nuestros servicios.

Por favor, selecciona una opeion

K} Casos de viclencia y proteccion
familiar

B Conciliaciones y orientacion legal
El Informacion general

Enviar mensaje #1 ¢

Enviar
dentro de la ventana de 24 horas

& Estas en el modulo de atencion a
casos de violencia y proteccion familiar.
Selecciona el tipo de situacién sobre la
cual necesitas orientacion:

Botones:

I Violencia intrafamiliar

B Vulneracion de derechos de nifios o
adolescentes

[l Personas mayores o con
discapacidad

1

2

3

WhatsApp
\a# Enviar mensaje

jHola! Soy ComiBot, asistente virtual
de la Comisaria de Familia de Sibaté.
Estoy aqui para orientarte y brindarte
informacion sobre nuestros servicios.

Por favor, selecciona una opcion:

[} Casos de violencia y proteccion
familiar

3 Conciliaciones y orientacion legal
E} Informacién general

1 @

WhatsApp
\a# Enviar mensaje #1

& Estas en el médulo de atencion a
casos de violencia y proteccion familiar.
Selecciona el tipo de situacion sobre la
cual necesitas orientacion:

Botones:

) Violencia intrafamiliar

B3 Vulneracion de derechos de nifios o
adolescentes

[} Personas mayores o con discapacidad

1 ®

2 ®
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3. Rutas
tematicas

4. Informacié
n
institucion

al

5. Finalizacio
n del chat

Informacion
segun el caso:
violencia
intrafamiliar,
derechos de
infancia,
conciliaciones,

etc.

Datos de
ubicacion,
horarios y
medios de
contacto.

Mensaje de
cierre y
agradecimiento

al usuario.

Enviar mensaje #5 ¢

Enviar
dentro de la ventana de 24 horas

Estas en el modulo de conciliaciones
y orientacion legal.
Aqui podrés conocer los pasos para
solicitar una conciliacion o recibir
asesoria juridica gratuita.
Botones:
[ Requisitos para conciliacion
B Solicitar cita
B Orientacion legal gratuita

1

2

3

BAara 1nn As Ine hinniise ria nntaninn
Enviar mensaje #9 ¢

Enviar
dentro de la ventana de 24 horas

it Autoridad municipal encargada de
proteger os derechos de las familias y
promover Ia convivencia.

® Direccion: Cra. 7 #7-30, Centro
Administrativo Municipal

%, Teléfono: (601) 857 4567 /
WhatsApp: 321456 7890

e comisariafamilia@sibate.gov.co
@ Horario: Lunes a viernes de 8:00
a.m. a 5:00 p.m.

Volver
Fin

+ Anadir boton

Ju Gracias por comunicarte con la
Comisaria de Familia de Sibaté.

Tu consulta ha sido atendida por
GomiBot, nuestro asistente virtual.

Recuerda que esta orientacion no
reemplaza la atencion presencial ni las
decisiones legales.

Si te encuentras en una situacion de
riesgo, comunicate de inmediato con la
linea de emergencia & 123 o acudea la
Comisaria de Familia més cercana.

¢ Direccion: Carrera 7 #5-12, Sibats,
Cundinamarca

~, Teléfono: (1) 828 2415

e comisariafamilia@sibate.gov.co
@ Horario de atencién: Lunes a
viernes, de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

 Gracias por confiar en nosotros. Tu

bienestar y el de tu familia son nuestra
prioridad.

+ Anadir boton

Enviar mensaje #5

: — Editar paso-enlab
d WhatsApp
~_|

orientacion legal.

juridica gratuita.

Botones:

KN Requisitos para conciliacion
] Solicitar cita

) Orientacion legal gratuita

1

Estéas en el mddulo de conciliaciones y

Aqui podras conocer los pasos para
solicitar una conciliacion o recibir asesoria

\ ’ WhatsApp

Enviar mensaje #9

it Autoridad municipal encargada de
proteger los derechos de las familias y
promover la convivencia.

$ Direccion: Cra. 7 #7-30, Centro
Administrativo Municipal

. Teléfono: (601) 857 4567 / WhatsApp:
321456 7890

@ comisariafamilia@sibate.gov.co

@ Horario: Lunes a viernes de 8:00 a.m.
a 5:00 p.m.

Volver [}

WhatsApp
d Enviar mensaje #10

#« Gracias por comunicarte con la
Comisaria de Familia de Sibaté.

Tu consulta ha sido atendida por ComiBot,
nuestro asistente virtual.

Recuerda que esta orientacion no
reemplaza la atencion presencial ni las
decisiones legales.

Si te encuentras en una situaciéon de
riesgo, comunicate de inmediato con la
linea de emergencia & 123 o acude a la
Comisaria de Familia mas cercana.

T

Para la prueba de la funcionalidad del ComiBot (Fase lll) se estableci6 un estudio

de caso para la prueba de los flujos conversacionales, permitiendo ajustar la herramienta

segun las necesidades del usuario. Esta fase también incluyé la recoleccion de

retroalimentacion para mejorar la accesibilidad y efectividad del servicio.

Evaluacién y mejora continua (Fase 1V) del impacto de la solucion se realizé a través

de indicadores de rendimiento como tiempos de respuesta y satisfaccion con la

aplicacion de un ciclo de mejora continua con metodologias 4giles para garantizar la
optimizacion constante del sistema.
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2.2 Poblacion- Muestra

e Estudio de caso: Mujer de 35 afos, madre cabeza de hogar y residente en
Sibaté, una de las participantes en la prueba piloto del ComiBot, con
precedentes previos de violencia intrafamiliar.

e Prueba piloto: 20 usuarios para la prueba piloto; priorizando a personas en
situaciones de vulnerabilidad, tales como; mujeres victimas de violencia
intrafamiliar, adultos mayores y familias con limitaciones en el acceso a

tecnologia

2.3 Materiales

e Tecnologias Aplicadas: El chatbot, plataforma ManyChat, integrada con
WhatsApp Business API.
e Marco normativo y principios

e Cuestionarios de percepcion: Satisfaccion, tiempos de respuesta y accesibilidad.

Figura 2.
Fases metodolégicas

ePaso 1.1. Andlisis Interno: Revision de infraestructura tecnoldgica, recursos humanos y procesos de
atencion.

ePaso 1.2. Andlisis de Barreras de Acceso: ldentificacion de barreras geogréficas y de conectividad.
ePaso 1.3. Revision de Normativa legales

ePaso 2.1. Definicion de la Solucion: se desarroll6 un chatbot como herramienta central.

2 Disefio de ®Paso 2.2. Enfoque en Inclusividad: chatbot accesible para personas con discapacidad.

lasolucion ®Paso 2.3. Integracion de 1A Responsable: Implementacion de la 1A ética con supervision humana
innovadora

ePaso 3.1. Adoptacion de una metodologia 4gil para el disefio y desarrollo.
ePaso 3.2. Capacitacion Institucional
ePaso 3.3. Pruebas Piloto: Realizar pruebas y hacer ajustes.

J

ePaso 4.1. Estrategia de Evaluacion y Monitoreo: Establecer KPIs como tiempos de respuesta y
satisfaccion, monitoreo en tiempo real y retrosalimentacion.

ePaso 4.2. Estrategia de Comunicacion y Aceptacion Ciudadana
ePaso 4.3. Cultura de innovacion y mejora continua
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3 Resultados
3.1 Solucién innovadora

3.1.1 Estudio de caso

Mujer de 35 afios, madre cabeza de hogar y residente en Sibaté, fue una de las
participantes en la prueba piloto del ComiBot con antecedente previo de violencia
intrafamiliar, la cual interactud con el asistente virtual y seleccioné la opcién de orientacién
sobre violencia intrafamiliar, donde el chatbot le proporcioné un resumen claro de las
acciones legales disponibles con un tiempo de respuesta de 5 minutos (Figura 3),
incluyendo cémo presentar una denuncia, qué medidas de proteccién podria solicitar, y las
lineas de emergencia a las que podia acceder.

Figura 3.
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Nota: Elaboracion propia.

La usuaria expreso que; “la experiencia con ComiBot fue tranquilizadora y le permitié
obtener informacion de manera rapida, sin tener que enfrentar la ansiedad o el temor
asociados a la visita presencial a la Comisaria”. Sin embargo, también reporté dudas
sobre la privacidad del manejo de datos e indicé que aun percibe la sensacion de que
algunas de las dudas mas especificas no fueron completamente resueltas, por lo que se

recomienda llevar a cabo estudios futuros sobre el reforzamiento de las camparias de
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socializacién y cultura de la innovacion que permita reducir las barreras referentes a la
estrategia.
Figura 4.

Mapa de empatia de la usuaria.

ZQUE PIENSA Y SIENTE?

Miedo de ser juzgada, senalada no poder
expresar claramente lo que esta pasando
desconfianza al tener que compartir aspectos
personales, que esto le pueda generar

plobles, buscar ayuda

Poca informacion de los Un grupo reducido de
procesos, como algunos se profesionales que atienden,
demoran y estan inconformes, acceso limitado por dias y
como se podria mejorar el horarios, dificultad para
servicio y la atencion de las conocer las rutas de atencion.
personas.

ZQUE DICE Y HACE?

expone la dificultad de barreras sociales, la
poca informacion digital.
le gustaria que se implementaran canales
virtuales accesibles e incluyentes.

La indiferencia de algunas necesidades, que Una atencion integral, acomparnamiento por parte de los
sus dudas no sean resueltas a tiempo, la profesionales, resultados confiables.
espera que se genera en dias y horarios en los que se establescaun KPIs de tiempos de respuesta,
que no se brinda atencidn. cobertura y satisfaccion ciudadana.-Con una

estrategia consolidada mediante la atencion
ciudadana mas inclusiva, ética, transparente y
alineada con los principios de equidad y derechos
humanos.

Nota. Elaboracion propia (2025).
3.1.2 Prueba piloto

En el caso de la prueba piloto, realizada a 20 usuarios, se reporté que el 80% de estos
indicaron que la informacion proporcionada por el chatbot fue clara y util para tomar
decisiones informadas.

Figura 5. Percepcioén de la estrategia, normativa y uso de la IA.
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Nota: Elaboracion propia.
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Sin embargo, el 45% destacaron la necesidad de mejorar la accesibilidad al
sistema para personas con discapacidad visual o con limitado acceso a tecnologia, algo
gue se identific6 como una de las principales areas de mejora en la fase de prueba.

Figura 6.

Accesibilidad al sistema de ComiBot.

Accesibilidad al sistema
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Nota: Elaboracién propia.

Por lo que, se evidencian aspectos como oportunidades o futuras lineas de
investigacion, relacionados con: la capacitacion continua del personal en el uso de la
tecnologia de 1A, el fortalecimiento de la supervisibn humana en casos mas complejos, y
la integracibn de modulos de alfabetizacion digital para garantizar que todos los

ciudadanos

3.2.2 Bases para la propuesta de atencion ciudadana

3.2.2.1 Marco normativo y principios.

La estrategia de la inclusion de la inteligencia artificial (IA) para la atencion ciudadana
de la Comisaria de Familia de Sibaté, Cundinamarca, se encuentra alineada con varios
marcos normativos y principios que guian tanto la atencion a la ciudadania como el uso
ético de las tecnologias digitales, dentro de los cuales se encuentran:

Ley 1098 de 2006, Cddigo de la Infancia y la Adolescencia: Establece el marco
normativo para la proteccion integral de los derechos de los nifios, nifias y adolescentes,
disponiendo la creacién y fortalecimiento de instancias administrativas como las
Comisarias de Familia, encargadas de garantizar su bienestar y salvaguardar sus

derechos fundamentales.
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Ley 294 de 1996, modificada por la Ley 575 de 2000: Regula las medidas de
proteccion frente a situaciones de violencia intrafamiliar, otorgando a las Comisarias de
Familia la competencia para conocer, prevenir y adoptar decisiones inmediatas
orientadas a la proteccion de las victimas y la restitucion de sus derechos.

Ley 1257 de 2008: Dicta disposiciones para la sensibilizacion, prevencion y
sancion de las distintas formas de violencia y discriminacion contra la mujer, reforzando
el papel de las Comisarias de Familia como instancias de atencion integral,
acompafiamiento y activacion de rutas de proteccion.

Documento CONPES 3920 de 2018 — Palitica Nacional de Gobierno Digital:
Promueve la transformacion digital del Estado, impulsando el uso de tecnologias de la
informacién y la comunicacién (TIC) para mejorar la gestién publica, la eficiencia
institucional y la atencion al ciudadano. En este contexto, el chatbot ComiBot se
constituye en una herramienta tecnoldgica alineada con los principios de accesibilidad,
transparencia y servicio oportuno a la comunidad.

En paralelo, se adopta la ley 2502 del 2025 debido a los riesgos de suplantacién
de identidad y fraudes con IA, el cual evidencia un agravante al delito de falsedad
personal, por lo que se articula con la Policia nacional y Fiscalia General de la Nacién en
temas de articulacion intersectorial. Por otra parte, se prevé el marco del Proyecto de Ley
43 para la adopcién de guias de ética, codigos de conducta, evaluacion de impacto,
clasificacion de riesgo, asi como la evaluacién periddica de la estrategia, relacionado con

la revision de indicadores, ajuste de lineas de accién y mejora continua.

3.2.2.2 Journey Map

Dentro de los aspectos técnicos para la propuesta del uso de la IA para la atencion
ciudadana de la Comisaria de familia se establecio el Journey Map de la experiencia del
usuario, el cual presenta una serie de etapas clave, que inicia con la etapa de
Conciencia, donde los usuarios conocen la estrategia a través de campafas digitales
inclusivas, generando emociones de curiosidad y esperanza, pero también algo de
desconfianza. En la etapa de Consideracion, los usuarios describen si la IA respeta la
privacidad, por lo que se percibe que se debe mejorar en aspectos referentes a la
regulacion sobre la IA y los protocolos de proteccion de datos, promoviendo la
transparencia que, mediante el Onboarding, la solucién ofrece claridad sobre derechos y
supervision humana

En la Adquisicion, los usuarios lograron acceder al servicio por diversas plataformas,

con la percepcion de ansiedad por ser atendidos, por lo que, en la Retencion, los
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usuarios reciben seguimiento y validacion, lo que genera confianza si perciben apoyo

constante.
Tabla 2.

Propuesta de experiencia del usuario (journey map) de la estrategia integral permite adoptar la IA

en la atencion ciudadana de la Comisaria de Familia de Sibaté

Etapa

Conciencia

Consideracién

Adquisicién

Onboarding

Acciones del
usuario

Conocimiento
de la ciudadania
sobre la
estrategia
municipal de
atencién con IA

responsable.

Evalla si la
estrategia
respeta la
privacidad con
la proporcién de
respuestas
confiables.

Accede al
servicio por
diversos
dispositivos a
través de la

plataforma.

Registro inicial,

informado sobre

touchpoints

Camparias
oficiales con
lenguaje
incluyente,
medios digitales

accesibles.

Portal web,
chatbot,
documentos
publicos de
entes

administrativos.

Plataformas
digitales y
puntos fisicos
habilitados.

Chatbot y

seguimiento de

Emociones

Curiosidad y
esperanza, con
algo de

desconfianza.

Duda y cautela.

Ansiedad por ser

atendido.

Alivio por

claridad, temor

Oportunidades
de mejora

Comunicacion
asertiva respecto
a los principios de
éticay
transparencia,
garantizando
accesibilidad en
diferentes
formatos.
Explicar vacios
de conocimiento
sobre la
normativa que
regula la IA, con
protocolos de
proteccion de
datos y rendicion
de cuentas
abiertas.
Asegurar
accesibilidad
incluyente, tal
como: personas
con discapacidad
o determinadas
como
vulnerables.
Disefiar una

herramienta de IA
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Uso regular

Retencion

Recomendacion

derechos y
supervision

humana.

Proporcionar la
opcién de
consultar el
caso, recibir
notificaciones y
medidas de

proteccion.

seguimiento y
validacion de

avances.

Experiencia
positiva y
reconocimiento
de la legitimidad

institucional.

funcionarios de

apoyo.

Expediente
digital,
videollamadas

seguras, SMS.

Tablero digital
de usuario,
llamadas de

verificacion.

Redes sociales,
VOzZ a voz,
talleres

comunitarios.

residual por

confidencialidad.

Tranquilidad si
hay respuesta
Frustracion si se

demora.

Confianza si
percibe apoyo

constante.

Orgullo y
satisfaccion.

para la recepcion
de informacion y
garantizar la
supervision
humana.
Monitoreo con
indicadores
publicos para
reforzar la
confianza en el
sistema y
prevenir riesgo de
sesgos en el
servicio.

Alertas
personalizadas
que refuercen la
equidad y la no
discriminacién.
Difundir
testimonios
comunitarios que
refuercen la
transparencia y
legitimidad de la
estrategia de uso
de IA

En este sentido, teniendo en cuenta el analisis de percepcion y el estudio de caso, se

establecio la propuesta del plan de implementacion bajo metodologias agiles y las

estrategias de evaluacion y monitorio.

3.4. Plan de implementacion bajo metodologias agiles

3.4.1 Roadmap de innovacion y metodologia de desarrollo

A continuacion se evidencia el Roadmap de innovacion del desarrollo del proyecto

de Propuesta para la Atencion Ciudadana de la Comisaria de Familia de Sibaté,
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Cundinamarca Basada en una Inteligencia Atrtificial, el cual incluye la mejora continua
mediante retrospectivas por sprint, revision trimestral y un ciclo de monitoreo y
evaluacion, el cual alimenta el backlog, conectado a un tablero de métricas y
objetivos/indicadores (OKR/KPI) que miden satisfaccién, acceso, calidad y capacidades,
con metas como:
e +30% de satisfaccion
o —40% en tiempo a primera respuesta
e 2>85% de precision en PNL
e 2>80% del personal formado
Asimismo, la Matriz RACI presenta la inclusion del Lider de innovacion, el gestor de
proyectos, la experiencia del usuario (UX), el desarrollador técnico, Negocio, Datos y
Gobernanza de datos y ética, lo que evidencia la gestion de riesgos basados en el
Roadmap (sesgos y dafos reputacionales, arquitectura improvisada, capacidades
institucionales limitadas y aceptacién ciudadana), mediante la asignacion de
responsables de mitigacion, consulta ética y control de cambios en cada sprint,
asegurando que se evidencie la supervision humana, las pruebas de calidad, la
formacion o capacitacion, el codisefio y la accesibilidad. A continuacion, se presenta la
tabla de matriz RACI.
Tabla 3.

Matriz RACI, Tareas y Roles

Lider de Gestorde UX Dev Negocio Datos
innovacion proyectos técnico
Gobernanza de A I C R
datos y ética
Disefio de A I R C
servicio y UX
Desarrollo MVP A I R C C
(NLU/ chatbot)
Pruebas A I cC cC

técnicas y de
accesibilidad
Piloto y A R C C C

evaluacion
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Despliegue A C I

inicial y

formacion

Monitoreo y A I C R
Evaluacion

Comunicacion A C C

y pedagogia

Gestion del A C

cambio y mesa

de ayuda

Gestion de A R I I
proyecto y

reportes

Seguridad y A C C

privacidad

3.4.2 Equipo y recursos necesarios

En el anexo 1 se evidencia el listado de equipos y recursos necesarios, incluidos
las responsabilidades claves y habilidades requeridas en referencia a los recursos
humanos. En el caso de las tablas financieras, estas evidencian los honorarios por
profesién con tarifa diaria en millones de COP, dias estimados y el subtotal por rol, luego
se evidencian los costos directos de apoyo (herramientas/encuestas y licencias,
talleres/participacion y viaticos), y por ultimo se reporta el resumen que consolida el Total
de honorarios (26,78 M) mas otros costos (11,5 M) y aplica 10% de overhead y 10% de

contingencia para llegar al costo total de 46,32 M.

3.5. Estrategias de evaluacion y monitoreo

3.5.1 Gestion de riesgos y oportunidades

La gestion de riesgos y oportunidades se basa en un inventario de riesgos
técnicos, éticos, legales, operativos y financieros, que se valoran por probabilidad e
impacto para priorizarlos en una matriz PxI, que establece la guia de decisiones y

recursos; para cada riesgo critico se fijaron indicadores adelantados y umbrales de
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alerta, se definieron mitigaciones preventivas, incluidos: los controles de datos y ética, las
pruebas de calidad, la accesibilidad por disefio, y las clausulas contractuales, asi como

los planes de contingencia, incluyeron: rollback, rutas manuales, voceria y notificacion.
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3.5.2 Matriz de riesgos y estrategias de mitigacién
Tabla 4.
Matriz de riesgos y estrategias de mitigacion
ID Riesgo Categoria Nive Indicadores/ Mitigacion
I sefiales
Sesgo algoritmico  Etico/ Calidad Alto  Hallazgos en Comité de
gque afecte a grupos pruebas, Gobernanza de
vulnerables quejas datos y ética,
ciudadanas, revision de sesgos
desbalance de  por sprint, requisitos
datos de supervision
humana
Fuga o mal uso de Legal/ Alto  Alertas de Protocolos de
datos personales Privacidad seguridad, proteccion de datos
incidentes de y trazabilidad,
acceso minimos privilegios
R3 Baja accesibilidad Accesibilidad/ Alto Caida de NPS  Canales digitales y
Equidad y satisfaccion, presenciales
uso bajo de accesibles; pruebas
canales con poblacion
inclusivos objetivo
R4 Capacidades Talento/Cambio Med % personal Plan de capacitacion
institucionales io formado < progresiva; metas
limitadas meta; 280% personal
retrabajos formado
R5 Fallos de calidad Técnico/Calidad Med Métricas | Pruebas de calidad,
del modelo io (precision MLOps y versionado
<85%), tickets  con rollback

por errores

Contingencia

Pausar el
modelo,
feedback a flujo
humano
priorizado

Notificacion,
aislamiento de
sistemas,
rotaciéon de
llaves, reporte
Refuerzo de
puntos
presenciales y
asistencia
telefénica
Soporte
intensivo
(shadowing),
micro-learning
Reversion a
version estable;
lista blanca de
decisiones

Responsable
principal
Gobernanza
de datos y
ética / Datos

Lider técnico
+ Datos
(protocolos
definidos)

UX + Negocio

Lider de
innovacion +
Gestor de
proyecto

Dev técnico +
Datos
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R6 Interoperabilidad Operativo/ Med Retrasos por Convenios y
débil con ICBF, Interinstitucional io integraciones, articulacion
salud, justicia reprocesos intersectorial; APls
documentadas
R7 Dependencia de Financiero/Técni Med SLA Estrategia
proveedor co io incumplidos, multicloud/alternativ
(licencias/soporte) variacion de as OSS; clausulas
costos de salida
R8 Resistencia Reputacional/So Med Sentimiento Participacion y
ciudadana/ cial io negativo, baja  transparencia,
desconfianza adopcion rendicion de cuentas
Cumplimiento . o
normpativo Med Observaciones Alineacion con Ley
R9 . Legal . o 2126y Ley 1618,
(comisarias, io juridicas :
. . checklists
discapacidad)
Alertas SOC, Hardening, backups,
Ciberseguridad Seguridad Alto  vulnerabilidade 2FA, pruebas de
s criticas penetracion
Tasa de
D j M registr MADIPP/M
R11 at.os de baja Datos/Procesos . ed .eg's.t 08 / et.adat.,'
calidad io invalidos; reglas de validacion
duplicados
. . Brechas entre Coordinacion
Desalineacion Gobernanza/ . . .
R12 o Bajo sedesy multinivel y consejos
territorial Descentral. o o
territorio territoriales

Proceso
manual
temporal y
colas de
priorizacién
Migracion
planificada a
alternativa 2

Ajustes
publicos,
voceriay
pilotos
focalizados
Revision
juridica
extraordinaria

Recuperacién
desde backups
verificados

Limpieza
masiva y
reconciliacion

Ajuste
operativo por
municipio

Gestor de
proyecto

Gestor de
proyecto +
ingeniero
técnico o
especialista.
Comunicacion
+ Negocio

Juridico/Etica
1A

ingeniero
técnico o
especialista +
Tecnologias
dela
informacion

Datos

Direccion +
aliados
territoriales
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Sobrecosto / . L
Med Ejecucion vs.

R13 desviaciones del Financiero M M
io presupuesto
plan
o o Tableros
R14 Sostenibilidad de Segwm|.elnto/ B M Bajo desactualizado
M&E Evaluacion S

Fases y pilotos;
contingencia en
presupuesto

Dashboards M&E y
repositorio de
conocimiento

Re priorizacién
del backlog

Auditoria de
datos y
relanzamiento
de tableros

Gestor de
proyecto

Datos +
Gestor de
proyecto.

Nota: semaforizacion por impacto; Alto impacto/Alta probabilidad (rojo), Alto impacto/Media probabilidad (naranja), Media/Media

(Amarillo), Bajo/Medio (verde)
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3.5.3 Métricas de éxito y KPIs de Innovacion

3.5.3.1 OKRs del Proyecto

Para los OKRs del proyecto, se establecieron 4 enfoques asociados a la estrategia

institucional y a los resultados de servicio a la ciudadania:

1. Lapso 12 meses: mejorar la experiencia y el acceso a partir de la reduccion del 40
% en el tiempo a primera respuesta, llevar al 60 % la proporcién de atencién por
canal digital accesible y elevar el NPS en +30 puntos

2. Lapso 6 meses: asegurar la calidad y la responsabilidad de la IA alcanzando un
valor 285 % de precision en Procesamiento del Lenguaje Natural (PNL) y F1
20,80 en intenciones criticas, 0 incidentes de privacidad y Acuerdo de Nivel de
Servicio (SLA) 299,5 %

3. Lapso 12 meses: fortalecer capacidades institucionales formando al 80 % del
personal con certificacién basica en uso responsable de IA, dejando 100 % de
procesos criticos con duefios, métricas y tableros M&E.

4. Lapso 12 meses: ganar eficiencia y valor publico disminuyendo en 15-20 % el
tiempo total de trdmite, con 100 % de contratos tecnoldgicos que incluyan
clausulas de ética, accesibilidad y datos.

El proceso de revision y actualizacion de OKRs sera trimestral en comité directivo,
con revisiones quincenales en los sprints del equipo para validar avances, desbloquear

riesgos y recalibrar metas cuando la evidencia lo justifique.

3.5.3.2 Métricas de innovacién

En referencia a las métricas de innovacion, la solucion se regira con el tiempo de
lanzamiento del MVP <12 semanas y ciclos de mejora cada 6—8 semanas, tasa de
adopcion mensual y retencion de usuarios por canal, con énfasis especial para mujeres,
personas mayores y poblacién con discapacidad, la satisfaccion/CSAT 24,3/5 para las
funcionalidades nuevas y NPS por reléase, donde el “porcentaje de ingresos de nuevos
productos” se define como ahorros/evitados atribuibles y recursos captados
(subvenciones/cofinanciacion), asi como el porcentaje de servicios nuevos utilizados por
la ciudadania, el porcentaje de empleados involucrados en innovacién y el porcentaje de

casos resueltos se reflejan en el contacto con apoyo de IA asistida.
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3.5.4 Estrategia de comunicacion y aceptacién ciudadana

La estrategia de comunicacion se basa en los principios de lenguaje claro, la
accesibilidad, la participacion, asi como en la redicion de cuentas, incluidas la supervision
humana en lo referente al uso de la IA y las tareas de privacidad, derechos y sesgos
(Figura 7).

Figura 7.

Estrategia de comunicacién

Informar Involucrar | ___,| Adoptar |——| Consolidar

\ 4

Donde los objetivos de la comunicacion se basan en exponer el conocimiento acerca de
la estrategia sobre el uso de la IA responsable, haciendo énfasis en la supervision
humana, efectuar programas de capacitacion al 80% del personal sobre el uso de
lineamientos y plantillas, asi como el promover la participacion ciudadana y de entidades
como; ICBF, Salud, Policia, MinJusticia en pruebas pilotos y de mejora continua.

Dentro de los mensajes clave por audiencia y canales de comunicacion se
presentan;
Tabla 5.

Mensajes segun audiencia y canales de comunicacion

A) Mensajes/Audiencia

Audiencia Mensaje de comunicacion

Ciudadania “La aplicacion de la estrategia de atencion ciudadana basado
en la IA mejora los canales accesibles para orientacion y
proteccion, con privacidad y acompafiamiento humano”

Medios “Rendicion de cuentas con indicadores de servicio, ética y
accesibilidad; pilotos controlados antes de escalar.”

ICBF, Sector Salud, “La estrategia de atencion ciudadana basado en la 1A permite

PNC, Defensoria. la Interoperabilidad gradual, convenios, rutas definidas y

tableros de seguimiento compartidos.”
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Comisario(a)

Funcionarios

B) Canales

Internos

Externos

“La estrategia de atencion ciudadana basado en la IA mejora
los tiempos y la transparencia con control de riesgos y métricas
publicas”

“La IA responsable es una herramienta asistida con supervision
humana, por lo que se estableceran programas de

capacitacion, protocolos claros y mesa de ayuda.”

Reuniones de arranque y “townhalls”, intranet/Drive, boletines
guincenales, grupos de WhatsApp/Teams, carteleras,
microcapsulas en video, manuales y FAQs impresos.

Redes institucionales, Redes sociales, afiches en puntos de
atencion, jornadas comunitarias, lineas telefénicas, talleres con

enfoque diferencial, videos cortos y guias en lectura facil.

Para las métricas de efectividad del proyecto en funcionamiento, después de lo

evidenciado en la prueba piloto se establecieron indicadores medibles, dentro de los

cuales se encuentran: el alcance, la capacitacién, la percepcioén, la ética y seguridad, la

eficiencia, engagement externo, tal como se muestra en la tabla 6.

Tabla 6.

Métricas de efectividad.

Indicador
Alcance
Capacitacion
Percepcion
Eticay seguridad

Eficiencia

Engagement externo

Métrica

% funcionarios alcanzados, asistencia a talleres.

% personal certificado, % atenciones por canales accesibles
satisfaccion de funcionarios, confianza ciudadana
incidentes de privacidad, cumplimiento de SLA.

Variacion de tiempo a primera respuesta y resolucién en
primer contacto.
# aliados en convenios-comités, asistencia a jornadas,

alcance en medios/redes.

36
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3.5.5 Culturadeinnovacion, estrategias de replicabilidad y mejora continua

La cultura de innovacién se fundamenta en valores y comportamientos que fomentan

la innovacion, dentro de los cuales se perciben:
Tabla 7.

Valor y comportamiento

Valor Comportamientos observables Actividades
Personas Co disefio con usuarios, test de Focus group mensual
primero accesibilidad
Evidencia KRs visibles, tableros M&E Revision de métricas

quincenal
Etica Lista de chequeo de Comité ético trimestral
sesgos/privacidad
Colaboracion Pares TI-Negocio-Juridico Demo/Showcase por sprint

De tal forma, para evaluar la prueba en curso se establecen las siguientes

métricas para evaluar la cultura de innovacion, tales como:

>

Participacion: % de funcionarios que proponen ideas o participan en la prueba
piloto, Nimero ideas/100 funcionarios.

Impacto en servicio: variacion del tiempo a primera respuesta, % resolucion en
primer contacto, % casos atendidos.

Eficiencia interna: NUmero de tareas automatizadas asistidas por IA, reprocesos

evitados.

En caso de resistencia al cambio se establecen estrategias segun el dominio o

dimension se preveé la aplicacion de estrategias segun nivel:

Cognitivo: guias breves, demostracion practica.

Emocional: Refuerzo en el mensaje de comunicaciéon al usuario, videos
informativos por parte de funcionarios.

Normativa: Tutorias o acompafiamiento juridico ético y establecimiento de mejora

en el protocolo de accesibilidad y datos.
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4 Discusiones

La implementacion del chatbot ComiBot representa un avance significativo en la
modernizacion de los canales de atencion ciudadana, el cual permite mejorar el acceso a
la informacion institucional, facilitando la orientacién sobre servicios, programas y rutas
de atencion de manera agil y sin intermediarios. Al automatizar las consultas mas
frecuentes, se logra una reduccion considerable de las visitas presenciales, optimizando
asi el tiempo y los recursos del personal encargado de la atencion al publico.

Otro de los evidenciados es la disponibilidad continua del servicio, ya que el
chatbot ofrece atencién inmediata y permanente durante las 24 horas del dia, los siete
dias de la semana, lo que garantiza que cualquier ciudadano pueda recibir
acompafiamiento y orientacion oportuna, incluso fuera del horario laboral.

Asimismo, el sistema contribuye al fortalecimiento de las estrategias de
prevencion de la violencia intrafamiliar, al incorporar mensajes educativos, informacion
sobre rutas de atencién y acceso directo a lineas de emergencia. La herramienta se
ajusta a los principios de accesibilidad, confidencialidad y legalidad la cual se rige por un
marco normativo, que se fundamenta en la: Ley 1098 de 2006, Cdadigo de la Infancia y la
Adolescencia, Ley 294 de 1996, modificada por la Ley 575 de 2000: Regula las medidas
de proteccion frente a situaciones de violencia intrafamiliar, Ley 1257 de 2008 y el
documento CONPES 3920 de 2018, el cual promueve la transformacion digital del
Estado, impulsando el uso de TIC para mejorar la gestion publica, la eficiencia
institucional y la atencién al ciudadano, constituyendo de esta forma una soélida para
futuras integraciones con sistemas de citas, seguimiento de casos o atencion virtual.

Por ultimo, se integra al marco normativo regulatorio la Ley 2502 de 2025
mediante la cual se penaliza el fraude de identidad con IA y el Proyecto de Ley 43 de
2025 que tiende a establecer un marco ético y de gestion de riesgos para regular el uso
de la IA (Senado de Colombia, 2025; Congreso de la Republica de Colombia, 2025).

De forma similar, a lo implementado por Gomez et al., (2018), en la Comisaria de
Ciudad Bolivar, en Bogota D.C., se implementé una estrategia de innovacion al modelo
de atencion, basada en enfoques de derecho, género y diferencial, que buscé fortalecer
la gestion mediante el uso de herramientas tecnoldgicas y principios de gerencia social y
de lo reportado por Hidalgo, (2018) en la Casa de la Justicia del municipio de

Dosquebradas (Risaralda) con el establecimiento de la estrategia de una plataforma
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virtual para la atencion de casos de violencia intrafamiliar, vinculando directamente a la

Comisaria de Familia como parte del sistema de acceso a la justicia comunitaria.

5 Conclusiones y recomendaciones

En referencia a la estrategia de atencion ciudadana basado en la IA sobre la
adopcion de la IA se establece bajo un marco Unico y coherente, donde el diagnéstico de
diferencias en gobernanza, talento, datos e infraestructura, procesos y accesibilidad
permite establecer un plan de accién priorizado con responsables, plazos e indicadores
gue orientan las decisiones y los recursos, al tiempo que establece un sistema de
monitoreo y evaluacion de mejora continua que permite aprender de cada ciclo y rendir
cuentas con transparencia; de este modo, la estrategia de adopcién de la IA organiza las
capacidades institucionales, estandariza lineamientos éticos y de accesibilidad, asi como
articula las pruebas pilotos y escalamiento en el plan para lograr reducciones reales en
tiempos de respuesta, mayor calidad y confianza ciudadana.

El proyecto sienta bases técnicas y culturales para innovar de forma responsable,
desde la gestidon de datos y la supervisibn humana hasta la participacion ciudadana,
estableciendo una ruta de transformacion de mediano plazo que es fiscalmente prudente,
replicable en otros servicios municipales y capaz de consolidar un modelo de canal
accesible, medible y escalable que fortalece la legitimidad institucional y el ejercicio
efectivo de derechos.

Dentro de las recomendaciones se sugiere formalizar un gobierno de datos y ética
con RACI, publicar tableros M&E y resultados de pruebas, asi como es relevante el
asegurar la interoperabilidad y coordinacién interinstitucional desde el inicio de la fase de
implementacion (convenios, APls documentadas, rutas de caso), con canales accesibles
(lectura facil, LSC, TTS), asi como la inclusion de las opciones presenciales para casos
complejos.

Para fortalecer la implementacién y el impacto de ComiBot, se recomienda la
capacitacion continua del personal encargado en el uso de la herramienta, garantizando
una atencion hibrida que combine lo virtual con la interaccion presencial, manteniendo
coherencia y calidad en los mensajes emitidos. También se recomienda actualizar de
forma periddica la base de datos de contactos y las lineas de emergencia, asegurando

que la informacion disponible sea siempre confiable y actual.
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A largo plazo, se prevé que Sibaté logre consolidar un servicio de atencién
omnicanal, confiable y accesible, en el cual el uso de la IA prioriza y orienta con
transparencia, mediante la supervision humana, la cual brinda la garantia de promover la

justicia, equidad y trato digno.
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ANEXOS
Anexo 1.
Equipo y recursos necesarios
Rol Tarifa/dia
(Millones)
Lider de estrategia (senior) 0,295
Gerente de proyecto (PM) 0,369
Especialista en 0,295
datos/gobernanza
Juridico/ética de IA 0,369
Accesibilidad e inclusiéon 0,221
Investigacion social / UX 0,221
publica
Asistente analista (junior) 0,148

Recursos Tecnoldgicos y de infraestructura

Tipo Recurso/Elemento
Plataforma PNL + orquestacion
conversacional

Integraciones Web, WhatsApp, Telegram

Arquitectura Pruebas de calidad, controles de
aprendizaje en produccion
Analitica Dashboards M&E, repositorio de

conocimiento, analitica

Dias Honorarios
(Millones)
17 5,0165
22 8,115
14 4,1313
8 2,9509
7 1,5492
14 3,0985
13 1,9181

Descripcion

Alineado al ecosistema
publico

Integrador externo si
aplica

MLOps, versionado de
modelos

MADIPP-MetadataPlus
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Espacio fisico Laboratorio de innovacion y sala Con
de observacion ciudadania/servidores

Costos directos del estudio
Concepto Monto (M)

Herramientas (encuestas/licencias) 4
Talleres/participacion (7-8)

Viaticos/desplazamientos 2,5

Resumen financiero del estudio

Item COP (M)
Total, honorarios 26,78
Otros costos 11,5
Overhead 10% 3,83
Contingencia 10% 4,21
TOTAL, ESTUDIO 46,32

Anexo 2.

Diagrama de Gantt y cronograma de actividades

Diagram de Gantt

Kickoff & Descrubrimiento
Ideacion y disefio de servicio
Prototipado técnico

Piloto controlado

Despliegue inicial y escalamiento

22/09/2025 11/11/2025 31/12/2025 19/02/2026
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Cronograma de subactividades
22/09/2025 11/11/2025 31/12/2025 19/02/2026

Instalacion del equipo y gobierno de...m

Mapa de actores y capacidades

Backlog v1 mas criterios éticos y de...

Journey maps y HMW

Prototipos de baja fidelidad
Validacién con usuarios

MVP chatbot, triage (NLU mas reglas)

Supervisién humana mas protocolos...

Pruebas técnicas y accesibilidad
Despliegue limitado (web/WhatsApp)

Evaluacion:...

Informe de piloto y Go/No-Go

Hardening mas escalamiento de...

Formacion masiva y mesa de ayuda
Plan de iteracién continua



