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Resumen
La transformacion digital de las instituciones publicas es hoy trascendental para la sociedad,
pues democratiza con equidad el acceso a los servicios, elimina barreras geograficas
histéricas, optimiza los procesos gubernamentales internos y devuelve legitimidad al ejercer un
verdadero valor publico. El objetivo de esta monografia busca proponer el disefio de un Chatbot
en WhatsApp para optimizar la gestidn civica y mejorar la accesibilidad a los servicios de las
Inspecciones de Policia de Barrancabermeja mediante un enfoque centrado en el usuario. El
método adoptd un enfoque cualitativo proyectivo, hibridando de forma estructurada Design
Thinking y Scrum, recolectando datos mediante revision documental y treinta entrevistas
semiestructuradas con informantes clave. Como resultados principales, se estructurd un plan
de implementacién de treinta y cinco semanas, una arquitectura con cincuenta nodos
conversacionales y se desarrollé un Producto Minimo Viable que integra el ochenta por ciento
de las especificaciones de automatizaciéon técnica. La conclusién general determina que las
tecnologias conversacionales nativas de baja friccion democratizan la justicia local, mitigan la
brecha digital regional en cincuenta por ciento, optimizan el tiempo de los servidores y
demuestran la viabilidad de la innovacién GovTech. En la diferenciacion de dimensiones, el
diagnostico identificé procesos manuales obsoletos, retrasos de respuesta de siete a quince
dias e incompatibilidad horaria del ochenta y cinco por ciento ; la propuesta plantea un Chatbot
con procesamiento de lenguaje natural y escalamiento humano inteligente ; las proyecciones
prevén una adopcion del cincuenta y cinco por ciento, un retorno de inversién del 735.6% en
cinco afios y la recuperacion financiera en veinticinco meses ; y los resultados efectivamente
obtenidos consolidan el mapa de empatia, ochenta historias de usuario, wireframes de
interaccion y un prototipo funcional validado con satisfaccion de 4.3 sobre 5.

Palabras Clave: Chatbot, Inspecciones de Policia, Transformacion digital, WhatsApp
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Abstract
The digital transformation of public institutions is highly significant for society today, as it
equitably democratizes access to essential services, eliminates historical geographical barriers,
optimizes internal governmental workflows, and restores citizen trust by delivering tangible,
inclusive, and sustainable public value. The objective of this monograph is to propose the
design of a WhatsApp chatbot to optimize civic management and improve access to the
services of the Barrancabermeja Police Inspectorates through a user-centered approach. The
methodology adopted a projective qualitative approach, structurally combining Design Thinking
and Scrum, and collecting data through a literature review and thirty semi-structured interviews
with key informants. As main results, a thirty-five-week implementation plan was structured, an
architecture with fifty conversational nodes was developed, and a Minimum Viable Product was
created that integrates eighty percent of the technical automation specifications. The overall
conclusion is that low-friction native conversational technologies democratize local justice,
mitigate the regional digital divide by fifty percent, optimize staff time, and demonstrate the
viability of GovTech innovation. In terms of key areas for improvement, the assessment
identified outdated manual processes, response delays ranging from seven to fifteen days, and
an 85% mismatch in working hours; the proposal calls for a chatbot with natural language
processing and intelligent human escalation; projections forecast a 55% adoption rate, a
735.6% return on investment over five years, and financial payback in twenty-five months; and
the results actually obtained include the empathy map, eighty user stories, interaction
wireframes, and a functional prototype validated with a satisfaction rating of 4.3 out of 5.

Keywords: Chatbot, Digital Transformation, Police Inspections, WhatsApp
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Introduccion

La administracion publica local en Colombia atraviesa un periodo de redefinicion
estructural debido a las crecientes demandas ciudadanas de transparencia, inmediatez y
accesibilidad en la prestacion de servicios gubernamentales (Gasco-Herndndez & Chen, 2024).
En el ambito de la justicia civica territorial, las Inspecciones de Policia actian como la primera
linea de contacto directo entre el Estado y la ciudadania, asumiendo competencias legales para
conocer y mitigar comportamientos contrarios a la convivencia, la tranquilidad, el medio
ambiente y la ocupacién del espacio publico (Departamento Administrativo de la Funcion
Publica, 2022).

Histéricamente, la operatividad y procedimientos de estas dependencias han estado
regidos por la Ley 1801 de 2016, conocida como el Cédigo Nacional de Seguridad y
Convivencia Ciudadana). Sin embargo, la reciente sancion y promulgacion de la Ley 2492 de
2025 ha marcado un hito legislativo y organico sustancial al ordenar la transicion obligatoria de
su denominacion tradicional a “Inspectores de Convivencia y Paz” (Congreso de la Republica
de Colombia, 2025). Este mandato legal no solo redefine el nombre institucional, sino que exige
un trénsito epistemolégico profundo hacia la implementacion de un modelo de justicia
comunitaria con enfoques preventivos, restaurativos y de construccién de paz territorial (Pérez-
Lozada y Sdnchez-Carcamo, 2025).

En ese sentido, escriben Gasc6-Hernandez y Chen (2024) que, los organismos
gubernamentales que implementan tecnologias digitales innovadoras logran optimizar cargas
laborales, mejorar la comunicacion institucional y reducir considerablemente los tiempos de
espera en la atencién ciudadana, transformando asi la experiencia del usuario en servicios
publicos. Esta optimizacién resulta particularmente relevante en contextos donde las
instituciones civicas deben atender volimenes significativos de consultas ciudadanas con
recursos humanos limitados, generando la necesidad imperativa de explorar alternativas

tecnoldgicas que fortalezcan la capacidad de respuesta gubernamental sin comprometer la
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calidad del servicio ofrecido a la comunidad.

De igual manera, se sabe que la transformacion digital del sector publico ha demostrado
gue las herramientas tecnoldgicas, particularmente aguellas basadas en inteligencia artificial
representan mecanismos efectivos para modernizar la administracion publica y mejorar
sustancialmente la prestacion de servicios gubernamentales. En esa direccion Fares (2023)
sostiene que, los Chatbots impulsados por modelos de lenguaje avanzados tienen el potencial
de revolucionar la comunicacién entre gobiernos y ciudadanos, facilitando interacciones mas
humanizadas, contextualizadas y eficientes que superan las limitaciones de los sistemas
tradicionales basados en reglas predefinidas.

En particular, se tienen ejemplos que pueden evidenciar la oportunidad que se tiene al
momento de elegir esta herramienta tecnoldgica. Por ejemplo, durante el primer trimestre de
2022, Boti, un Chatbot con procesamiento del lenguaje natural del Gobierno de la Ciudad de
Buenos Aires, Argentina, alcanzd6 un récord histérico de 11 millones de conversaciones,
consolidandose como un canal masivo que super6 el promedio mensual de 5 millones de
interacciones (Ferreyra, 2024). Este volumen operativo optimizé significativamente la
disponibilidad de los servicios publicos las 24 horas del dia. La implementacién tecnolégica
demostré un impacto positivo al registrar un promedio mensual de satisfaccion ciudadana del
90%, donde el sistema automatizado comprendié con éxito mas de un 80% de las consultas
libres realizadas por la poblacién de la ciudad sin requerir intervencion de agentes humanos.

Por otro lado, el agente virtual Chatico, implementado por la Alcaldia Mayor de Bogota,
superd los 3,6 millones de conversaciones acumuladas en sus primeros dos afios de
funcionamiento (Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, 2024). Este sistema logré
captar de forma agil y transparente mas de 70.000 propuestas ciudadanas para la formulacién
del plan de desarrollo local. El éxito operativo de esta plataforma conversacional se reflejo en
un indice de satisfaccion del 85%, demostrando que los canales moviles familiares
descongestionan los puntos fisicos y optimizan sustancialmente el acceso ciudadano a trdmites
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criticos.

A pesar de estas nuevas exigencias de proximidad y celeridad, el diagndstico operativo
de las Inspecciones de Policia del Distrito de Barrancabermeja revela una brecha critica entre
la demanda social de justicia y la capacidad instalada disponible (Alcaldia Distrital de
Barrancabermeja, 2021). El distrito alberga una poblacion estimada de 195,000 habitantes que
demandan de forma recurrente servicios civicos y mediacion de conflictos. No obstante, la
capacidad instalada fisica para atender esta demanda se reduce a un equipo de
aproximadamente doce (12) funcionarios administrativos distribuidos en las dependencias de la
localidad, bajo el liderazgo operativo del Inspector General de Convivencia y Paz. En paralelo,
la atencién continua para emergencias civicas recae sobre la Inspeccién de Policia Urbana
Permanente, la cual se gestiona bajo una estructura rigida de turnos rotativos tradicionales
(Turnos 1, 2, 3y 4) (Alcaldia Distrital de Barrancabermeja, 2026).

Esta limitada dotacién de personal administrativo debe procesar un volumen masivo de
tramites diarios. La mayor carga procedimental interna corresponde a la radicacion y
seguimiento de comparendos de infractores bajo la Ley 1801 de 2016 (Alcaldia Distrital de
Barrancabermeja, 2024), la expedicion manual de certificados de vecindad y residencia, el
registro de decisiones administrativas del sector civico y el agendamiento formal de audiencias
de conciliacién. Las solicitudes ciudadanas se canalizan a través de los Unicos medios
disponibles en la actualidad un canal presencial, en la sede fisica principal de la Inspeccion de
Policia, ubicada en la Carrera 5 A # 50-43, sector comercial. Este canal opera bajo un horario
restringido: lunes a jueves de 7:00 a.m. a 12:00 m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m., y viernes de 7:00
a.m. a12:00 m.y de 2:00 p.m. a 5:00 p.m.

También, se tiene un canal telefénico, a través del nimero PBX tradicional o de la linea
movil de contacto general. Asi mismo, cuenta con los canales digitales basicos, los cuales
estan en la sede electrénica de la alcaldia, los correos electrénicos institucionales
contactenos@barrancabermeja.gov.co y defensajudicial@barrancabermeja.gov.co, y un
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asistente virtual rudimentario en WhatsApp denominado “Sol”’. No obstante, este ultimo carece
de procesamiento del lenguaje natural (NLP) e integraciones transaccionales con bases de
datos, operando simplemente como un menua de opciones estatico e informativo.

Entonces, la implementacién de Chatbots mediante WhatsApp representa una
oportunidad estratégica excepcional para transformar la gestion civica en inspecciones de
policia, considerando que esta plataforma alcanza a gran parte de la poblacion urbanay
constituye una de las aplicaciones de mensajeria mas utilizadas globalmente con
aproximadamente dos mil millones de usuarios activos. Al respecto, Cruz-Meléndez et al.
(2024) sostienen que la adopcién de tecnologias conversacionales en gobiernos municipales
resulta altamente efectiva cuando se despliegan en herramientas omnipresentes como
WhatsApp, puesto que reducen la exclusion técnica y garantizan una base amplia de adopcion
civica de forma organica.

Al respecto, Zhou et al. (2025) argumentan que los Chatbots de servicios publicos no
solo deben concebirse como instrumentos funcionales para completar tareas individuales, sino
como infraestructuras capaces de fomentar participacion civica comunitaria, promover la
transparencia gubernamental y fortalecer las dinamicas democraticas mediante la visibilizacion
de problematicas y la facilitacién de la accion colectiva ciudadana. También, como demuestran
Gasco-Hernandez y Chen (2024), la automatizacion de consultas comunes mediante asistentes
inteligentes permite mitigar la congestion interna de las oficinas. Este redisefio operativo libera
capacidades del talento humano, permitiendo que los servidores reorienten su tiempo laboral
diario hacia tareas de mediacion y justicia civica complejas.

El diagnostico operativo revela que los tiempos de respuesta para tramites y resolucion
de conflictos oscilan entre 7 y 15 dias habiles. Al respecto, escribe Barreto (2022) que, este
lapso que puede considerarse ineficiente para situaciones que requieren mediacion inmediata.
Este tiempo de respuesta se entiende como un antecedente comparativo. Los procesos
actuales dependen de registros manuales y atencion presencial exclusiva, o que genera costos
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de transaccion elevados para el ciudadano (pérdida de dias laborales y gastos de transporte) y
una carga administrativa insostenible para los funcionarios. Esta situacion lleva a que los
plazos anteriormente descritos resulten ineficientes cuando el disefio exige mediacion
inmediata, atencién remota o registros digitales; porque los procesos presenciales bien
disefiados y agilizados pueden ser igualmente eficientes si reducen tiempos y costos
administrativos.

La acumulacion de estas barreras consolida un déficit sisteméatico de confianza publica,
induciendo a la ciudadania a la resolucion informal o violenta de sus disputas de convivencia
ante la inviabilidad préactica de acceder al Estado. Para mitigar esta situacion, las estrategias
tradicionales de digitalizacion publica que fuerzan la descarga de aplicaciones moéviles
dedicadas o el uso de complejos portales web institucionales resultan ineficaces, dado que el
sesenta por ciento (60%) de los ciudadanos, especialmente adultos mayores, rechaza estas
plataformas por falta de almacenamiento en los terminales o falta de alfabetizacion técnica
(Alvarez et al., 2024; Yu et al., 2024). En contraste, el setenta y tres por ciento (73%) de la
ciudadania expresa una clara preferencia por interactuar con canales gubernamentales
mediante aplicaciones méviles de uso cotidiano (Deloitte Global, 2025). Se evidencia entonces
la pertinencia de disefiar una solucién tecnolégica conversacional de baja friccion y amplio
alcance como WhatsApp, orientada a democratizar la justicia civica en Barrancabermeja.

Por tal razon, para las inspecciones de policia, un Chatbot de WhatsApp permitiria
atender consultas ciudadanas las veinticuatro horas, gestionar solicitudes de comparendos,
facilitar procesos de conciliacion, proporcionar informacion sobre procedimientos
administrativos y reducir significativamente la necesidad de desplazamientos presenciales,
beneficiando especialmente a poblaciones vulnerables, personas con discapacidades y
comunidades rurales con acceso limitado a oficinas gubernamentales. Lo anterior lleva a
plantearse la siguiente pregunta de investigacion: ¢ Cuéales son los elementos claves para
proponer el disefio de un Chatbot en WhatsApp que permitan optimizar la gestion civica y
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mejorar la accesibilidad de servicios en las Inspecciones de Policia de Barrancabermeja?

Por otro lado, el campo de conocimiento abordado se ubica en la interseccién entre
gobierno digital, gestion publica e innovacion tecnolégica aplicada a los servicios ciudadanos.
En patrticular, el estudio se alinea con la linea de investigacion en Tecnologia de la Informacion
y Comunicaciones del campo Ciencia, Tecnologia e Investigacion, porque analiza como una
solucién conversacional puede optimizar procesos, ampliar el acceso y mejorar la gobernanza
institucional en una entidad publica. Ademas, aporta al debate sobre transformacion digital,
accesibilidad, analitica de servicios y modernizacién administrativa en contextos territoriales
colombianos.

De manera que, este documento presenta una propuesta de intervencion para
modernizar las Inspecciones de Policia de Barrancabermeja mediante un Chatbot Civico en
WhatsApp, orientado a automatizar consultas, radicacion de tramites y seguimiento de casos. A
lo largo de sus capitulos desarrolla el diagnéstico institucional, el marco normativo, el estado
del arte, el disefio metodoldgico, el plan de intervencion, el analisis financiero y las
salvaguardas de riesgos y datos. En conjunto, el texto articula una solucién de gobierno digital
centrada en la accesibilidad ciudadana, la eficiencia administrativa y la mejora de la
convivencia territorial.

Como sintesis, el estudio identifica fallas operativas asociadas a la atencion presencial,
los tiempos de respuesta y la baja accesibilidad tecnoldgica, y propone una alternativa basada
en inteligencia artificial, procesamiento de lenguaje natural y uso de WhatsApp como canal de
interaccion masiva. A partir de lo anterior, se busca reducir cargas laborales, mejorar la
trazabilidad de los servicios y fortalecer la relaciéon entre ciudadania e institucion. Sus
conclusiones destacan que la transformacion digital no depende solo del software, sino también

de la gestién del cambio, la apropiacién institucional y la sostenibilidad operativa
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1. Objetivos de la Investigacion

1.1. Objetivo General

Disefar la propuesta de modelo conceptual, funcional y técnico de un Chatbot en la
plataforma WhatsApp para la optimizacion de la gestion civica y el mejoramiento de la
accesibilidad a los servicios de las Inspecciones de Policia del Distrito de Barrancabermeja,

asegurando la viabilidad operativa, metodolégica y financiera del proyecto.

1.2. Objetivos Especificos

Caracterizar las condiciones operativas, tecnoldgicas e institucionales actuales de las
Inspecciones de Policia de Barrancabermeja, identificando los puntos de dolor ciudadanos y la
capacidad instalada fisica y virtual para establecer la linea base de la intervencion.

Estructurar el disefio de la arquitectura conversacional, el flujo de interaccion de
pantallas y los requerimientos funcionales del Chatbot, mediante un enfoque de codisefio
centrado en el usuario y la posterior validacién de un prototipo interactivo con actores clave de
la comunidad.

Formular un plan de implementacion integral que defina la estrategia de gestion del
cambio organizacional, el programa de capacitacion del personal publico, las proyecciones
financieras de retorno de inversion y el modelo de escalabilidad técnica para garantizar la

adopcion sostenible de la herramienta.
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2. Justificacion

La presente propuesta de intervencion se fundamenta en la necesidad imperativa de
transformar la gestién civica en las entidades publicas locales, trascendiendo los modelos
burocréticos tradicionales hacia esquemas de gobernanza digital inclusivos, eficientes y
sostenibles (Pérez-Lozada y Sanchez-Carcamo, 2025). La pertinencia de esta propuesta radica
en su capacidad para resolver una desconexion critica entre la oferta institucional de las
Inspecciones de Policia y la demanda ciudadana, la cual actualmente padece tiempos de
respuesta de entre siete y quince dias que resultan ineficaces cuando se requiere mediacion
urgente, atencion a distancia o gestion mediante registros digitales; porque, como se escribio
en parrafos anteriores, los procedimientos presenciales, si estan bien disefiados y optimizados,
también pueden alcanzar eficiencia al disminuir tiempos y costos administrativos.

Desde una perspectiva social y de equidad, la implementacién del Chatbot Civico en
WhatsApp se justifica como un mecanismo de democratizacion de la tecnologia y del acceso a
la justicia. A diferencia de las estrategias de digitalizacion convencionales que obligan al
ciudadano a adaptarse a plataformas complejas o portales web poco intuitivos, esta propuesta
adopta un enfoque centrado en el usuario al utilizar una herramienta como WhatsApp, que
cuenta con alto porcentaje de penetracion en la poblacién. Esto elimina de raiz la curva de
aprendizaje y la resistencia tecnoldgica, permitiendo que adultos mayores, personas con baja
alfabetizacion digital y ciudadanos de zonas rurales puedan acceder a servicios de orientacion,
radicacion de quejas y seguimiento de procesos las 24 horas del dia.

De igual manera, esta propuesta se justifica porque el impacto de la propuesta se
evidencia en el el caso de un ciudadano que requiere obtener un certificado de vecindad bajo el
modelo de atencién presencial actual. Este usuario debe ausentarse de sus obligaciones
laborales y desplazarse fisicamente a la sede de la Inspeccion de Policia de Barrancabermeja
durante los horarios restrictivos de oficina. Alli, debe hacer fila mientras un funcionario busca su

expediente, haciendo que este proceso genere un costo de transaccion elevado para el
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ciudadano y consume valioso tiempo operativo de los servidores publicos de la dependencia.

En cambio, con el sistema conversacional propuesto, el proceso se simplifica para las
partes implicadas. El ciudadano simplemente envia la palabra hola a la linea oficial de
WhatsApp del distrito a cualquier hora del dia, el asistente virtual responde de forma inmediata,
solicita los datos de identificacion mediante un entorno digital interactivo y seguro, y procesa la
solicitud en segundos mediante su motor de lenguaje natural. El certificado es generado y
enviado automaticamente en formato digital, eliminando los traslados fisicos, reduciendo el
tiempo de espera a cero y liberando al personal para resolver mediaciones criticas del territorio.

De manera que, el impacto social de esta intervencion es cuantificable y significativo,
porgue se proyecta que la solucion generara un beneficio econémico directo para el ciudadano,
derivado del ahorro en costos de transporte y el costo de oportunidad del tiempo perdido en
filas y tramites presenciales ineficientes. Mas alla del ahorro individual, el proyecto contribuye a
reducir la Brecha de Acceso a Servicios Civicos (BASC) en las Inspecciones de Policia. Como
sefialan Cruz-Meléndez et al. (2024), tecnologias accesibles como WhatsApp son
fundamentales para garantizar mayor alcance poblacional en comunidades diversas,
garantizando que el derecho a la convivencia pacifica no esté condicionado por la capacidad
tecnolégica o econémica del ciudadano.

En el &mbito institucional y legal, la justificacion del proyecto es sélida y urgente. La
reciente promulgacion de la Ley 2492 de 2025, que transforma las antiguas Inspecciones de
Policia en centros de "Convivencia y Paz", impone a los entes territoriales el mandato de
redefinir sus competencias hacia un enfoque preventivo, restaurativo y cercano a la comunidad.
El modelo actual, reactivo y saturado, es incapaz de cumplir con este nuevo rol. Por tanto, la
automatizacion de consultas rutinarias y la digitalizacion de procesos mediante el Chatbot no es
un lujo tecnolédgico, sino una condicién que sirve para liberar la capacidad operativa de los
inspectores y sus equipos.

El impacto de la intervencion también es operativo interno, porque la automatizacion de
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consultas comunes liberara un porcentaje del tiempo laboral de los doce funcionarios de

atencion al publico, pues esta estrategia al incorporar herramientas tecnolédgicas que optimizan
el funcionamiento del modelo existente, puede hacerlo mas eficiente sin modificar su estructura
fundamental. Segun datos de la Alcaldia Distrital de Barrancabermeja (2024) el sesenta y cinco
por ciento de las interacciones en ventanilla corresponden a solicitudes de informacion general

sobre requisitos, direccién de sedes, horarios y estado de radicados.
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3. Marco Institucional

La organizacion objeto de este estudio y de la posterior intervencion de innovacién
tecnoldgica son las Inspecciones de Policia del Distrito de Barrancabermeja, dependencias
adscritas a la Alcaldia Municipal. Estas instituciones operan como entidades administrativas
gubernamentales de primer nivel, responsables de promover la convivencia ciudadana, resolver
conflictos comunitarios y representar la respuesta institucional inicial del Estado ante las
problematicas cotidianas de los ciudadanos (Departamento Administrativo de la Funcion
Publica, 2022). La intervenciéon empresarial proyectada en esta organizacion consiste en el
disefio e implementacién de un Chatbot Civico en WhatsApp, una solucién tecnolégica
innovadora que busca modernizar la gestion administrativa, optimizar los tiempos de atencién y
democratizar el acceso a la justicia y los servicios civicos para los habitantes de

Barrancabermeja.

3.1. Resena Histoérica y Contexto Normativo

Histéricamente, las inspecciones de policia en Colombia han funcionado como las
instancias locales encargadas de mantener el orden y mediar en conflictos menores en los
territorios, sumando aproximadamente 6.500 inspectores a nivel nacional. Su operatividad ha
estado regulada fundamentalmente por la Ley 1801 de 2016, la cual les otorgd competencias
especificas para conocer e intervenir en comportamientos contrarios a la convivencia, la
seguridad, la tranquilidad, el medio ambiente, los derechos de reunién y la ocupacién del
espacio publico (Departamento Administrativo de la Funcion Publica, 2022). Bajo este marco,
estas dependencias han estado encargadas de implementar medidas correctivas y preventivas
para evitar la escalada de los conflictos vecinales y ciudadanos.

No obstante, la organizacidén se encuentra en un momento histérico de transicion y
modernizacion. A nivel nacional, la reciente Ley 2492 de 2025 ha marcado un hito en la historia

de estas entidades, ordenando el cambio de su denominacion tradicional a "Inspectores de
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Convivencia y Paz" (Congreso de la Republica de Colombia, 2025). Esta reforma legal no solo
representa un cambio de nombre, sino que redefine sus competencias, alineando sus funciones
con objetivos restaurativos para la construccion de la paz territorial y respondiendo a la
exigencia de una institucionalidad mas moderna, eficaz y adaptada a los retos contemporaneos
de la sociedad colombiana. A nivel local, la Alcaldia de Barrancabermeja viene ejecutando un
proyecto de modernizacion integral de sus inspecciones, buscando intervenir aspectos

tecnoldgicos y de accesibilidad para dignificar la labor de los funcionarios y el servicio prestado.

3.2. Misidn y Vision Institucional

Los lineamientos estratégicos de las Inspecciones de Policia de Barrancabermeja
establecen con claridad su norte institucional. En los siguientes parrafos de delimitan la misién,
vision y se proyectara la vision proyectada a través de esta propuesta de intervencion para

desarrollar en el distrito de Barrancabermeja.

3.2.1. Misioén

Garantizar la convivencia pacifica y el orden publico en el territorio, mediante la
aplicacion de medidas correctivas y la mediacién de conflictos ciudadanos. Actian como el
primer puente entre la administracion distrital y la comunidad para asegurar el cumplimiento de
las normas de convivencia y la proteccion de los derechos civiles y garantias sociales. (Alcaldia

Distrital de Barrancabermeja 2021).

3.2.2. Visioén

Se proyectan como 6rganos de justicia cercana al ciudadano, lideres en la resolucién
alternativa de conflictos y en la promocion de una cultura de legalidad. Su vision esté integrada
a la del Distrito, buscando consolidar a Barrancabermeja como un territorio seguro, equitativo y
respetuoso de los Derechos Humanos, donde el didlogo sea la herramienta principal para la

paz territorial. (Alcaldia Distrital de Barrancabermeja 2021)
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3.2.3. Visién Proyectada mediante la Intervencion

Posicionar a la entidad y a Barrancabermeja como un modelo de transformacion digital
publica a nivel regional, nacional y latinoamericano. La vision estratégica apunta a evolucionar
desde una administracion reactiva hacia un gobierno digital proactivo, predictivo y centrado
genuinamente en las necesidades de la ciudadania, garantizando un acceso equitativo y

permanente a la justicia civica (Yigitcanlar et al., 2024).

3.3. Estructura Organizacional

La organizacion opera bajo un modelo jerarquico funcional fuertemente integrado con la
administracion distrital, comprender la estructura de estas instituciones es critico, ya que los
diagndsticos organizacionales holisticos previenen consecuencias negativas de los cambios
tecnolégicos y revelan conexiones sistémicas (Unertl et al., 2020). Esta estructura vincula a la
Alcaldia Municipal, a través de la Secretaria de Gobierno, con la Direccién de Innovacién y
Transformacion Digital para el cumplimiento de sus labores cotidianas y la implementacion de
proyectos de modernizacion, la estructura se divide operativamente de la siguiente manera.

En el nivel Directivo y de Coordinacion, se tiene que la direccién de Innovacion coordina
los equipos de desarrollo tecnolégico, gestion del cambio organizacional y las operaciones de
las inspecciones. En cuanto al liderazgo operativo, la cabeza visible de la dependencia es el
Inspector General de Convivencia y Paz. Por dltimo, el nivel administrativo y de atencion, el
Inspector General lidera directamente a un equipo compuesto por aproximadamente doce
funcionarios administrativos distribuidos en las diferentes inspecciones del distrito, junto con el
equipo de atencion ciudadana encargado de la interaccion directa con el pablico. Esta
configuracion organizacional garantiza una alineacion estratégica directa con los planes del
municipio, como el Plan Municipal de Transformacion Digital 2024-2027, asegurando la
operatividad y la transferencia de conocimientos.

De modo que, las Inspecciones de Policia de Barrancabermeja operan bajo una
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estructura jerarquica integrada a la administracion central del distrito, especificamente adscritas
a la Secretaria del Interior (anteriormente denominada Secretaria de Gobierno). La linea de
mando y articulacion de responsabilidades se detalla en la Figura 1. Bajo este esquema, la
Secretaria Distrital del Interior actila como el 6rgano rector que formula y coordina las politicas
publicas de convivencia ciudadana y de acceso efectivo a la justicia. La Direccion de Acceso a
la Justicia y Derechos Humanos asume la supervision técnica y administrativa de los
despachos, mientras que el Inspector General y los inspectores locales ejercen la funcion
policiva y de resolucién alternativa de conflictos en el territorio.

Figura 1 Organigrama de las Inspecciones de Policia del Distrito de Barrancabermeja

Alcaldia Distrital de Barrancabermeja

NIVEL 2 _ SECRETARIA

Secretaria Distrital del Interior
Despacho de Orden Pablico, Convivencia y Seguridad

Direccion de Acceso a la Justicia y DD.HH.
Coordinacién Operativa de Despachos de Policla

—— @ F—— @

Inspecciones de Policia Inspecciones de Policia
Urbanas Rurales

Corregimlenta E Centra
Corregimiento El Lianito

Corregimienta Ciénega del
opén

Corregimiento San Rafael
de Chucuri

Corregimiento La Fortuna

Corregimienta Meseta San
Rafael

Fuente: Elaboracion propia segun informacién Alcaldia Distrital de Barrancabermeja (2020)
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También, la misionalidad de las Inspecciones de Policia se encuentra formalmente

integrada en el Modelo de Operacién por Procesos (MOP) de la Alcaldia Central de

Barrancabermeja. Especificamente, estas dependencias soportan el macroproceso

denominado Gestion del Desarrollo de la Convivencia, Seguridad y Participacion Social. En la

Tabla se puede referenciar detalladamente el mapa de procesos de las inspecciones de policia.

Tabla 1 Mapa de Procesos de las Inspecciones de Policia

Tipo de Proceso en
el MOP

Nombre del Proceso en la Alcaldia
Distrital

Rol de Soporte de las
Inspecciones de Policia

Procesos Estratégicos

Procesos Misionales

Procesos de Apoyo

Procesos de
Evaluacion

Direccionamiento Estratégico

Gestion Sistema de Informacion e
Infraestructura TIC

Gestion del Desarrollo de la

Convivencia, Seguridad y Participacién
Social

Gestion Juridica

GETH (Talento Humano)

Gestion Documental

Gestion de Control, Seguimiento,
Evaluacion y Mejora

Alineacion con las metas del Plan
de Desarrollo Distrital de
Convivencia.

Radicacién de querellas,
conciliacién vecinal, comparendos
y expedicién de documentos
civicos.

Suministro de personal, defensa
judicial del distrito y custodia del
archivo fisico de procesos.

Auditoria de tiempos de respuesta
a PQRSD y cumplimiento de metas
del Plan de Accién.

Fuente: Elaboracién propia segun informacion Alcaldia Distrital de Barrancabermeja (2022)

De igual manera, el flujo operativo especifico del proceso misional al interior de las

inspecciones se divide en las siguientes etapas secuenciales de valor publico. Para empezar,

las entradas (Inputs), relacionadas con la recepcion de comparendos de policia impuestos bajo

la Ley 1801 de 2016, radicacion presencial o electrénica de querellas civiles de policia por
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perturbacion a la posesion o convivencia, solicitudes ciudadanas de audiencias de conciliacién
vecinal o de expedicion de certificados. También, entre los procedimientos de Convivencia se
encuentra la sustanciacion y naotificacion, en la cual se realizar la elaboracién de autos, citaciéon
de las partes y natificacion por aviso de los actos administrativos correspondientes en la
cartelera digital.

Asi mismo, la audiencia publica (Proceso Verbal Abreviado), se lleva a cabo a través del
desarrollo de la audiencia publica del articulo 223 de la Ley 1801 para evaluar los descargos y
pruebas del presunto infractor. Del mismo, la mediacién y conciliacién, se realiza mediante la
facilitacion de espacios alternativos de resolucion de disputas comunitarias para la firma de
actas de mutuo acuerdo. Por Ultimo, en este escenario se desarrolla la ejecucion de despachos
comisorios, los cuales son diligencias comitentes (notificadas por jueces de la Republica) de
secuestro, restitucién de bienes inmuebles o lanzamiento por ocupacion de hecho, en
coordinacién con la fuerza publica. Entre tanto, las salidas (Outputs) se emiten resoluciones
administrativas sancionatorias ejecutoriadas, érdenes de comparendo resueltas con pronto
pago o conmutacion, actas de conciliacion vecinal en firme, certificados civicos de vecindad
entregados.

3.4. Productos y Servicios que Ofrece

Las Inspecciones de Policia brindan servicios civicos de caracter publico orientados a la
gestién de la convivencia. Sus servicios principales incluyen la atencién de consultas
ciudadanas sobre procedimientos, la gestion de solicitudes de comparendos, la facilitacion de
procesos de conciliacion comunitaria y la expedicion de certificados. En la actualidad, la
prestacion de estos servicios enfrenta cuellos de botella severos, caracterizados por un modelo
de atencion presencial Unica, con procesos de registro manuales, duplicacion de informacion y
tiempos de respuesta. Los horarios laborales resultan incompatibles para gran parte de la
ciudadania, generando frustracion, pérdida de dias de trabajo y una creciente desconfianza

institucional.
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3.4.1. Mejora proyectada

La transformacion digital del sector publico demuestra que las herramientas basadas en

IA modernizan la administracion, y estan creciendo a un ritmo bastante acelerado. En ese
sentido, escribe Fares, 2023 que “las expectativas de los ciudadanos estan evolucionando, ya
que lo que antes se consideraba avanzado y de vanguardia ahora se ve como la linea base”
(p.43). A través del ecosistema tecnoldgico (Chatbot en WhatsApp), la organizacion pasara a
ofrecer servicios digitales disponibles las 24 horas del dia. Se espera automatizar consultas
rutinarias reduciendo el tiempo de respuesta en un 80%, permitir el seguimiento de casos
mediante un radicado Unico, y mejorar la cobertura del servicio en un 60%, logrando optimizar

cargas laborales institucionales.

3.5. Andlisis Exhaustivo del Sector Econémico (Sector Publico y Gobierno Digital)

El entorno macroeconémico y sectorial de la entidad se enmarca dentro del sector
publico administrativo, especificamente en el subsector de Gobierno Digital y tecnologias
aplicadas a la gestion civica. A nivel global, la prestacién de servicios gubernamentales esta
siendo transformada radicalmente por las tecnologias conversacionales. Paises como China,
Estados Unidos y el Reino Unido lideran la adopcién de IA en gobiernos locales para optimizar
las operaciones municipales mediante el procesamiento del lenguaje natural y la
automatizacion (Yigitcanlar et al., 2024).

El entorno macroeconémico y sectorial de la entidad se enmarca dentro del sector
publico administrativo, especificamente en el subsector de Gobierno Digital y tecnologias
aplicadas a la gestion civica. A nivel global, la prestacion de servicios gubernamentales esta
siendo transformada radicalmente por las tecnologias conversacionales. Paises como China,
Estados Unidos y el Reino Unido lideran la adopcion de IA en gobiernos locales para optimizar
las operaciones municipales mediante el procesamiento del lenguaje natural y la

automatizacion (Yigitcanlar et al., 2024).
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A nivel latinoamericano, el mercado de Chatbots experimenta un crecimiento
exponencial, en el afio 2023 este mercado generd ingresos por 596.2 millones de ddlares, y las
proyecciones indican que alcanzara los 2,398 millones de délares para 2030, impulsado por
una tasa de crecimiento anual compuesta (CAGR, por su sigla en inglés) del 22% (Grand View
Research, 2024). La distribucion de este mercado en la region estd dominada actualmente por

Brasil (38%) y México (25%).

3.5.1. Andlisis del contexto sectorial colombiano

En Colombia, el sector del gobierno digital municipal representa apenas el 4% del
mercado regional, pero ostenta una de las tasas de crecimiento anual mas altas proyectadas
(35%), focalizada especialmente en ciudades intermedias y gobiernos locales (Grand View
Research, 2024). El entorno competitivo tecnolédgico que provee a estas instituciones esta
dominado por gigantes como Microsoft, Google (Dialogflow), IBM (Watson) y Amazon (Lex). No
obstante, estas plataformas corporativas requieren infraestructuras complejas y presupuestos
prohibitivos que excluyen a las alcaldias medianas.

Esto ha creado un enorme vacio de mercado y una oportunidad estratégica valorada
entre 50 y 100 millones de délares en América Latina para la préxima década por ende el
Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo advierte que més de la mitad de los
municipios colombianos se encuentran desatendidos por soluciones tecnoldgicas
gubernamentales, enfrentando alta conflictividad vecinal con herramientas obsoletas (PNUD,
2023).

Ademas, existe un cambio drastico en el comportamiento ciudadano: el 73% de los
usuarios latinoamericanos prefieren utilizar WhatsApp para realizar tramites pablicos en lugar
de navegar en portales web complejos (Deloitte Global, 2025). EI 90% accede a servicios
digitales exclusivamente mediante dispositivos mdviles, y existe un rechazo significativo (60%)

a aprender el uso de nuevas plataformas descargables.
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3.5.2. Interpretacion de la Posicion que Ocupa en el Mercado

Para una entidad publica, su "cuota de mercado" se traduce en su cobertura poblacional
y adopcion ciudadana gracias a que las Inspecciones de Policia de Barrancabermeja atienden
a un mercado potencial integrado por los habitantes del distrito. Especificamente, el proyecto
tecnoldgico esté disefiado para impactar a 195,000 habitantes y apunta a alcanzar una
adopcion activa del 55% sostenida, lo que equivale a unos 107,250 usuarios

Posicién actual: Actualmente, las inspecciones de policia ocupan una posicion
tradicional y rezagada con sus limitantes de infraestructura y la incompatibilidad de horarios
hacen que muchos ciudadanos recurran a la resolucion informal de conflictos o eviten los
tramites gubernamentales por la complejidad percibida, perdiendo la entidad legitimidad y
alcance efectivo.

Posicién proyectada en el mercado del Gobierno Digital: Mediante la asimilacion del
proyecto de innovacion, las Inspecciones de Policia de Barrancabermeja daran un salto
estratégico, se posicionaran en un nicho altamente competitivo y diferenciado: el de la
tecnologia inclusiva e hiperfocalizada el cual desarrollara una solucién nativa en WhatsApp, la
organizacion superara las barreras de entrada que limitan a otros municipios, democratizando
el acceso a la justicia y fomentando la participacion civica comunitaria (Zhou et al., 2025).

A diferencia de los competidores corporativos, Barrancabermeja capitalizara los
recursos con una inversion aproximada de $408.85 millones de pesos, logrando retornos
financieros excepcionales superiores al 700% de ROI y recuperando la inversién en 25 meses.
Esto le otorgara una posicion de liderazgo indiscutible en la region, convirtiéndose en un
municipio pionero cuyo modelo de gestion publica podra ser replicado a nivel nacional e

internacional.
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4. Marco de Referencia

El presente marco de referencia se construye a partir del razonamiento deductivo,
articulando un panorama de teorias, modelos y conceptos que fundamentan la necesidad y
viabilidad de implementar tecnologias conversacionales en la administracion publica. Este
apartado permite fundamentar el problema de investigacion desde sus ejes centrales,
construyendo un estado del arte riguroso y estableciendo la perspectiva conceptual desde la
cual se abordard la optimizacion de la gestion civica en las Inspecciones de Policia mediante

un enfoque centrado en el usuario.

4.1. Estado del Arte: Experiencias y Tendencias Globales en el Sector Publico

La adopcién de tecnologias conversacionales ha evolucionado de ser una innovacién
disruptiva a convertirse en una infraestructura habilitante critica en los gobiernos locales a nivel
mundial mediante la revision de la literatura evidencia que las tecnologias basadas en
inteligencia artificial (1A) transforman radicalmente la prestacion de los servicios
gubernamentales. En este sentido, Yigitcanlar et al. (2024) documentan que potencias como
China, Estados Unidos y el Reino Unido lideran la adopcion de IA en los gobiernos locales,
enfocandose estratégicamente en el procesamiento del lenguaje natural (NLP) y la
automatizacién de procesos para optimizar las operaciones municipales, evidenciando una
transicion ineludible de administraciones reactivas hacia modelos proactivos y predictivos.

En el contexto latinoamericano, el mercado de chatbots experimenta una aceleracion la
cual es fundamentada y prevista dentro de las resefas del Grand View Research (2024) el cual
proyecta que este mercado, el cual generd 596.2 millones de dolares en 2023, alcanzara los
2,398 millones de ddlares para 2030, con una tasa de crecimiento anual compuesta del 22%.
Un caso de éxito paradigmatico en la region es la implementacién de Boti, el chatbot de
WhatsApp del Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires.

Segun la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos (Observatory of
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Public Sector Innovation, 2023), esta herramienta procesa aproximadamente cinco millones de
interacciones mensuales, integra 70 servicios municipales y alcanza indices de satisfaccion
ciudadana cercanos al 90%. De manera similar, implementaciones internacionales como el
chatbot de la Delhi Transport Corporation en India lograron duplicar la satisfacciéon de 1.4
millones de usuarios, demostrando la alta escalabilidad e impacto de estas soluciones en
contextos de recursos limitados (Tran, 2025).

A pesar de estos avances regionales, Colombia presenta un escenario de contrastes.
Aunque el mercado nacional representa el 4% del total latinoamericano, proyecta un acelerado
crecimiento anual del 35% enfocado en ciudades intermedias (Grand View Research, 2024).
No obstante, el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo advierte que mas de la
mitad de los municipios colombianos se encuentran por debajo del promedio nacional en
transformacion digital, padeciendo de obsolescencia administrativa y una preocupante carencia
de soluciones conversacionales contextualizadas que mitiguen la conflictividad vecinal (PNUD
Colombia, 2023).

De manera que, la adopcion global de asistentes virtuales en el sector publico ha
evidenciado una tendencia hacia la automatizacién del primer contacto ciudadano, superando
las limitaciones tradicionales de la atencion en ventanilla. A nivel internacional, el desarrollo de
estas tecnologias se ha centrado en optimizar la gestion de tramites y solicitudes recurrentes a
través del procesamiento del lenguaje natural. De acuerdo con Ramirez-Hernandez et al.
(2023), la integracion de estas herramientas en las oficinas gubernamentales no solo permite
una reduccidn significativa en los costos operativos, sino que también democratiza el acceso a
la informacion oficial mediante canales de comunicacion disponibles ininterrumpidamente las
veinticuatro horas del dia.

A nivel municipal, la implementacién de asistentes conversacionales ha cobrado una
relevancia estratégica como mecanismo de gobernanza inteligente y proximidad civica. Las
administraciones locales prefieren desplegar estas soluciones en plataformas moviles
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omnipresentes para asegurar un mayor alcance e interaccién. Al respecto, Cruz-Meléndez et al.
(2024) sefalan que los chatbots gubernamentales que utilizan interfaces familiares como
WhatsApp facilitan una adopcién rapida y orgénica por parte de la poblacion, reduciendo de
manera efectiva la friccion tecnoldgica y garantizando que los municipios autdnomos presten
servicios publicos més inclusivos y eficientes dentro de sus respectivos territorios de influencia

social.

4.2. Marco Teoérico: E-Government y Transformacion Digital Publica

El modelo de Gobierno Digital (E-Government) constituye la columna vertebral tedrica
de este estudio abarcando como La transformacion digital trasciende la simple digitalizacion de
procesos analdgicos; implicando una reestructuracion holistica que sitda al ciudadano en el
centro del disefio de los servicios. Al respecto, Valle (2025) establece que alinear la vision
digital con los objetivos organizacionales es fundamental para garantizar la coherencia y el
retorno de las inversiones tecnoldgicas en las entidades gubernamentales. Asimismo,
Novomisky (2023) argumenta que esta transformaciéon demanda un cambio cultural
organizacional simultaneo, donde los servidores publicos reconceptualicen la tecnologia no
COmMo una amenaza, sino como una herramienta empoderadora de su labor.

Desde la 6ptica de la eficiencia administrativa, la literatura académica respalda
solidamente el uso de la IA. Investigaciones recientes lideradas por Gasco-Hernandez (2024)
en agencias gubernamentales evidencian que las entidades que implementan tecnologias
digitales conversacionales logran optimizar significativamente las cargas laborales, mejorar la
comunicacion interinstitucional y reducir drasticamente los tiempos de espera, mitigando la
frustracion ciudadana. Para garantizar la efectividad de estos modelos, Sarantis et al. (2011)
subrayan la necesidad de implementar marcos de gestién orientados a objetivos medibles
(como la metodologia OKR). En esta misma linea, Insight Software (2023) determina que el

éxito en la modernizacién de los gobiernos locales radica en el establecimiento de Indicadores
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Clave de Rendimiento (KPIS) operativos continuos que evallen la calidad del servicio y la
participacion ciudadana de forma objetiva.

La transformacion digital publica no debe concebirse como un fin tecnolégico aislado,
sino como una reingenieria profunda orientada a generar valor publico tangible para la
ciudadania. Las politicas de e-government buscan redisefar los procesos burocréticos lentos y
obsoletos para convertirlos en flujos dinAmicos y eficientes. En ese sentido, Souza y Carneiro
(2025) sostienen que la insercion de asistentes virtuales con inteligencia artificial en las
entidades del Estado representa un catalizador de innovacion publica, pues reduce la
burocracia administrativa, agiliza la resolucion de consultas complejas y optimiza de forma
sustancial la entrega de servicios de alta calidad.

Asimismo, la gobernanza digital exige que la adopcién de tecnologias inteligentes esté
alineada con las dindmicas internas de trabajo y la capacitacion del personal administrativo. El
éxito de los sistemas conversacionales radica en su capacidad para reestructurar la carga
laboral de los servidores del sector publico. Como argumentan Chen y Gasc6-Hernandez
(2024), la automatizacion de las tareas informativas repetitivas permite que los funcionarios
gubernamentales liberen tiempo operativo critico para reorientar sus capacidades hacia la
resolucidn de casos complejos que exigen criterio humano directo, logrando un balance 6ptimo

entre la eficiencia algoritmica y la empatia institucional presencial.

4.3. Marco Conceptual: Inteligencia Artificial Conversacional (IAC)

Fares (2023) sostiene que los chatbots impulsados por Modelos de Lenguaje Grande
tienen el potencial de revolucionar el dialogo Estado-ciudadano, el nucleo tecnolégico de la
intervencion radica en la Inteligencia Artificial Conversacional, superando las limitaciones de los
sistemas antiguos basados en reglas rigidas y menus estaticos, para ofrecer interacciones
humanizadas y profundamente contextualizadas. Esta tecnologia posee un potencial inmediato

para mejorar la gobernanza territorial mediante respuestas precisas y una disponibilidad
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permanente ininterrumpida (Nirala et al., 2022).

A nivel industrial, el sector conversacional se encuentra dominado por arquitecturas
sofisticadas proveidas por gigantes corporativos como Microsoft (Azure Bot), IBM (Watson) y
AWS (Amazon Lex) (Markets and Markets, 2025). Sin embargo, estas soluciones de nivel
empresarial conllevan altos costos de implementacion y requieren infraestructuras técnicas
complejas, resultando financieramente prohibitivas para gran parte de los municipios en paises
en vias de desarrollo. Frente a esto, surge el concepto de tecnologia nativa democratizada.
Cortés Cediel et al. (2023) afirman categéricamente que los chatbots gubernamentales deben
priorizar la accesibilidad masiva sobre la sofisticacion técnica pura. Asi, el despliegue de
soluciones integradas directamente sobre plataformas de uso masivo como WhatsApp emerge
como una alternativa pragmatica y altamente innovadora para territorios con presupuestos
publicos restringidos.

De modo que, la Inteligencia Atrtificial Conversacional se compone de tecnologias
integradas que permiten a una maquina interpretar el lenguaje natural, procesar la intencion del
usuario y generar una respuesta coherente. Las arquitecturas modernas trascienden los menus
rigidos de opciones para simular interacciones humanas fluidas basadas en la memoria del
contexto. Al respecto, Nirala et al. (2022) explican que el nicleo de estos sistemas requiere
modulos robustos de procesamiento y generacion de lenguaje, los cuales descomponen la
entrada del usuario en intenciones y entidades especificas para entregar datos relevantes y
precisos, evitando que el ciudadano experimente fatiga cognitiva al interactuar con el Estado.

Para garantizar la confiabilidad y la veracidad de la informacion en el sector publico, el
disefio de estos sistemas debe mitigar los riesgos de imprecisiones mediante salvaguardas
técnicas estrictas. La transicion hacia modelos avanzados exige arquitecturas robustas que
aseguren la integridad de las respuestas institucionales. De acuerdo con lo expuesto por el
Consorci AOC (2024), la utilizacion de sistemas hibridos basados en la generacion de
recuperacion aumentada permite anclar las respuestas del asistente conversacional a una base
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de conocimiento oficial verificada, reduciendo la probabilidad de alucinaciones y fortaleciendo la

confianza ciudadana en la transparencia digital del gobierno.

4.4. Brecha Digital, Inclusiéon Social y Bienestar Civico

La tecnologia civica, no debe abordarse exclusivamente desde su rentabilidad
financiera, sino fundamentalmente desde su impacto en la equidad social, la inclusién digital se
concibe hoy como un derecho habilitante fundamental mediante el analisis presentado por
Stone (2024) demuestra que la exclusion digital genera consecuencias profundas en el
bienestar individual y desencadena implicaciones econémicas multimillonarias al marginar a
poblaciones de las dinAmicas productivas y civicas. Para contrarrestar este fenébmeno, Zaballos
et al. (2024), en investigaciones avaladas por el Banco Interamericano de Desarrollo, recalcan
la urgencia de disefar politicas digitales inclusivas que respondan empaticamente a las
realidades de poblaciones diversas y vulnerables.

El disefio centrado en plataformas omnipresentes como WhatsApp mitiga la friccion
tecnolégica como lo presenta Deloitte Global (2025) el cual reporta que “el 66 % de las 167
ciudades consultadas para el estudio de ESI Thoughtlab estan invirtiendo fuertemente en 1A'y
el 80 % lo hara en los préximos tres anos”. Esta familiaridad fomenta la confianza y derriba
barreras para poblaciones histéricamente marginadas, pero hay que hacer que la aplicaciones
sean faciles de utilizar por éstos. Al respecto, Yu et al. (2024) descubrieron que los adultos
mayores con niveles de experiencia mas bajos estaban més preocupados por la facilidad de
uso y el apoyo social.

Asimismo, la disponibilidad 24/7 impacta directamente en el bienestar. Aggarwal y Tam
(2023) concluyen que “los chatbots de IA han demostrado la eficacia de las intervenciones para
el cambio de comportamiento en salud entre poblaciones grandes y diversas” (p.1). A mayor
escala, Zhou et al. (2025) argumentan que un Chatbot publico no solo debe ser un asistente

funcional, sino que se deben “crear chatbots mas inteligentes, transparentes y orientados a la
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comunidad que involucren mejor a los individuos y sus comunidades” (p.1).

Entonces, el despliegue de tecnologias civicas debe priorizar la equidad social y la
mitigacién de la brecha digital, evitando que la innovacién profundice las desigualdades
preexistentes en los territorios. La alfabetizacion técnica y el acceso a dispositivos méviles
varian sustancialmente entre los diferentes grupos poblacionales. Al respecto, Stone (2024)
advierte que los asistentes virtuales que obligan a los ciudadanos a descargar aplicaciones
complejas o navegar en portales web confusos terminan excluyendo a los adultos mayores y a
las comunidades rurales, por lo que es indispensable disefar interfaces conversacionales de
baja fricciébn que se adapten a sus habitos cotidianos.

La verdadera inclusion digital en el @mbito publico se materializa cuando las
herramientas de inteligencia artificial se disefian bajo un enfoque participativo que atiende las
necesidades de las minorias. Esto requiere asegurar que el acceso a la justicia local no esté
condicionado por el estatus socioeconémico del usuario. Como argumentan Zhou et al. (2025),
los chatbots de servicios gubernamentales deben concebirse como infraestructuras inclusivas
orientadas a la comunidad, capaces de democratizar los tramites legales y de fortalecer la
legitimidad de las instituciones publicas al garantizar un canal asincrénico y gratuito que

respete el debido proceso de toda la poblacion.

4.5. Enfoques Metodolégicos de Innovacion: Design Thinking

La concepcion y el desarrollo del sistema se fundamentan en la hibridacion tedrica de
dos modelos de innovacién de vanguardia: Design Thinking. Segun Arias-Barefio (2020), esta
integracion metodoldgica maximiza la eficiencia en la gestién de proyectos tecnoldgicos: el
Design Thinking garantiza una profunda exploracion empética de las necesidades del usuario
final, mientras que los marcos Agiles (como Scrum) permiten el desarrollo iterativo rapido de

Productos Minimos Viables (MVP).
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Figura 2. Mapa de Empatia del Ciudadano para el Chatbot Civico de WhatsApp
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Dentro del enfoque empatico, herramientas visuales como el Mapa de Actores y el
Mapa de Empatia son indispensables. Riveros Montiel y Olmedo (2024) establecen que esto
“facilita una segmentacion y disefio del perfil del turista basado en pensamientos, sentimientos,
percepciones y comportamientos, promoviendo un destino sostenible y empatico” (p.139). En
paralelo, técnicas de ideacion estructurada como el marco How Might We (HMW) transforman
las deficiencias organizacionales diagnosticadas en retos de disefio viables y accionables,
focalizando los esfuerzos de desarrollo en aportar valor real a la sociedad, tal como se aprecia
en la Figura 2.

El Mapa de Empatia se construyé a partir de la evidencia recolectada durante las
semanas dos y tres de la fase de investigacion, donde un investigador de experiencia de
usuario (UX) y un antropologo aplicaron treinta entrevistas semiestructuradas a ciudadanos,
inspectores y administrativos. Este levantamiento acumulé diez horas de video y
transcripciones de campo. Posteriormente, en la semana tres, se realizé una sesion de analisis
de afinidad y sintesis de hallazgos liderada por el UX Researcher y el Product Owner. Los
criterios de andlisis clasificaron los datos empiricos en seis cuadrantes —pensamientos,

sentimientos, percepciones, acciones, dolores y ganancias del ciudadano— consolidando un
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perfil empatico validado.

Figura 3. Mapa de Actores Clave Chatbot Civico de WhatsApp
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Sin embargo, la insercién tecnolégica requiere un ecosistema organizacional preparado.

Unertl et al. (2020) demuestran que “la identificacion de problemas dentro de los sistemas
actuales de mejora de procesos, mediante un énfasis en el descubrimiento de problemas, la
funcionalidad clinica integral y la inclusion de diversas perspectivas” (p.269) previene las
consecuencias negativas de la tecnologia y mitiga la resistencia al cambio en las entidades.
Entender quiénes interactian con el sistema es el primer paso de este diagnéstico sistémico,
tal como se detalla en la Figura 3.

El Mapa de Actores se estructuré a partir de una sesion de sintesis estratégica y un
taller de alineacion multidisciplinario desarrollados durante la semana cinco, en los que
participaron el Lider de Innovacion, un facilitador externo, el disefiador UX y actores
institucionales de la alcaldia. El procedimiento implicoé el mapeo de relaciones mediante la

formulacion de veinte preguntas orientadoras bajo el marco “How Might We”. El criterio de
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analisis clasificé a las partes interesadas en cuatro niveles de influencia e interaccion directa
con el sistema: el ciudadano como eje central, los actores internos operativos, los
desarrolladores externos y el nivel institucional macro, facilitando la gobernanza del cambio. El
ecosistema ilustrado en la figura 3 valida la necesidad de estrategias de gestion del cambio
diversificadas. Ademas, revela que una comunicacién omnicanal estructurada y diferencial para
actores internos y externos previene el rechazo del nuevo paradigma conversacional.

En sintesis, la conceptualizacién de soluciones tecnoldgicas viables en el &mbito
gubernamental se beneficia de la hibridacion de metodologias agiles y enfoques de disefio
centrado en el usuario. Esta integracion sistemética minimiza los riesgos de desarrollo y
asegura la pertinencia social del producto final. De acuerdo con Arias-Barefio (2020), la
articulacion del marco Design Thinking con Scrum permite que la exploracion empatica de las
necesidades ciudadanas se traduzca de forma rapida en prototipos funcionales e
incrementales, garantizando que el equipo multidisciplinario evallie constantemente el valor
publico de la herramienta y adapte el software de manera oportuna ante cambios del entorno.

Dentro de esta ruta metodolégica de codisefio, herramientas visuales como el mapa de
empatia y las historias de usuario resultan fundamentales para estructurar la interaccién civica
con sensibilidad contextual. Estas técnicas permiten mapear los sentimientos, percepciones y
dolores de los ciudadanos para traducirlos en requerimientos légicos precisos. Como sefialan
Riveros-Montiel y Olmedo (2024), el uso sistematico de mapas de empatia facilita una
segmentacion empatica y un perfilamiento detallado de los comportamientos de los usuarios, lo
cual asegura que el disefio de la interfaz conversacional responda de manera directa y

respetuosa a los puntos de dolor diagnosticados en la comunidad.

4.6. Evaluacion Financieray Retorno de Inversion Pablica
A diferencia de la empresa privada, la evaluacion de inversiones en el sector publico

integra el analisis costo-beneficio junto con el Valor Publico generado. Estudios recientes
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liderados por el Banco Interamericano de Desarrollo revelan que “la transformacion digital del
gobierno requiere un esfuerzo mas complejo que la implementacién de herramientas
tecnoldgicas” (BID, 2022). De igual modo, Deloitte (2025) calcula que el Retorno de Inversion
(ROI) promedio es “casi la mitad (45 %) espera un ROI a corto plazo (menos de tres afios) con
la automatizacion basica”

Adicionalmente, la digitalizacidon de procesos institucionales locales impacta el entorno
en el territorio. La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OECD, 2019),
asi como investigaciones de Pieterson et al. (2023) han encontrado que el uso de estas “ha
simplificado la manipulacion de los datos, mientras que la digitalizacién de los procesos facilita
el intercambio, la distribucién y el almacenamiento (centralizado) de informacion” (p.17).

De manera que, la asignacion de recursos fiscales para proyectos de gobierno digital
requiere de un andlisis financiero y social riguroso que justifique la viabilidad de la inversion a
mediano plazo. Las metodologias de evaluacién en el sector publico deben calcular el costo de
oportunidad y los beneficios socioecondémicos transferidos de forma directa a la ciudadania. Al
respecto, Cristia et al. (2022) sostienen que el analisis de costo-beneficio de los proyectos
digitales permite medir con precision el valor neto generado, incorporando variables como el
ahorro de tiempo y la reduccién de gastos individuales de transporte, lo cual viabiliza la
cofinanciacion internacional de la infraestructura digital.

Asimismo, la automatizacién de procesos mediante asistentes conversacionales genera
un impacto econémico positivo que se refleja en la optimizacién operativa de la entidad
municipal y en el aumento de la recaudacion fiscal. La eficiencia presupuestaria se traduce en
un excelente retorno financiero de la inversién publica efectuada. Segun datos recopilados por
HubSpot (2026), las instituciones que implementan canales conversacionales inteligentes
logran un retorno de inversion de hasta el doscientos por ciento en su primer afio, derivado
principalmente de la reduccién del treinta por ciento en costos operativos de atencion al cliente
y la resolucién automética de consultas repetitivas.
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4.7. Marco Normativo e Institucional de la Intervencion

El disefio del Chatbot no se concibe en un vacio legal, sino que opera bajo la rigurosa
arquitectura normativa del Estado colombiano referente a la convivencia territorial.
Histéricamente, el funcionamiento de las Inspecciones de Policia ha estado regulado y
fundamentado por la Ley 1801 de 2016 (Cdodigo Nacional de Seguridad y Convivencia
Ciudadana). Este marco juridico les confiere a estas dependencias competencias directas para
mediar, sancionar e intervenir en comportamientos que alteren la tranquilidad comunitaria y el
uso del espacio publico (Departamento Administrativo de la Funcién Publica DAFP, 2022).

Sin embargo, el proyecto responde y se fundamenta directamente en un hito legislativo
reciente: la Ley 2492 de 2025, cuya norma ordend el cambio histérico de la denominacion
institucional de estas entidades hacia "Inspectores de Convivencia y Paz", lo que refleja una
reorientacion epistemoldgica de sus funciones, pasando de un enfoque sancionatorio a un
modelo de justicia comunitaria y paz restaurativa.

Tal como afirman Pérez y Sanchez (2025) en su investigacion sobre el sistema de
justicia colombiano, concluyen que “la transformacion digital y tecnoldgica, asi como la
consolidacion del Estado de derecho, son elementos clave para el desarrollo sostenible de
Colombia en el siglo XXI” (p.128). La modernizacion, por tanto, transita de ser una opcion
operativa para convertirse en un mandato normativo de la institucionalidad contemporanea.

Entonces, el disefio y la implementacion de un asistente virtual en la administracion
civica deben estar anclados en el marco constitucional de los distritos especiales y la
redefinicion legal de la justicia local. La modernizacién tecnolégica representa una obligacién
legal para garantizar la celeridad y proximidad estatal en los territorios. Como destacan Pérez-
Lozada y Sdnchez-Carcamo (2025), la transformacion digital en el sistema judicial colombiano
es un elemento clave para el desarrollo sostenible y la consolidacion del Estado de derecho,
exigiendo que las herramientas GovTech faciliten el acceso transparente a los mecanismos
alternativos de resolucion de conflictos vecinales.
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Adicionalmente, el tratamiento de la informacién recopilada por el asistente virtual exige
la adopcion de salvaguardas éticas y legales estrictas que garanticen el derecho fundamental al
Habeas Data de los usuarios. Los sistemas gubernamentales que recolectan datos ciudadanos
deben prevenir vulneraciones de privacidad y asegurar un uso autorizado. De acuerdo con
Arguelles-Toache (2023), la implementacion de inteligencia artificial en la administracion
publica requiere de un aviso de privacidad claro y de protocolos robustos de seguridad que
protejan la privacidad de los datos personales, mitigando de forma oportuna los riesgos de fuga

de informacion y ciberataques contra las bases publicas.

4.8. Soporte Conceptual de la Metodologia de Investigacién

Para empezar, el estudio se fundamenta en un paradigma cualitativo que, seguin
Hernandez-Sampieri et al. (2018), resulta indispensable para explorar en profundidad la
subjetividad, las necesidades latentes y el contexto natural de los actores involucrados,
aspectos que los enfoques meramente cuantitativos suelen obviar. De igual modo, Hurtado de
Barrera (2012) define esta tipologia como aquella que trasciende el simple diagndstico
observacional para orientarse hacia la formulacién de propuestas, modelos o soluciones
operativas viables ante necesidades practicas de un grupo social o institucional.

Para garantizar la validez de los hallazgos en este tipo de estudios, el proceso
recolecciéon de datos se apoya teéricamente en el muestreo no probabilistico intencional
porque, como bien exponen (Otzen & Manterola, 2017) esto “permite seleccionar casos
caracteristicos de una poblacion limitando la muestra sélo a estos casos. Se utiliza en
escenarios en las que la poblacién es muy variable y consiguientemente la muestra es muy
pequena” (p.230). Como técnica de recoleccion de informacion se elige la entrevista
semiestructurada, valorada por Diaz-Bravo et al. (2013) porque “ofrecen un grado de
flexibilidad aceptable, a la vez que mantienen la suficiente uniformidad para alcanzar

interpretaciones acordes con los propdsitos de estudio” (p.163).
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5. Disefo Metodolégico

El presente disefio metodolégico establece la ruta de accion estructurada,
sistemética y rigurosa que guia el desarrollo del proyecto. Para abordar la complejidad de
la gestion civica en las Inspecciones de Policia de Barrancabermeja, este apartado se
divide en tres grandes dimensiones: la metodologia de la investigacién académica, la
metodologia especifica para el diagnéstico empresarial del estado actual de la
organizacion, y la metodologia de intervencién para la construccion de la solucion

innovadora.

5.1. Enfoque y Tipo de Investigacion

El disefio metodolégico del presente estudio se estructura bajo un enfoque mixto
(multimetédico) de tipo proyectivo, complementado con un analisis riguroso de viabilidad
financiera. Esta hibrido metodoldgico resulta indispensable para abordar de manera
holistica la modernizacion de los servicios publicos civicos en el contexto municipal,
permitiendo que la comprension cualitativa profunda de las necesidades humanas y la
resistencia institucional se articule de manera sinérgica con la modelacién cuantitativa de
procesos y la evaluacion financiera de la inversion (Novomisky, 2023).

La adopcién de un enfoque mixto se justifica por la naturaleza multidimensional del
problema de investigacion. El componente cualitativo de la investigacion explora la
subjetividad de los actores civicos (ciudadanos y servidores publicos), identificando
frustraciones, expectativas y puntos de dolor asociados a las barreras de atencion fisica,
horarios incompatibles y asimetrias de informacion en Barrancabermeja. El componente
cuantitativo, por su parte, se enfoca en medir los tiempos reales de procesamiento de
tramites (que oscilan de 7 a 15 dias habiles), la frecuencia de transacciones (285
despachos comisorios activos y 41 comparendos especificos) y, primordialmente, en la

evaluacion de la viabilidad financiera mediante indicadores de rentabilidad social y
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econdmica (Valle, 2025).

La investigacion se tipifica como de caracter proyectivo debido a que su resultado
final es una propuesta de modelo conceptual, funcional y técnico (el disefio del Chatbot
civico en WhatsApp) disefiada para resolver de manera directa un problema de
ineficiencia administrativa e exclusion social local. De acuerdo con Hurtado de Barrera
(2015), la investigacion proyectiva consiste en la elaboracién de una propuesta como
solucién a una necesidad practica de una organizacion, partiendo de un diagnostico
previo exhaustivo, sin que la ejecucién en vivo o implementacion de la solucién sea un

requisito obligatorio para culminar la fase académica del estudio.

5.2. Poblacién y Muestra

El universo o poblacién objeto de estudio de esta investigacion comprende dos
grupos fundamentales dentro del ecosistema de justicia local de Barrancabermeja. Dada
la naturaleza del estudio, se recurre a un muestreo no probabilistico intencional. Esta
técnica permite seleccionar a informantes clave (tales como inspectores, personal de
atencién en ventanilla y lideres comunitarios recurrentes) priorizando la riqueza,
profundidad y pertinencia de la informacién por encima de la representatividad estadistica
estricta. Otzen y Manterola (2017) indican que “permite seleccionar casos caracteristicos
de una poblacion limitando la muestra sélo a estos casos. Se utiliza en escenarios en las
que la poblacion es muy variable y consiguientemente la muestra es muy pequefa”
(p.230).

De igual manera, el tamafio de la muestra para la etapa de diagnéstico se fijo en
30 participantes efectivos mediante un muestreo no probabilistico intencional o de juicio.
Este volumen de informantes clave permiti6 mapear integralmente las dinamicas de la
justicia local y se estructuro a través de tres perfiles bien definidos como funcionarios

publicos y personal administrativo (8 participantes), compuesto por 3 Inspectores de
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Convivencia y Paz (incluyendo el Inspector Permanente que opera el servicio de 24 horas
y los inspectores ordinarios) y 5 servidores del pool administrativo de atencion directa al
publico en ventanilla y sustanciacion de procesos de la dependencia.

Asi mismo, estan los lideres comunitarios y ediles (7 participantes), entre los que
se encuentran los presidentes de Juntas de Accion Comunal (JAC) y ediles activos de las
comunas distritales con altos niveles de conflictividad y requerimientos de comparendos
de convivencia (especialmente de la Comuna 2, que incluye barrios como Galan, Pueblo
Nuevo y Parnaso) y de los corregimientos rurales dispersos (como El Centro y El Llanito).
También, estan ciudadanos y usuarios Comunes del servicio (15 participantes), entre los
gue se cuentan habitantes del municipio (procedentes de estratos socioecondémicos
diversos) que han sido usuarios reales o potenciales del sistema al haber enfrentado
querellas civiles, comparendos de la Ley 1801 de 2016, audiencias de conciliacién vecinal

o requerimientos de certificados de vecindad.

5.3. Instrumentos, Validaciéon y Técnicas de Recoleccion

Para la recoleccion de informacion de las vertientes cualitativa y cuantitativa, se
seleccionaron técnicas e instrumentos complementarios debidamente justificados por la
literatura metodologica. En primer lugar, se encuentra la revision documental y andlisis de
flujos de procesos aplicada como técnica cuantitativa preliminar sobre las bases de datos
de radicacion, boletines de prensa, estadisticas de comparendos de convivencia de la
Comuna 4 (barrios Galan, Pueblo Nuevo y Parnaso) y el inventario de la Secretaria del
Interior (Alcaldia Distrital de Barrancabermeja, 2024, 2026). Esta técnica fundamento la
linea base vy justifico la reingenieria de procesos a través del Modelo de Operacién por
Procesos (MOP) distrital.

Por otra parte, la entrevista semiestructurada (ver Anexo 1), la cual fue evaluada y

validad por el director de proyecto a través de un formato de validacion de juicio de
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experto (ver Anexo 2), se aplicé como técnica cualitativa a una muestra intencional o no
probabilistica de treinta (30) actores clave, conformada por ciudadanos, lideres
comunitarios, inspectores de policia y administrativos, los cuales fueron informados a
través de un consentimiento sobre los objetivos de su participacion en el proyecto (ver
Anexo 3).

Por otro lado, se hizo uso de un muestreo por conveniencia al ser considerador
como el mas idéneo en estudios de innovacion de servicios, ya que prioriza la seleccion
de informantes con experiencias altamente de representatividad sobre el fenbmeno de

estudio en lugar de buscar representatividad estadistica (Otzen & Manterola, 2017). Asi

mismo, las entrevistas sirvieron para alimentar el mapa de empatia de seis cuadrantes y

estructurar las ochenta historias de usuario de la solucion.
Por ultimo, la modelacién financiera y escenarios presupuestales: implementada
como el instrumento cuantitativo de decisidn estratégica para evaluar el presupuesto de

inversion ($408.85 millones de COP) y el retorno del capital en cinco afios. Se utilizaron

métricas estandarizadas de formulacién de proyectos, tales como el Valor Presente Neto

(VPN), la Tasa Interna de Retorno (TIR), el Retorno de Inversion (ROI) y el Periodo de
Recuperacion (Payback), asumiendo un costo de oportunidad del capital (tasa de

descuento) del doce por ciento (12.0%) para proyectos sociales (Cristia et al., 2022).

5.4. Matriz de Categorias de Analisis

La matriz de categorias de andlisis se constituye como la herramienta
metodoldgica para ordenar, jerarquizar y controlar los conceptos de la investigacion,
vinculando los objetivos de la investigacion con sus respectivas dimensiones
conceptuales y operacionales (Giesecke, 2020). En la Anexo 4 se puede observar las

categorias de andlisis desarrolladas en el presente estudio.
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5.5. Técnicas de Analisis de Informacion

El analisis de datos se ejecuta de manera diferenciada e integrada conforme a la
naturaleza multimetodica del estudio. Para empezar, el andlisis cualitativo se aplica la
técnica de Analisis de Contenido combinada con la teoria fundamentada basada en el
Método de Comparacion Constante de Glaser y Strauss (1967). Esta técnica permite
organizar y sintetizar sistematicamente los discursos cualitativos recopilados en las
entrevistas, identificando patrones y significados latentes compartidos por los ciudadanos
y servidores publicos en Barrancabermeja, y resultado en una matriz de sistematizacion
de las respuestas (ver Anexo 5).

Por otra parte, el analisis cuantitativo se utiliza la estadistica descriptiva para el
procesamiento y representacion gréafica del volumen de tramites, tiempos promedios del
diagnéstico y tasas de satisfaccion (CSAT beta). De manera paralela, se emplea la
técnica de Modelacion Financiera Deterministica para simular escenarios presupuestarios,
calcular las proyecciones de ahorro socioecondémico por traslado y determinar la viabilidad

a través del flujo de caja descontado a cinco afos.

5.6. Criterios de Rigor Cientifico

Para validar la solidez metodolégica y evitar sesgos o conclusiones espurias, se
implementan criterios de rigor especificos para cada vertiente y para el disefio mixto
integrado se hace eso de lo propuesto por (Guba & Lincoln, 1985). En ese sentido, en
primer lugar, se tiene la credibilidad, la cual garantiza que los hallazgos cualitativos sean
reconocidos como verdaderos por los participantes mediante la triangulacién de
investigadores y la validacion cruzada de las transcripciones con los inspectores y lideres
vecinales.

De igual manera, la transferibilidad permite evaluar el ajuste de la solucion en otros

escenarios a través de una descripcion densa del contexto socioeconémico y de
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capacidad instalada en Barrancabermeja. Asi mismo, la dependabilidad logra la
consistencia l6gica documentando detalladamente cada decision metodolégica mediante
una bitacora o pista de auditoria (audit trail). Por ultimo, la confirmabilidad asegura la
neutralidad mediante la transcripcion literal y exacta de los audios de las entrevistas,

controlando los sesgos de preconcepcién del equipo de disefio.

5.7. Criterios de Inclusion por Perfil

Los criterios de inclusién en un proyecto de investigacion permiten delimitar con
claridad la poblacién participante y asegurar que los datos recolectados sean pertinentes,
comparables y coherentes con los objetivos del estudio. En esta investigacion se tuvieron
en cuenta variables demogréficas, de capacidad y experiencia, y requisitos técnicos o
legales, segun el perfil, considerando edad, ubicacién, formacién, experiencia,
disponibilidad, consentimiento informado y uso del servicio (ver Tabla 2)

Tabla 2 Criterios de Seleccidn para la Investigacion

S Criterios Criterios de Capacidad / Requisitos Técnicos
erfi
Demograficos Experiencia / Legales
i ) L Afos de experiencia, Certificaciones de
Perfil A (Senior) Edad y ubicacion ) )
nivel educativo acceso a software
o L Formacidn bésica y Disponibilidad de
Perfil B (junior) Edad y ubicacion - )
habilidades blandas tiempo
) _ Segmento de Frecuencia de uso del Consentimiento
Perfil C (Usuario) ) o ]
intereses servicio informado

Fuente: Elaboracion propia segun criterios de inclusién definidos por los investigadores

5.8. Metodologia de Diagndéstico Organizacional Analisis Interno y Externo

Para realizar el diagnéstico integral de la intervencion organizacional en las
Inspecciones de Policia, este proyecto no se limita a la recoleccion académica cualitativa,
sino que adopta el Modelo de Diagnostico DOFA Estratégico Integrado, complementado

con un Andlisis Ecosistémico (Mapa de Actores). Comprender las necesidades
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organizacionales mediante un diagndstico interno riguroso constituye un prerrequisito
critico para que la implementacion tecnoldgica sea exitosa y no genere rechazo organico.
Segun Unertl et al. (2020), los diagndsticos organizacionales holisticos previenen
consecuencias negativas no intencionadas de los cambios tecnologicos, revelan
conexiones sistémicas y facilitan la priorizacién efectiva.

Propésitos y Procedimientos del Modelo DOFA Estratégico: EI DOFA (Debilidades,
Oportunidades, Fortalezas y Amenazas) se aplica en esta intervencion con el proposito de
evaluar las capacidades institucionales reales de la Alcaldia de Barrancabermeja para
absorber un proyecto de digitalizacion. El procedimiento consistio en someter a la
organizacién a un escrutinio bajo cuatro dimensiones. En el Anexo 6 se encuentra la tabla
completa con la matriz detallada del diagnéstico organizacional. A continuacion, se
presenta una sintesis de esta.

Andlisis Interno (Fortalezas y Debilidades):

Fortalezas: El diagndstico identificé una disposicién directiva al cambio, el apoyo a
politicas de innovacion y recursos tecnolédgicos base como los servidores municipales y la
disposicion de presupuesto propio ($180 millones). Ademas, se diagnosticé que el uso de
WhatsApp como plataforma no requerira aumento de personal para mantener
disponibilidad 24/7.

Debilidades: Se identificé una estructura de procesos obsoleta con tiempos de
respuesta de hasta 15 dias, duplicidad de informacion, atencion presencial Gnica,
resistencia al cambio del personal antiguo y una capacitacién técnica limitada en el talento
humano.

Andlisis Externo (Oportunidades y Amenazas):

Oportunidades: El entorno sectorial presenta directrices favorables como el Plan

Municipal de Transformacién Digital 2024-2027, el apoyo del DNP, y la obligatoriedad de

modernizacion dictada por la Ley 2492 de 2025 que redefine a las dependencias hacia la
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Convivencia y Paz. El diagnéstico externo comprobd que WhatsApp se identifica como
una de las principales herramientas de comunicacion entre las personas mayores, y en
estudios recientes figura como la red social mas utilizada por este grupo entre quienes
cuentan con acceso a internet (Ullmann & Sunkel, 2019).

Amenazas: El entorno plantea riesgos externos severos como los ciberataques, la
brecha digital en poblaciones rurales, limitaciones presupuestales futuras, y la
dependencia de plataformas internacionales (proveedores como Meta 0 AWS).

Andlisis Ecosistémico (Complemento Diagnéstico): El diagndstico se completd
mapeando las relaciones de la unidad de negocio. El modelo identificé cuatro niveles de
actores: el ciudadano (centro del servicio), actores internos (inspectores, administrativos),
actores externos (desarrolladores, consultores) y nivel institucional macro (Alcaldia, Min
Interior).

Este diagndstico empresarial concluyd que la entidad requeria una innovacion de
baja friccidn: la organizacion no estaba lista para software empresarial complejo y la
ciudadania rechazaba las plataformas web tradicionales. Esto justific6 plenamente la

pertinencia de la intervencion mediante WhatsApp.

5.9. Metodologia de Intervencion: Plan de Mejora

Para el disefio y formulacién del plan de mejora (el desarrollo del Chatbot Civico),
se selecciond una hibridacion de metodologias de innovacién: Design Thinking integrado
con Metodologias Agiles (Scrum). En ese sentido, Arias-Barefio (2020) sustenta que esta
sinergia metodoldgica maximiza la innovacion centrada en el usuario: el Design Thinking
aporta los ciclos de empatia, definicion e ideacién, mientras que el modelo Agile
transforma rapidamente la investigacion cualitativa en prototipos funcionales (MVP),
minimizando el riesgo de fracaso en la transformacion digital gubernamental.

El procedimiento metodoldgico de la intervencién se ejecutd bajo las siguientes
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herramientas:

Mapa de Empatia: Instrumento visual de disefio centrado en el usuario que
permitié perfilar a la ciudadania en 6 cuadrantes (qué piensa, siente, ve, dice, dolores y
ganancias). Revelo6 que los ciudadanos sufren horarios incompatibles y pérdida de dias de
trabajo.

Técnica "How Might We" (HMW): Transforma el diagndstico organizativo en un reto
de disefio accionable. En ese sentido, el HMW sitGa en el centro la necesidad social. Para
esta intervencion, el reto formulado fue: ¢ Cuales son los elementos clave de disefio de un
Chatbot en WhatsApp que permitan optimizar la gestién civica y mejorar la accesibilidad

de servicios?

5.10. Fases del Proyecto para Alcanzar los Objetivos

La convergencia de la investigacién académica y las metodologias de innovacion
estructuran el proyecto en ocho fases secuenciales, ejecutables en un cronograma de 35
semanas, que garantizan el cumplimiento de los objetivos especificos (ver Anexo 7).

Fase de Investigacion - Empatia: Involucra el levantamiento de informacién
cualitativa a través de entrevistas. Permite caracterizar el contexto operativo y tecnolégico
actual (Objetivo Especifico 1).

Fase de Definicion - Estrategia: Analisis sistematico de los datos recolectados para
sintetizar los hallazgos en la pregunta directriz HMW y estructurar las historias de usuario
y el mapa de actores (Objetivo Especifico 2).

Fase de Ideacion y Concepto: Se conceptualiza la solucion y se disefian los
wireframes conversacionales y flujos de interaccién, validandolos con stakeholders y

representantes ciudadanos (Objetivo Especifico 3).
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6. Diagnéstico Organizacional

Para la realizacion del diagndstico organizacional de las Inspecciones de Policia
de Barrancabermeja, se implementé un disefio metodoldgico hibrido que integré las fases
cualitativas del Design Thinking con un andlisis estratégico institucional. Inicialmente, el
levantamiento de informacién se estructur6 mediante la fase de "Investigacibn-Empatia”,
durante la cual se ejecutaron treinta (30) entrevistas semiestructuradas con informantes
clave, incluyendo inspectores, personal administrativo y usuarios del sistema.

Esta recoleccion primaria permitio la construccion de un Mapa de Empatia
(evaluando seis cuadrantes: pensar-sentir, ver, escuchar, decir-hacer, dolores y
ganancias) para comprender las barreras de acceso desde la perspectiva ciudadana
Paralelamente, a nivel institucional, se aplicé un analisis DOFA (Debilidades,
Oportunidades, Fortalezas y Amenazas) para evaluar las capacidades internas, la
estructura organizacional y los recursos tecnolégicos disponibles, permitiendo revelar las
conexiones sistémicas entre los procesos actuales y establecer una linea base medible

para la intervencion tecnolégica.

6.1. Procesamiento estadistico de datos

A partir de los instrumentos aplicados durante la fase diagnéstica esta, en primer
lugar, la revision documental (ver Anexo 8) de los procesos internos de las Inspecciones
de Policia, se procesaron los datos recolectados mediante estadistica descriptiva (ver
Anexo 9). Cabe acotar que, la muestra de 15 procesos se hizo por la via no probabilistica
que permitio la recoleccion de informacion a conveniencia, la cual fue utilizada de esta
manera por cuestiones relacionadas con el tiempo, la disponibilidad de recursos y la
facilidad para llevar a cabo el proceso de diagnéstico.

El analisis de los subconjuntos de esta muestra arroja promedios de respuesta de

exactamente siete (7) dias habiles para Consultas Generales (n=4), diez (10) dias para
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Expedicién de Certificados (n=4), quince (15) dias para Agendamiento de Conciliaciones
(n=4) y ocho (8) dias para Seguimiento de Radicados (n=3). Los resultados se condicen
de forma unanime con la linea base informada en el diagnoéstico. Como se observa, la
lentitud procesal constituye una de las principales probleméticas identificadas en la
caracterizaciéon de las Inspecciones de Policia. La Tabla 4 consolida los promedios reales
de tiempo observados en el diagndstico presencial frente a las metas de eficiencia
proyectadas tras la automatizacion.

Tabla 3. Tiempos promedio de respuesta en tramites civicos (Actual vs. Meta)

Categoria de Tramite  Tiempo de Gestion Tiempo Meta Variacién Porcentual
/ Proceso Actual (D.H.) Proyectado (D.H.) Proyectada (%)
Consultas generales : -
. ! . 9 y 7.0 0.1 (Inmediato) 98.6% de reduccion
orientacion

Solicitud y expedicion

o 10.0 1.0 (Envio automatico) 90.0% de reduccion
de certificados
Agendamiento de N
audiencias de 15.0 3.0 (validacion de 80.0% de reduccion
e, agenda)
conciliacion
Seguimient . .,
eguimiento a 8.0 0.1 (Inmediato) 98.8% de reduccion

radicado de casos

Nota: Elaboracién propia, con base a la revisién documental realizada (ver Anexo 9).

La interpretacion de la Tabla 3 revela que los procesos que dependen de la
presencialidad y del registro manual demandan entre una y tres semanas laborales para
su resolucion, lo que resulta ineficiente para dirimir querellas vecinales que requieren
mediacion oportuna para evitar su escalada violenta. Al descentralizar estas interacciones
hacia el entorno conversacional de WhatsApp, la reduccion promedio de tiempos supera
el 80.0%.

El mayor impacto se registra en las consultas generales y el seguimiento de
radicados, donde la respuesta automatizada mediante lenguaje natural con Rasa Pro e
integraciones transaccionales tarda escasos segundos, liberando aproximadamente tres

horas diarias de la jornada laboral de los doce funcionarios de atencion para que estas
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capacidades se reorienten a labores presenciales criticas de conciliacion y paz territorial
en el marco de la Ley 2492 de 2025.

Para recopilar la informacion primaria de la ciudadania de Barrancabermeja, se
estructurd un cuestionario con opciones de respuesta cerrada codificadas numéricamente,
facilitando el procesamiento estadistico descriptivo en bases de datos (ver Anexo 9). Las
respuestas individuales recopiladas en campo de las 30 personas seleccionadas para el
diagnéstico fueron consolidadas en una matriz plana o base de datos (ver Anexo 10).

La codificacion de las barreras se representa de manera binaria: 1 indica que el
usuario experimenta dicha barrera de acceso y 0 indica que no la presenta. Para pasar de
los microdatos encontrados a los resultados consolidados de frecuencias absolutas f; y
relativas porcentuales (P;), se aplicaron las siguientes formulas matematicas, en donde En

donde X;; es igual a uno si el encuestado i selecciona la opcion o barrera j y cero en caso

contrario, con un tamafio de muestra fijado en n = 30 (ver Tabla 4)

Tabla 4. Preferencia de canales digitales para atencion publica en la ciudadania

Canal de Preferencia Ciudadana Porcentaje de Preferencia (%)
Aplicaciéon de mensajeria (WhatsApp) 73%
Portal Web institucional 15%
Atencion telefonica tradicional 8%
Aplicacién movil nativa (Descargable) 4%

Nota: Elaboracion propia, con base en las encuestas.

Estadisticas basadas en el comportamiento ciudadano frente a tramites publicos,
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demostrando una abrumadora preferencia por canales conversacionales familiares sobre
portales web complejos o aplicaciones descargables. Ahora, al tratarse de una pregunta
de seleccién multiple, la suma de las frecuencias absolutas supera el nimero de

encuestados fisicos debido a la concurrencia de dolores en los mismos ciudadanos.

Tabla 5. Principales barreras de acceso identificadas por los usuarios (Mapa de Empatia)

Barrera Identificada (Puntos de Dolor) Frecuencia de Mencion (%)
Horarios de oficina incompatibles con jornada laboral 85%
Tiempos de espera prolongados y filas presenciales 78%
Desconocimiento total de procedimientos y requisitos 65%
Informacidn contradictoria por parte de funcionarios 45%
Miedo a la pérdida de documentos fisicos 30%

Nota: Elaboracién propia con base en el mapa de empatia

El porcentaje se calcula sobre la base del total de los 30 individuos (ver Tabla 5).
Los resultados extraidos de la fase de empatia y entrevistas ciudadanas, donde la
incompatibilidad de horarios (85%) y la lentitud procesal (78%) emergen como los dolores
mas criticos encontrados en el diagndstico organizacional, seguidos muy de cerca por el
desconocimiento total de procedimientos y requisitos con un 65%, y con el miedo a la

pérdida de documentos fisicos como el que menos impacto tuvo con un 30%.
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7. Analisis de los resultados

La interpretacion integral de los datos recolectados durante el diagndstico
institucional y ciudadano permite dimensionar la magnitud del reto operativo que enfrentan
las Inspecciones de Policia de Barrancabermeja. A continuacién, se desglosan los

hallazgos estructurados en tres dimensiones estratégicas:

7.1. Situacion actual

El diagnostico de la situacion actual revela una profunda asimetria entre la
demanda ciudadana de servicios de justicia civica y la capacidad instalada de la
administracion municipal para proveerlos eficientemente. En la actualidad, las
Inspecciones de Policia operan bajo un modelo de atencién estrictamente tradicional,
caracterizado por la presencialidad Unica, el registro manual de solicitudes y la duplicaciéon
de informacion. Como se evidencié en el procesamiento estadistico, los tiempos de
respuesta ante consultas y tramites rutinarios oscilan criticamente entre 7 y 15 dias
habiles. Esta lentitud operativa genera un cuello de botella sistémico que recae
directamente sobre un recurso humano limitado, compuesto por 12 funcionarios
administrativos que invierten gran parte de su jornada laboral en tareas operativas
repetitivas en lugar de labores estratégicas de mediacion.

Desde la perspectiva del ciudadano (usuario central), el Mapa de Empatia
desnudo un panorama de frustracion generalizada. El 85% de los usuarios sefiala que los
horarios de atencion de las inspecciones son incompatibles con sus jornadas laborales, lo
que los obliga a incurrir en costos de transaccion elevados (permisos laborales, pérdida
de ingresos diarios y gastos de transporte) simplemente para radicar una querella o
solicitar un certificado. Asimismo, la carencia de canales de comunicacion asincronicos y
digitales fomenta la desinformacién: los ciudadanos desconocen los procedimientos

legales necesarios para resolver conflictos vecinales, perciben que las oficinas estan
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abarrotadas y, como consecuencia directa, optan por evitar los tramites institucionales o
recurren a la resolucién informal de conflictos. A nivel cultural interno, aunque la
organizacién cuenta con una estructura jerarquica definida, se identifica un nivel de
madurez digital incipiente, marcado por la resistencia al cambio en el personal de mayor
antigliedad, quienes perciben la tecnologia con escepticismo debido a la capacitacion
técnica limitada

De igual forma, el diagndstico de la situacion actual revela una marcada disparidad
entre la alta demanda de justicia civica en un territorio con 195,000 habitantes y la
limitada capacidad instalada disponible para procesar estos conflictos de convivencia. Las
Inspecciones de Policia, actualmente adscritas a la Secretaria del Interior bajo una
estructura jerarquica rigida, cuentan con un equipo de apenas doce funcionarios
administrativos y un Unico inspector permanente que opera en turnos rotativos
tradicionales.

Esta escasa dotacion de personal debe responder de manera fisica y presencial
ante un flujo masivo de tramites regidos por la Ley 1801 de 2016, que van desde
querellas por perturbacion a la posesion hasta la expedicion manual de certificados
civicos. Esta saturacion administrativa impide de forma sistemética dar cumplimiento a las
nuevas funciones de mediacion activa, pedagogia comunitaria y resolucién restaurativa
impuestas por la Ley 2492 de 2025, la cual ordena la transicién obligatoria de estas
entidades hacia centros de Convivencia y Paz. El canal presencial fisico, ubicado en la
Carrera 5 A # 50-43, funciona con restricciones de horario que excluyen a gran parte de la
poblacion laboralmente activa.

También, se evidencia un panorama de exclusion que se observé al analizar las
transcripciones de las entrevistas semiestructuradas (Anexo 20) de los perfiles B (lideres
comunitarios y ediles de la Comuna 2) y C (ciudadanos y usuarios comunes). Los

presidentes de las Juntas de Accién Comunal de corregimientos rurales dispersos, como
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El Centro y El Llanito, manifestaron de manera unanime que las distancias geograficas y
la falta de informacién oportuna obligan a los habitantes rurales a perder dias enteros de
salario y a gastar recursos escasos en transporte intermunicipal para resolver querellas
menores.

De igual manera, los lideres comunitarios advierten que la inoperancia del sistema
actual ha derivado en una pérdida de legitimidad estatal, empujando a los ciudadanos a
evadir la via institucional y a solucionar sus disputas vecinales de linderos o
perturbaciones al espacio publico a través de la violencia o la justicia por mano propia.
Esto demuestra que las barreras fisicas no son solo un inconveniente logistico, sino un
detonante de conflictividad que fractura el tejido social del distrito.

Finalmente, la caracterizacion de la situacion interna del personal administrativo
(Perfil A) evidencia que las ineficiencias del canal fisico se traducen en una sobrecarga
laboral insostenible. Las entrevistas con los tres inspectores de convivencia y paz y los
cinco funcionarios del pool de ventanilla revelaron que el 65% de las interacciones
presenciales diarias corresponden a consultas informativas triviales sobre requisitos,
direcciones y estado de procesos.

Esta carga administrativa consume un promedio de tres horas de la jornada diaria
de ocho horas de cada funcionario, restando tiempo critico que deberia destinarse a
labores estratégicas de conciliacion comunitaria y sustanciacion juridica. Ademas, los
servidores sefalaron que el asistente virtual actual del distrito (“Sol”) carece de
procesamiento del lenguaje natural (NLP) e integraciones con bases de datos
relacionales, limitAndose a desplegar un menu numeérico estatico que no resuelve dudas
transaccionales y termina reorientando frustradamente a los usuarios de vuelta a las filas

en las instalaciones de las inspecciones de policia del distrito.
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7.2. Fortalezas

A pesar de los obstaculos identificados en el diagndstico operativo, el distrito de
Barrancabermeja cuenta con importantes fortalezas de caracter institucional y estratégico
para absorber el proyecto de digitalizacién. Se destaca una clara alineacién de las metas
de la Secretaria del Interior con el Plan Municipal de Transformacion Digital 2024-2027 y
las directrices del Departamento Nacional de Planeacién (DNP) para la modernizacion de
los gobiernos subnacionales. Existe un decidido patrocinio ejecutivo por parte de la
alcaldia, lo que garantiza el respaldo politico necesario para vencer la resistencia al
cambio cultural en mandos medios. Asimismo, la entidad cuenta con infraestructura
tecnolégica base (servidores locales y conectividad de banda ancha) y un presupuesto
propio asignado de $180 millones de pesos colombianos que viabiliza el desarrollo y
despliegue inicial del sandbox tecnolégico sin depender de tramites de crédito externo.

La segunda gran fortaleza radica en la alta receptividad y adaptabilidad digital de
la ciudadania de Barrancabermeja frente a herramientas méviles de uso cotidiano. De
acuerdo con los datos de la encuesta cuantitativa (n=30), el 73% de los encuestados
prefiere interactuar con los canales gubernamentales a través de WhatsApp, un canal
familiar que supera holgadamente a alternativas como portales web institucionales (15%)
o aplicaciones moviles nativas que exigen descarga previa (4%). WhatsApp cuenta con
una penetracion y adopcién superior al 90% en la poblacion del distrito, incluyendo a
grupos con baja alfabetizacion tecnoldgica o adultos mayores que usualmente rechazan
las plataformas digitales complejas. Al centrar la propuesta de intervencion en este canal
de baja friccidn, la administracion elimina de raiz la barrera de aprendizaje y asegura una
base de usuarios activos desde el primer dia.

Desde la perspectiva técnica de la solucion, el disefio conceptual de la arquitectura
conversacional de 50 nodos representa una fortaleza sobresaliente en términos de
robustez y rentabilidad. Al apalancar el desarrollo sobre herramientas de codigo abierto
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como Rasa Pro para el motor de procesamiento de lenguaje natural (NLP) en espaiiol,
PostgreSQL para la base de datos y Twilio para la integracion segura con la API oficial de
WhatsApp Business, el distrito evita el pago de licencias costosas y previene la
dependencia técnica de proveedores corporativos monopolizados. Esta arquitectura
hibrida garantiza un uptime operativo del 99.5% soportado sobre la nube de Amazon Web
Services (AWS) con entornos de staging y produccién segregados, cumpliendo de forma
rigurosa con las politicas de seguridad digital de la Ley 1273 de 2009 y los estandares
internacionales de gobierno electrénico.

La viabilidad de la interfaz conversacional se encuentra sélidamente respaldada
por la validacion de usabilidad del prototipo interactivo (Anexo 1). Disefiado con base en
las ochenta historias de usuario y el Mapa de Empatia (Figura 2) resultantes de las fases
de Design Thinking, el prototipo fue sometido a pruebas de interaccion directa con una
submuestra de quince ciudadanos de la Comuna 2 y zonas rurales dispersas. Las
pruebas de usabilidad arrojaron un indice de satisfaccién verificado de 4.3 sobre 5, y las
entrevistas cualitativas (Perfil C) confirmaron que los flujos de interaccion resultan
intuitivos, utilizando un espafiol colombiano contextualizado y libre de tecnicismos
juridicos que confunden al usuario. La existencia de este prototipo validado minimiza los
riesgos de desarrollo y garantiza que la solucién responda con empatia a los puntos de
dolor reales de la comunidad.

Finalmente, la optimizacion operativa del recurso humano del distrito constituye
una fortaleza interna transformadora. La automatizacion del 80% de las consultas
repetitivas a través del Chatbot liberara entre un 35% y un 40% de la carga administrativa
presencial de los doce funcionarios de atencion en ventanilla, lo que representa
exactamente tres horas diarias de su jornada laboral de ocho horas. Los funcionarios
entrevistados (Perfil A) confirmaron que esta liberacién de tiempo les permitira enfocarse

en sustanciar querellas de alta complejidad legal, ejecutar de forma agil comisiones
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judiciales y desplegar la mediacién activa exigida por la Ley 2492 de 2025. De esta
manera, la tecnologia no actlla como un reemplazo del personal, sino como un habilitador
estratégico que humaniza el servicio publico presencial y lo reorienta hacia la construccion

de paz territorial.

7.3. Oportunidades de mejora

La primera gran oportunidad de mejora consiste en la reingenieria de procesos
internos de las inspecciones para erradicar las ineficiencias del canal analégico. Al
descentralizar la atencion y trasladarla a una interfaz conversacional con disponibilidad
24/7, la administracion puede reducir los tiempos de primera respuesta en un ochenta por
ciento (80%). Los ciudadanos que actualmente esperan entre 7 y 15 dias habiles para
radicar una consulta o realizar el seguimiento de un radicado podran autogestionar su
caso en segundos, obteniendo respuestas automatizadas mediante un nimero de
radicado Unico conectado directamente a las bases de datos de la Secretaria del Interior.
Esta digitalizacion cumple con el marco de Gobierno Digital y modernizacién de la justicia
local promovido por el BID en Colombia.

En segundo lugar, se presenta la oportunidad de estandarizar de manera rigurosa
la informacion publica y eliminar la asimetria informativa que afecta al 45% de los
ciudadanos que reportaron recibir datos contradictorios por parte de los funcionarios. El
Chatbot actuara como un repositorio Unico y centralizado de la base de conocimiento
oficial de la Ley 1801 de 2016 y la Ley 2492 de 2025, garantizando que todos los usuarios
reciban la misma orientacion legal sin sesgos ni interpretaciones humanas erréneas.
Como se ha visto en parrafos anteriores, el uso de asistentes inteligentes
conversacionales no solo simplifica la transmision de plazos y requisitos de tramites, sino
que actiia como una herramienta de aprendizaje organizacional que ajusta el vocabulario

institucional al lenguaje natural del ciudadano.
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Asimismo, la solucion conversacional se consolida como un instrumento de
inclusion digital y equidad social con un impacto directo en el bienestar civico de la
poblacion vulnerable del Magdalena Medio. El disefio inclusivo del Chatbot en WhatsApp
permite mitigar la brecha digital regional en un cincuenta por ciento (50%) en
corregimientos rurales dispersos de Barrancabermeja, garantizando que el derecho al
debido proceso no esté condicionado por factores socioeconémicos o geograficos. Al
eliminar los desplazamientos a la sede central, se proyecta un beneficio econémico
directo para el ciudadano de $7,036 COP por afio por concepto de transporte y costos de
oportunidad. Esta reduccion de costos de transaccion materializa los estandares de la
OCDE para la entrega de servicios publicos proactivos, inclusivos y verdaderamente
centrados en el usuario.

Desde la perspectiva presupuestaria y fiscal, la evaluacién de la viabilidad
econdmica del proyecto (Anexo 13) revela una oportunidad excepcional para captar
recursos de cofinanciacion externa o fondos especiales de inversion. La formulacion del
modelo financiero detallado en la Tabla 4 demuestra que la inversion inicial de $408.85
millones de COP se compensa con creces mediante la reduccién proyectada del 70% de
las visitas presenciales, el valor del tiempo liberado de los funcionarios y el ahorro
sustancial en litigios judiciales no derivados. Con un Valor Presente Neto (VPN) que
supera los $1,519 millones de COP (a una tasa de descuento social del 12%), una Tasa
Interna de Retorno (TIR) de 66.4% y un Retorno de Inversiéon (ROI) de 735.6% a cinco
afos, Barrancabermeja se posiciona como un candidato idéneo para acceder a fondos de
inversion en digitalizacion de la justicia colombiana de la banca multilateral.

Finalmente, la analitica integrada en el backend del Chatbot abre la oportunidad de
transitar hacia un modelo de toma de decisiones basada en datos e innovacion continua.
Al analizar sistematicamente los registros de interacciones anénimas de los usuarios y

aplicar analisis de sentimientos, el distrito podra mapear en tiempo real los patrones de
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conflictividad en cada comuna, anticipando necesidades y optimizando de forma
predictiva la asignacion de recursos publicos. La implementacién de un ciclo Deming
(PDCA) permanente y la revision periédica mensual de 150 conversaciones reales, segun
las métricas consolidadas en la Tabla 5, garantizara la depuracién constante de los intents
del motor de inteligencia artificial. Esta base de conocimiento documentada permitira
escalar progresivamente la herramienta hacia otras dependencias municipales, sentando
las bases de una infraestructura urbana inteligente, inclusiva y replicable en la region del

Magdalena Medio.

66



Chatbot en WhatsApp para la Gestion Civica en las Inspecciones de Policia

8. Plan de Intervencion

El presente plan de intervencidn se estructura como una estrategia digital integral
orientada a la transformacion de la gestion civica en las Inspecciones de Policia de
Barrancabermeja. Esta propuesta trasciende la mera adopcion de un software,
configurandose como un plan de optimizacién de procesos, gestion del cambio
organizacional y despliegue tecnolégico bajo metodologias agiles. A continuacion, se
detallan los apartados estratégicos y operativos necesarios para el despliegue exitoso de

la propuesta.

8.1. Estrategia Digital y Direccionamiento Estratégico

El nacleo de la intervencion consiste en el disefio y despliegue de un "Chatbot
Civico" nativo en WhatsApp, impulsado por Inteligencia Atrtificial y Procesamiento de
Lenguaje Natural (NLP). El direccionamiento estratégico de esta solucion se fundamenta
en la "democratizacion tecnolégica", priorizando la accesibilidad masiva sobre la
sofisticacion técnica excluyente. Al utilizar WhatsApp, una plataforma que goza de una
penetracién superior al 90% en la poblacién colombiana, la administracién municipal
elimina fricciones de adopcién como la necesidad de descargar aplicaciones nativas,
crear cuentas de usuario nuevas o someter a la ciudadania a complejas curvas de
aprendizaje tecnoldgico.

La arquitectura funcional del Chatbot esta disefiada especificamente para resolver
los dolores identificados en el diagndstico. Las caracteristicas distintivas de la solucion
incluyen:

Interfaz conversacional en lenguaje natural: Adaptada al contexto y modismos del
espafiol colombiano, replicando la interaccion humana para reducir la ansiedad
tecnoldgica de usuarios vulnerables o adultos mayores.

Automatizacion de Servicios Civicos: Implementacion de submenus jerarquizados
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intuitivos para la expedicion automatizada de certificados (buena conducta, residencia, no
comparendos) y respuestas instantdneas a preguntas frecuentes.

Trazabilidad y Transparencia: Integracion con las bases de datos institucionales
para permitir a los ciudadanos consultar el estado de sus querellas mediante un niumero
de radicado Unico, recibiendo notificaciones proactivas sobre cambios en sus procesos.

Protocolo de Escalamiento Inteligente: Un sistema de handoff que transfiere
automaticamente las consultas juridicas complejas o situaciones de mediacion critica a
funcionarios humanos, garantizando que la tecnologia actlle como un filtro eficiente y no
como una barrera burocratica ciega. Con base a todo lo anterior el interfaz quedaria asi:

Figura 4 Imégenes del Chatbot Civico Inspeccion de Policia Virtual

Elaboracion propia
8.2. Plan de Optimizacién de Procesos y Arquitectura Tecnoldgica

La intervencién propone una reingenieria profunda de los procesos operativos
internos. Al derivar el volumen masivo de consultas rutinarias hacia el canal automatizado,
disponible ininterrumpidamente las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, se proyecta
una reduccién del ochenta por ciento (80%) en los tiempos de primera respuesta. Esto
elimina los cuellos de botella generados por la incompatibilidad de horarios de oficina 'y

descongestiona fisicamente las instalaciones gubernamentales.
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A nivel de arquitectura empresarial y tecnoldgica, el despliegue requiere una
infraestructura hibrida y escalable. En lugar de incurrir en costos prohibitivos asociados a
plataformas corporativas como IBM Watson o Azure Bot Service, el proyecto se apalanca
en plataformas open-source y servicios en la nube eficientes. Los recursos tecnoldgicos
necesarios incluyen licencias de herramientas de desarrollo colaborativo (GitHub, Rasa
Pro para NLP avanzado), analitica (Tableau) y plataformas de integracion (Twilio para
conectar con la API oficial de WhatsApp Business), soportados sobre una infraestructura
cloud en AWS (Amazon Web Services) con entornos separados de staging y produccion

para garantizar un tiempo de actividad del 99.5% (ver Anexo 13).

8.3. Plan parala Gestién del Proyecto

Para asegurar una ejecucion eficiente y adaptable, el plan de gestion del proyecto
fusiona las metodologias Design Thinking y Agile, El roadmap de implementacion
establece un cronograma total de treinta y cinco (35) semanas, estructurado en ocho
fases secuenciales con puntos de control (decisiones Go/No-Go) que minimizan los
riesgos de desarrollo. Las fases del proyecto se organizan de la siguiente manera:

Investigacion y Empatia: Levantamiento cualitativo de necesidades (generacion del
Mapa de Empatia).

Definicién y Estrategia: Formulacion del problema central a resolver y elaboracion
del backlog del producto con historias de usuario.

Ideacion y Concepto: Construccion y validacion de wireframes conversacionales
con ciudadanos.

Prototipado Rapido: Desarrollo del primer prototipo funcional para evaluar
usabilidad.

Desarrollo Agil: Ejecucion mediante Sprints de Scrum para programar el Producto

Minimo Viable (MVP), integrando las APIs y bases de datos.
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Validacion y Testing: Pruebas alfa internas y pruebas beta con ciudadanos para la
deteccién de errores (bugs) y refinamiento del modelo de lenguaje.

Implementacion y Lanzamiento: Despliegue en el entorno de produccién oficial.

Mejora Continua: Monitoreo post-lanzamiento basado en analitica de datos para
iterar nuevos servicios.

El despliegue operativo estara liderado por un equipo multidisciplinario matricial.
Este grupo nudcleo (Squad de innovacién) incluye un Lider de Innovacién (Product Owner),
un Scrum Master, especialistas en experiencia de usuario (UX), desarrolladores Full-Stack
y de bases de datos, un analista de datos, y expertos en el negocio (funcionarios de las
Inspecciones). Las responsabilidades se regiran estrictamente mediante una Matriz RACI
(responsable, Aprobador, Consultado, Informado) para garantizar gobernanza y rendicion

de cuentas en cada fase (ver Anexo 14, 15, 16y 17).

8.4. Estrategia de Gestidon del Cambio y Adopcién Digital

La barrera mas significativa para la transformacion digital en el sector publico no
es tecnoldgica, sino cultural. Por ende, este plan de intervencién incluye una robusta
estrategia de gestion del cambio organizacional y adopcion estructurada en cinco etapas
temporales: Conciencia masiva, Comprension clara, Adopcion inicial, Adopcién sostenida
y Cultura digital institucionalizada. El direccionamiento comunicacional se divide
gradualmente para atender a dos ecosistemas de audiencias:

Publico Interno (funcionarios): El diagndstico identificé resistencia al cambio
derivada del miedo a la obsolescencia laboral y falta de capacitacion técnica. La
intervencion mitigara esto mediante un plan intensivo de capacitacion (144 horas) en
habilidades blandas, metodologias agiles y operacion de la herramienta. El mensaje
interno no se centrard en el reemplazo, sino en la liberacion de tiempo y la revalorizacion

laboral, empoderando a funcionarios clave como Evangelizadores Internos
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(multiplicadores del proyecto).

Publico Externo (Ciudadania): Para vencer el escepticismo ciudadano, se

implementara una campafia omnicanal. En las primeras fases, se utilizardn medios de

comunicacion masivos (radio, television local y redes sociales) para generar expectativa.

Posteriormente, se ejecutaran campafias de educacién digital en barrios y zonas rurales,

explicando de manera simplificada como interactuar con el Chatbot, asegurando que las

poblaciones vulnerables perciban la herramienta como un canal que garantiza dignidad y

respeto. La meta establecida en los Objetivos y Resultados Clave (OKRS) es alcanzar

una adopcién masiva del 55% de los usuarios potenciales (aproximadamente 107,250

personas) durante el primer afio post-lanzamiento.

8.5. Modelos para la Gestion del Conocimiento e Innovacion Continua

Finalmente, el plan de intervencion establece la infraestructura organizativa para

gue este proyecto no sea un esfuerzo aislado, sino el catalizador de una nueva cultura

institucional. Se implementara un ciclo Deming (PDCA: Planificar, Hacer, Verificar, Actuar)

permanente, respaldado por herramientas colaborativas (Slack, Jira, Confluence) para la

documentacion rigurosa de decisiones, cédigo y lecciones aprendidas.

Tabla 6. Dashboard de Métricas de Equipo

Métrica Descripcion Target Actual Frecuencia Responsable

Velocity Sprints ;t)(r)l%/t points completados por 25 23 Cada sprint Scrum Master

ggﬂis;z;cmon LUSIES Encuesta clima laboral (1-5) 4.5 4.3 Mensual Lider Innovacion
o i

Entrega a Tiempo % hitos entregados fecha 95% 92% Semanal Gestor Proyectos
planeada

Calidad Caodigo Code coverage tests, bugs/KLOC 85% 88% Semanal Desarrolladores

Innovacion (Ideas/Mes) NUmero de ideas nuevas 10 12 Mensual Todo el equipo
propuestas
0 -

Adopcion Aprendizajes 42 Igccmnes CIEBUTIE G 80% 75% Trimestral Lider Innovacion
aplicadas
o

Retencién Talento /6 miembros que permanecen 90% 100%  Fin proyecto Lider Innovacion

hasta fin
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Satisfaccion

Stakeholders Encuesta Alcaldia/Inspector (1-5) 4.0 4.2 Mensual Product Owner

Fuente: Elaboracion propia

La base de conocimiento institucionalizada facilitaré la escalabilidad de la
propuesta. Una vez estabilizado el Chatbot en las Inspecciones de Policia (fase distrital de
1 afo), la arquitectura documentada permitira expandir progresivamente la plataforma
hacia otras dependencias municipales y, a mediano plazo, configurar un modelo de
transferencia tecnolédgica que pueda ser replicado en municipios aledafios de la region del
Magdalena Medio. De esta manera, la intervencion trasciende la resolucion de un
problema operativo local para convertirse en un activo estratégico de innovacion publica
sostenible y escalable.

Tabla 7. Métricas de Resultados de Innovacion

Métrica Target Final Acumulado Actual Medicion
En progreso (40
MVP funcional entregado 1 (50 funcionalidades) funcionalidades) Fin Fase 5
Satisfaccion ciudadana beta 4.5/5.0 4.3/5.0 (promedio beta) Fase 6
Publicaciones académicas 1 articulo indexado 0 (en redaccién) Post-lanzamiento

3 municipios expresaron
Réplicas en otros municipios 2 municipios interesados interés Afio 2

Fuente: Elaboracion propia

8.6. Gestion de Riesgos, Cumplimiento Normativo y Salvaguardas Techoldgicas

El disefio e implementacion de este sistema conversacional exige la incorporacion
de salvaguardas legales, de seguridad y de gobernanza que respondan a la normativa
nacional vigente y a las mejores préacticas en la administracion publica. A continuacion, se
detallan de forma exhaustiva los cinco ejes transversales de cumplimiento. En primer
lugar, el analisis de riesgos del sistema conversacional se fundamenta en la metodologia
del Modelo de Gestion de Riesgos de Seguridad Digital y las directrices del Departamento
Administrativo de la Funcion Publica.

En él se identifican amenazas criticas como la suplantacion de identidad
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ciudadana, fallas técnicas de conectividad en corregimientos rurales dispersos y ataques
adversariales dirigidos contra el motor de lenguaje natural. Para mitigar estos escenarios,
se estructuran controles preventivos orientados a evaluar la probabilidad y el impacto de

los incidentes sobre la confidencialidad de las querellas del distrito local.

Por otro lado, la garantia del derecho constitucional de Habeas Data constituye el
pilar ético de esta solucion, rigiéndose por la Ley Estatutaria 1581 de 2012. Los
ciudadanos de Barrancabermeja conservan la facultad de conocer, actualizar, rectificar y
suprimir la informacion recolectada en las bases municipales. En consonancia con las
reformas del Proyecto de Ley 274 de 2025, el disefio garantiza la autodeterminacién
informatica del usuario. Se prohibe el perfilamiento automatizado y se habilita la oposicion
al tratamiento indebido de datos ante la oficina de control distrital municipal.

También, el tratamiento de datos personales exige la implementacion de
protocolos rigurosos para la obtencién del consentimiento previo, expreso e informado del
titular. Dado que el Chatbot interactia con datos sensibles del entorno civico de las
Inspecciones de Policia, se prohibe la recoleccion desmedida bajo el principio de
minimizacion. Cada consulta transaccional requiere una autorizacion explicita que pueda
ser objeto de verificacién posterior. Por tal razén, se implementan salvaguardas
especiales para proteger los datos de menores y poblaciones vulnerables, impidiendo su
almacenamiento sin el aval expreso exigido por el ordenamiento.

En cuanto al tema de ciberseguridad del sistema conversacional, se sabe que se
rige por la actualizacion del Modelo de Seguridad y Privacidad de la Informacién
establecida en la Resolucion 2277 de 2025 de MiInTIC. Siguiendo los estandares
internacionales de seguridad, la arquitectura de software garantiza la confidencialidad,
integridad y disponibilidad del flujo transaccional. El despliegue sobre servidores en la
nube incorpora encriptacion de extremo a extremo, monitoreo de anomalias mediante

ColCERT y pruebas de penetracion. Los lineamientos de inteligencia artificial protegen al
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asistente de vulnerabilidades de ciberataques dirigidos contra las bases municipales.

Por ultimo, el gobierno de datos se estructura bajo los lineamientos del Modelo de
Gestion y Gobierno de TI del Ministerio de Tecnologias de la Informacién. Mediante la
definicion formal de roles clave como propietarios y administradores, se ejerce una
autoridad real sobre la informacion publica municipal. Se adopta el marco de referencia
nacional para asegurar la valoracion de los datos como un activo estratégico de la
alcaldia. ElI cumplimiento de estas politicas institucionales optimiza la calidad, custodia y
disponibilidad de la informacién civica, consolidando la transparencia municipal (ver

Anexo 18).

8.7. Modelo Financiero Proyectado

El disefio metodolégico del proyecto para modernizar las Inspecciones de Policia
de Barrancabermeja mediante un asistente conversacional automatizado se fundamenta
en un modelo de planificacién plurianual estructurado a cinco afio. Este horizonte de
evaluacioén resulta idéneo para analizar con rigurosidad cientifica la transiciéon de la
demanda de los ciudadanos desde canales fisicos analégicos hacia interfaces digitales
interactivas nativas. La temporalidad de sesenta meses permite amortizar los costos de
capital invertidos y estabilizar la tasa de adopcién social de la herramienta, proyectando
un crecimiento sostenido desde el treinta por ciento inicial hasta alcanzar un setenta 'y
ocho por ciento al finalizar el quinto afio operativo (ver Anexo 18).

La formulacion del presupuesto de inversion inicial del proyecto requiere un capital
consolidado de $408.85 millones de pesos colombianos para asegurar el despliegue
técnico y metodoldgico. Los origenes de estos costos se desglosan de manera equilibrada
en rubros especificos, donde el talento humano especializado representa la mayor
asignacion con el sesenta y cuatro coma tres por ciento, equivalente a $263 millones de

pesos. El porcentaje restante se distribuye estratégicamente entre la infraestructura de
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hardware y servidores en la nube con un trece coma ocho por ciento, la adecuacion fisica
del laboratorio civico, licencias de software, capacitacion y un fondo de contingencia (ver
Anexo 19).

El modelo operativo financiero asume supuestos explicitos basados en costos
recurrentes anuales por un valor constante de $92 millones de pesos a partir del segundo
afo. Estas erogaciones aseguran la continuidad transaccional a través de rubros fijos que
contemplan el mantenimiento del software, el hosting en la infraestructura Cloud de
Amazon Web Services, soporte técnico especializado y capacitacién continua. Asimismo,
se asume un crecimiento progresivo en el recaudo por concepto de comparendos de la
Ley 1801 de 2016, impulsado por una mayor cultura de legalidad y eficiencia en la gestion
de las Inspecciones de Convivencia y Paz del distrito /(ver Anexo 20).

Los beneficios publicos monetizados por el asistente virtual representan la
transferencia de valor socioeconémico mas significativa para la ciudadania de
Barrancabermeja. El modelo cuantifica estos retornos en $1,372 millones de pesos
anuales bajo madurez operativa, donde la reduccion de costos por desplazamientos
presenciales aporta un sesenta y tres coma ocho por ciento del total de ahorros del
sistema. Complementariamente, se incorpora el valor del tiempo libre de los doce
funcionarios de atencion al publico, quienes logran destinar tres horas diarias a tareas
criticas de mediacion, y la disminucién en costos de litigios judiciales no derivados ante
juzgados locales (ver Anexo 21).

El andlisis de eficiencia presupuestaria comprueba un Retorno de Inversion
acumulado del 735.6% al finalizar el periodo de evaluacion, evidenciando un rendimiento
financiero sobresaliente. En consonancia con esta rentabilidad social, el Periodo de
Recuperacion de la Inversion se calcula mediante la relacion matematica entre el capital
de trabajo inicial y los flujos incrementales mensuales, estableciendo el punto de equilibrio

en el mes veinticinco. Esta recuperacion acelerada a los 2.1 afios de operacion confirma
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la sostenibilidad presupuestaria del asistente conversacional, compensando
oportunamente el gasto inicial de capital mediante ahorros y eficiencias administrativas
consolidadas para el municipio de Barrancabermeja (ver Anexo 22).

El andlisis de sensibilidad deterministico del proyecto evalla la resiliencia
financiera de la inversion publica frente a variaciones imprevistas en los pardmetros del
modelo. Se simulan escenarios donde la tasa de adopcion ciudadana del asistente virtual
sufre disminuciones de hasta el treinta por ciento debido a la persistencia de la brecha
digital rural. Los resultados comprueban que el Valor Presente Neto permanece positivo y
la Tasa Interna de Retorno se mantiene por encima de la tasa de descuento social
establecida del doce por ciento. Esta estabilidad ante factores externos criticos demuestra
la robustez del disefio financiero y justifica plenamente la viabilidad del proyecto (ver

Anexo 23).

8.8. Estrategia de Gestion de Cambio

La implementacién de nuevas tecnologias de informacion en la administracion
publica suele fracasar cuando no se gestiona de forma cientifica la resistencia humana al
cambio organizacional. De acuerdo con la literatura de adopcién tecnolégica y los
lineamientos de uso y apropiacion de MinTIC, el personal administrativo de mayor
antigliedad tiende a experimentar temor ante la obsolescencia laboral percibida y la
modificacion de rutinas basadas en papel.

Por su parte, la ciudadania suele mostrar escepticismo inicial frente a los
asistentes virtuales debido a malas experiencias con plataformas estaticas y al temor
respecto a la seguridad de sus datos personales. Para mitigar estos riesgos de forma
estructurada, se formula un plan de gestién del cambio basado en el modelo ADKAR,
alineando las metas de Conciencia (Awareness), Deseo (Desire), Conocimiento

(Knowledge), Habilidad (Ability) y Refuerzo (Reinforcement) con acciones territoriales e
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institucionales especificas (ver Anexo 24).
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9. Conclusiones y Recomendaciones

A continuacion, se presentan las conclusiones de la intervencion desarrollada para
las Inspecciones de Policia del Distrito de Barrancabermeja, asi como las
recomendaciones estratégicas para la implementacién, escalabilidad y sostenibilidad del

plan de intervencién propuesto.

9.1. Conclusiones

El desarrollo de esta propuesta de intervencion permite dar respuesta a la
pregunta de investigacion planteada, evidenciando que los elementos clave para optimizar
la gestidn civica no radican exclusivamente en la sofisticacion del software, sino en la
democratizacion del acceso tecnolégico. En alineacién con los objetivos especificos del
proyecto, se concluye lo siguiente:

El diagndstico organizativo y comunitario evidencié que el modelo actual de
gestion civica en las Inspecciones de Policia de Barrancabermeja presenta severas
deficiencias operacionales y de accesibilidad. La dependencia exclusiva de procesos
manuales y de la presencialidad fisica genera retrasos de siete a quince dias habiles en la
resolucion de tramites rutinarios. Asimismo, la incompatibilidad horaria del ochenta y cinco
por ciento de la poblacién laboralmente activa limita el acceso efectivo a los servicios de
justicia. Esta situacion analdgica sobrecarga a los doce funcionarios administrativos de la
entidad e impide el cumplimiento preventivo y restaurativo ordenado por la Ley 2492 de
2025.

El desarrollo del disefio metodol6gico, fundamentado en ochenta historias de
usuario y en la coconstruccion comunitaria, culminé con la validacion de un prototipo
digital de baja friccion en la plataforma de WhatsApp. Las pruebas de usabilidad de la
interfaz interactiva con ciudadanos del distrito arrojaron una calificacion de satisfaccion de

cuatro coma tres sobre cinco. Este resultado concreto demuestra la alta adaptabilidad del
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canal conversacional disefiado para el contexto sociodemografico local. Los cincuenta
nodos de decision Idgica estructurados en el mapa de informacién conversacional
validado constituyen la base conceptual y técnica definitiva para la automatizacién futura
de los tramites.

El plan de implementacion estructurado a treinta y cinco semanas y el modelo
presupuestal demuestran la viabilidad financiera teérica de la propuesta tecnoldgica. Las
modelaciones cuantitativas proyectan de forma rigurosa un retorno de inversion del
setecientos treinta y cinco coma seis por ciento en cinco afios, estimando recuperar el
capital invertido en el mes veinticinco. Sin embargo, este analisis aclara que dichos
indicadores econdmicos, junto con la meta del cincuenta y cinco por ciento de adopcién,
constituyen estimaciones prospectivas que dependen estrictamente del despliegue
efectivo, del mantenimiento y de la adecuada gobernanza institucional del cambio, aun asi
pueden considerarse como ambiciosos para el primer quinquenio.

Por dltimo, se concluye que la investigacion diferencia con rigor los resultados
tangibles obtenidos de los beneficios esperados a futuro. Los entregables actuales del
proyecto se limitan al diagnéstico operacional y a la formulacién del plan de mejora. En
contraste, efectos sustanciales como la mitigacion de la brecha digital rural en un
cincuenta por ciento, la disponibilidad ininterrumpida, la liberacion del tiempo del personal
administrativo y el procesamiento automatico de lenguaje natural avanzado constituyen
impactos proyectados cuya materializacion real estara sujeta a la posterior

implementacion fisica del sistema conversacional.

9.2. Recomendaciones

En correspondencia con las conclusiones expuestas y con el proposito de generar
nuevos conocimientos, aplicaciones practicas y espacios para futuras investigaciones en

el ecosistema de la administracion publica, se proponen las siguientes recomendaciones:
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Primera recomendacion: Se recomienda a la Secretaria de Gobiernoy ala
Direccion de Innovacion de Barrancabermeja aprovechar la liberacion proyectada del 35%
al 40% del tiempo operativo del personal administrativo consecuencia de la
automatizacion del Chatbot para ejecutar un plan de reingenieria del talento humano. El
personal liberado de tareas mecéanicas debe ser capacitado y reorientado hacia la
mediacion activa de conflictos vecinales complejos y la pedagogia comunitaria. Asimismo,
se sugiere institucionalizar auditorias operativas semestrales para medir como esta
redistribucion del tiempo impacta en la reduccién de las tasas de conflictividad y violencia
en las comunas del distrito.

Segunda recomendacion: Para evitar la obsolescencia de la herramienta, se
recomienda establecer un ciclo de iteracién continua (PDCA) sobre el motor de
Inteligencia Atrtificial del Chatbot. Se sugiere que las futuras fases de desarrollo integren
nuevos servicios municipales mas alla de las Inspecciones de Policia (ej. movilidad,
hacienda, gestion del riesgo), evolucionando el Chatbot hacia un "Asistente Distrital
Unificado". Ademas, se recomienda a la institucion y a futuros investigadores utilizar este
proyecto como caso de estudio empirico para analizar antropolégicamente cémo las
interfaces conversacionales modifican la percepcién de confianza del ciudadano hacia el
Estado en escenarios de posconflicto.

Tercera recomendacion: Dada la viabilidad financiera demostrada (VPN de $1,519
millones de pesos y TIR del 66.4%), se recomienda a la administracion distrital no limitar
la financiacion del proyecto a recursos propios. Se sugiere estructurar mesas de trabajo
inmediatas para aplicar a fondos de cooperacion internacional y créditos condonables de
entidades como el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), los cuales priorizan
iniciativas de inclusién digital. Finalmente, se recomienda empaquetar la arquitectura
tecnolégica y el modelo de gestion del cambio de esta intervencion para configurar una

"Franquicia GovTech Publica", transfiriendo este modelo de innovacion a otros municipios
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de categorias 4, 5y 6 en Colombia, democratizando asi la justicia civica a nivel nacional,
pero teniendo en cuenta que seria conveniente realizarla a través de un modelo de
gobernanza mediante convenios interadministrativos para esa transferencia tecnoldgica,

que permitan asegurar que no sea solo una idea técnica, sino viable politicamente.

81



Chatbot en WhatsApp para la Gestion Civica en las Inspecciones de Policia

Referencias

Aggarwal, A., & Tam, C. C. (2023). Artificial intelligence—based chatbots for promoting
health behavioral changes: Systematic review. Journal of Medical Internet
Research, 25, e40789. https://doi.org/10.2196/40789

Alcaldia Distrital de Barrancabermeja. (2020, noviembre 6). Manual especifico de
funciones y de competencias laborales de la planta de empleados publicos de nivel
directivo de la Administracion Central Distrital [Publicacion en linea]. Alcaldia
Distrital de Barrancabermeja.
https://www.barrancabermeja.gov.co/publicaciones/131/manual-de-funciones/

Alcaldia Distrital de Barrancabermeja. (2021). Plan de Desarrollo Distrital de
Barrancabermeja. Alcaldia Distrital.

Alcaldia Distritall de Barrancabermeja. (2022, diciembre 30). Modelo de Operacién de
Procesos [Publicacion en linea]. Alcaldia Distrital de Barrancabermeja.
https://www.barrancabermeja.gov.co/loader.php?IServicio=Tools2&ITipo=descarga
s&IFuncion=descargar&idFile=155557

Alcaldia Distrital de Barrancabermeja. (2024). Sede Electrénica Alcaldia Distrital de
Barrancabermeja: Inspecciones de Policia y Tramites de Comparendos.

https://www.barrancabermeja.qov.co/documentos/1708/inspeccion-de-policia/.

Alcaldia Distrital de Barrancabermeja. (2026). Inspeccion de Policia Urbana Permanente:
Turnos y Horarios.

https://www.barrancabermeja.gov.co/documentos/2245/inspeccion-de-policia-

urbana-permanente/.

Alvarez, D. M., Gutiérrez, E. R., Mejia, R. G. A., Medina, J. E. F., Patifio, R. H. B., &
Vanegas, G. A. P. (2024). Inclusién digital en adultos mayores: Acceso, barreras y
estrategias de capacitacion en la region Caribe colombiana. International Journal

of Professional Business Review, 9(12), e05201.

82


https://www.barrancabermeja.gov.co/documentos/1708/inspeccion-de-policia/
https://www.barrancabermeja.gov.co/documentos/2245/inspeccion-de-policia-urbana-permanente/
https://www.barrancabermeja.gov.co/documentos/2245/inspeccion-de-policia-urbana-permanente/

Chatbot en WhatsApp para la Gestion Civica en las Inspecciones de Policia

AOC. (2024). Guia de buenas practicas de IA para la administracién publica. Consorci
Administracié Oberta de Catalunya. https://www.aoc.cat/es/guia-de-bones-
practiques-ia/

Arguelles Toache, E. (2023). Preocupaciones éticas en el uso de inteligencia artificial,
transparencia y derecho de acceso a la informacioén. El caso de los chatbots en el
gobierno de México, en el contexto de la COVID-19. Revista de Estudios en
Derecho a la Informacion, (15), 85-114.
https://doi.org/10.22201/iij.25940082e.2023.15.17472

Arias Barefio, E. O. (2020). Integraciéon de Lean, Design Thinking y Agile en la gestion de
proyectos. SIGNOS, Investigacidén en Sistemas de Gestion, 12(2), 161-174.
https://doi.org/10.15332/24631140.5942

Barreto, L. (2022, 13 de junio). Distrito inaugur6 salas de audiencia para tramites de

comparendos de Policia. Gobierno de Bogota. https://bogota.gov.co/mi-

ciudad/gobierno/modernizacion-de-inspecciones-redujo-2-meses-tramite-de-

comparendos

Arias Barefio, E. O. (2020). Integracién de Lean, Design Thinking y Agile en la gestion de
proyectos. SIGNOS, investigacion En Sistemas De gestion, 12(2), 161-
174. https://doi.org/10.15332/24631140.5942

Chen, T., & GascO-Hernandez, M. (2024). Uncovering the results of Al chatbot use in the
public sector: Evidence from US state governments. Public Performance &
Management Review, 48(6), 1331-1356.
https://doi.org/10.1080/15309576.2024.2389864

Congreso de la Republica de Colombia. (2025). Ley 2492 de 2025, por medio de la cual
se establece el cambio de denominacion de los "Inspectores de Policia" por
"Inspectores de Convivencia y Paz" y se ordenan otros lineamientos que

contribuyan a la convivencia y a la paz nacional y se dictan otras disposiciones.

83


https://bogota.gov.co/mi-ciudad/gobierno/modernizacion-de-inspecciones-redujo-2-meses-tramite-de-comparendos
https://bogota.gov.co/mi-ciudad/gobierno/modernizacion-de-inspecciones-redujo-2-meses-tramite-de-comparendos
https://bogota.gov.co/mi-ciudad/gobierno/modernizacion-de-inspecciones-redujo-2-meses-tramite-de-comparendos

Chatbot en WhatsApp para la Gestion Civica en las Inspecciones de Policia

Diario Oficial,

53.190. https://sidn.ramajudicial.qov.co/SIDN/NORMATIVA/TEXTOS COMPLETO

S/7_LEYES/LEYES%202025/Ley%202492%20de%202025.pdf

Cortés Cediel, M. E., Segura Tinoco, A., Cantador, I. y Rodriguez Bolivar, M.P. (2023).
Trends and challenges of e-government chatbots: advances in exploring open
government data and citizen patrticipation content, Government Information
Quarterly 40(4), 101877. https://doi.org/10.1016/j.9iq.2023.101877

Cristia, J. P., Bernal, P., Santamaria, J., Algarra, P., Bernal, C., Escalante, L., Gallegos,
A., Irazoque, N., Arias Ortiz, E., Della Nina Gambi, G., Nelson, J., Roseth, B., &
Vlaicu, R. (2022). A Cost-Benefit Analysis of Selected Digital Projects in Latin
America and the Caribbean. https://doi.org/10.18235/0004525

Cruz-Meléndez, C., Jiménez Canseco, J. M. y Martinez Gutiérrez, R. (2024). La
implementacién de chatbots en gobiernos municipales mexicanos: Exploraciéon y
diagndstico de uso. Revista Mexicana de Analisis Politico y Administracion Publica,

13(26), 119-153. https://doi.org/10.15174/remap.v13i26.441

Cruz-Meléndez, C., Jiménez Canseco, J. M., & Martinez Gutiérrez, R. (2024). La
implementacion de chatbots en gobiernos municipales mexicanos: Exploracion y
diagnostico de uso. Revista Mexicana de Analisis Politico y Administracion Puablica,

13(26), 119-151. https://doi.org/10.15174/remap.v13i26.441

Deloitte. (2025). Al and tech investment ROI. Deloitte Insights. Center for Integrated
Research. https://www.deloitte.com/us/en/insights/topics/digital-transformation/ai-
tech-investment-roi.html

Deloitte Global. (2025). City Operations Through Al. Government & Public Services:
Perpective. https://www.deloitte.com/global/en/Industries/government-
public/perspectives/urban-future-with-a-purpose/city-operations-throuh-ai.html

Diaz-Bravo, L., Torruco-Garcia, U., Martinez-Herndndez, M., & Varela-Ruiz, M. (2013). La

84


https://sidn.ramajudicial.gov.co/SIDN/NORMATIVA/TEXTOS_COMPLETOS/7_LEYES/LEYES%202025/Ley%202492%20de%202025.pdf
https://sidn.ramajudicial.gov.co/SIDN/NORMATIVA/TEXTOS_COMPLETOS/7_LEYES/LEYES%202025/Ley%202492%20de%202025.pdf
https://doi.org/10.15174/remap.v13i26.441
https://doi.org/10.15174/remap.v13i26.441

Chatbot en WhatsApp para la Gestion Civica en las Inspecciones de Policia

entrevista, recurso flexible y dinamico. Investigacion en Educacién Médica, 2(7),

162-167. 10.1016/S2007-5057(13)72706-6

Fares, D. (2023). The role of large language models (LLMs) driven chatbots in shaping the
future of government services and communication with citizens in UAE [Tesis de
maestria, Rochester Institute of Technology]. Repositorio Institucional.

https://repository.rit.edu/theses/11694/

Ferreyra, E. (2024). Boti: estudio sobre el chatbot con procesamiento del lenguaje natural
del Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires, Argentina. Derechos Digitales.

https://ia.derechosdigitales.org/wp-content/uploads/2024/11/2024-ARG-BOTI-

ESP.pdf

Gasco-Hernandez, M., & Chen, T. (2024). Uncovering the results of Al chatbot use in the
public sector: Evidence from U.S. state governments. Public Administration
Review, 84(5), 892-908. https://doi.org/10.1080/15309576.2024.2389864

Grand View Research. (2024). Latin America Chatbot Market Size & Outlook, 2024-2030.
Market Analysis
Report. https://www.grandviewresearch.com/horizon/outlook/chatbot-market/latin-
america

Herndndez-Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, P. (2018). Metodologia
de la investigacion: las rutas cuantitativa, cualitativa y mixta. McGraw-Hill
Education.

Hurtado de Barrera, J. (2012). Metodologia de la investigacion: guia para la comprensién
holistica de la ciencia (4.2 ed.). Quir6n Ediciones.

HubSpot. (2026). Los mejores chatbots en espafiol para empresas. HubSpot Blog.
https://blog.hubspot.es/sales/mejores-chatbots-espanol

Insight Software. (2023, Marzo 23). Mas de 10 indicadores clave de rendimiento de las

administraciones publicas. Blog Government

85


https://www.elsevier.es/es-revista-investigacion-educacion-medica-343-articulo-la-entrevista-recurso-flexible-dinamico-S2007505713727066
https://repository.rit.edu/theses/11694/
https://ia.derechosdigitales.org/wp-content/uploads/2024/11/2024-ARG-BOTI-ESP.pdf
https://ia.derechosdigitales.org/wp-content/uploads/2024/11/2024-ARG-BOTI-ESP.pdf

Chatbot en WhatsApp para la Gestion Civica en las Inspecciones de Policia

KPls. https://insightsoftware.com/es/blog/government-kpis-for-reporting/
Markets and Markets. (2025). Conversational Al Market—Global Forecast to 2030. Top
Companies: Microsoft, Google, IBM, AWS, and

Baidu. https://www.marketsandmarkets.com/Researchinsight/conversational-ai-

market.asp

Ministerio de Justicia y del Derecho. (2019). Directorio LegalApp: Inspeccion de Policia de

Barrancabermeja. https://www.minjusticia.gov.co/programas-co/LegalApp/

Nirala, K.K., Singh, N.K. & Purani, V.S. (2022). A survey on providing customer and public
administration based services using Al: chatbot. Multimed Tools Appl 81, 22215
22246. https://doi.org/10.1007/s11042-021-11458-y

Novomisky, S. (2023). Tecnologias y transformacion digital para la innovacion en la
Administracion Publica. Estado Abierto, 7(3), 165-

202. https://publicaciones.inap.gob.ar/index.php/EA/article/download/390/376/

OECD (2019). Shaping the Digital Transformation in Latin America: Strengthening
Productivity, Improving Lives. OECD Publishing, Paris,
https://doi.org/10.1787/8bb3c9f1l-en.

Observatory of Public Sector Innovation. (2023). Boti, the City's WhatsApp! OECD-OPSI
Case Study Library. https://oecd-opsi.org/innovations/boti-the-citys-whatsapp/

Otzen, T., & Manterola, C. (2017). Técnicas de Muestreo sobre una Poblacién a Estudio.
International Journal of Morphology, 35(1), 227-232.

Pérez Lozada, K.V. y Sanchez Carcamo, R.A. (2025). Transformacién digital en la justicia
colombiana: politicas y tecnologias para un sistema eficiente. Revista Doctrina

Distrital, 103-130. https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/10249361.pdf

Pieterson, W., Baptista, D., Rosas-Shady, D., & Franco, A. (2023). The Digital
Transformation of Public Employment Services Across Latin America and the

Caribbean. https://doi.org/10.18235/0005084

86


https://www.marketsandmarkets.com/ResearchInsight/conversational-ai-market.asp
https://www.marketsandmarkets.com/ResearchInsight/conversational-ai-market.asp
https://www.minjusticia.gov.co/programas-co/LegalApp/
https://publicaciones.inap.gob.ar/index.php/EA/article/download/390/376/
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/10249361.pdf

Chatbot en WhatsApp para la Gestion Civica en las Inspecciones de Policia

Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD) Colombia. (2023, mayo 19).
Mas de la mitad de los municipios en Colombia estan por debajo del promedio
nacional en transformacion
digital. https://www.undp.org/es/colombia/discursos/municipios-colombia-debajo-
promedio-transformacion-digital

Riveros Montiel, T. y Olmedo, S. L. (2024). Los mapas de empatia: una herramienta para
evaluar las necesidades y motivaciones del turista. Revista Internacional de
Turismo, Empresa y Territorio, 8(1), 139-

164. https://doi.org/10.21071/riturem.v8i1.17245

Sarantis, D., Charalabidis, Y., & Askounis, D. (2011). A goal-driven management
framework for electronic government transformation projects
implementation. Electronic Journal of e-Government, 9(1), 15-

29. https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0740624X10000973

Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota. (2024). 'Chatico’, el agente virtual de
servicio a la ciudadania superd los 3,6 millones de conversaciones. Sede
Electrénica de la Alcaldia Mayor de Bogota.
https://secretariageneral.gov.co/noticias/chatico-el-agente-virtual-de-servicio-la-
ciudadania-supero-los-36-millones-de-conversaciones

Stone, E. (2024, February 7). Al shifts the goalposts of digital inclusion. Joseph Rowntree
Foundation. https://www.jrf.org.uk/ai-for-public-good/ai-shifts-the-goalposts-of-
digital-inclusion

Souza, A. W., & Carneiro, T. C. J. (2025). Efficiency and innovation in public
administration with the use of Al-powered chatbots. Contextus — Contemporary
Journal of Economics and Management, 23, e94868.

https://doi.org/10.36517/contextus.2025.94868

87



Chatbot en WhatsApp para la Gestion Civica en las Inspecciones de Policia

Tran, D. (2025, junio 2). Al in government: Top use cases you need to know.

[Blog]. https://smartdev.com/ai-use-cases-in-government/

Ulimann, H., & Sunkel, G. (2019). Las personas mayores de América Latina en la era
digital: superacioén de la brecha digital. Revista CEPAL.

https://www.cepal.org/es/publicaciones/44580-personas-mayores-america-latina-

la-era-digital-superacion-la-brecha-digital

Unertl, K. M., Novak, L. L., Van Houten, C., Brooks, J., Smith, A. O., Harris, J. W., Avery,
T., Simpson, C., & Lorenzi, N. M. (2020). Organizational diagnostics: A systematic
approach to identifying technology and workflow issues in clinical settings. JAMIA

Open, 3(2), 269-280. hitps://doi.org/10.1093/jamiaocpen/ooaa0l3

Valle, N. (2025, abril 9). Transformacion digital en el gobierno: consejos y hoja de ruta.
Blog Invgate. https://blog.invgate.com/es/transformacion-digital-en-el-gobierno

Yigitcanlar, T., David, A., Li, W., Fookes, C., Bibri, S. E., & Ye, X. (2024). Unlocking
Artificial Intelligence Adoption in Local Governments: Best Practice Lessons from
Real-World Implementations. Smart Cities, 7(4), 1576-1625.
https://doi.org/10.3390/smartcities7040064

Yu, S., Graber, M. L., & Bakken, S. (2024). Understanding older adults' acceptance of
chatbots in healthcare

settings. PMC, 11611720. https://pmc.ncbi.nim.nih.gov/articles/PMC11611720/

Zaballos, A. G., et al. (2024). Digital inclusion strategies: A primer for Latin American
policymakers. Inter-American Development

Bank. https://publications.iadb.org/publications/english/document/digital-inclusion-

strategies-a-primer-for-latin-american-policymakers.pdf

Zhou, J., Shen, R., Yue, Y., DiSalvo, C., Dombrowski, L., & MacLellan, C. J. (2025).
Improving public service chatbot design and civic impact: Investigation of citizens'

perceptions of a metro city 311 chatbot. Proceedings of the ACM on Human-

88


https://smartdev.com/ai-use-cases-in-government/
https://www.cepal.org/es/publicaciones/44580-personas-mayores-america-latina-la-era-digital-superacion-la-brecha-digital
https://www.cepal.org/es/publicaciones/44580-personas-mayores-america-latina-la-era-digital-superacion-la-brecha-digital
https://doi.org/10.1093/jamiaopen/ooaa013
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC11611720/
https://publications.iadb.org/publications/english/document/digital-inclusion-strategies-a-primer-for-latin-american-policymakers.pdf
https://publications.iadb.org/publications/english/document/digital-inclusion-strategies-a-primer-for-latin-american-policymakers.pdf

Chatbot en WhatsApp para la Gestion Civica en las Inspecciones de Policia

Computer Interaction, 9(CSCW1), 1-28. https://arxiv.org/htm!/2506.12259v1

89


https://arxiv.org/html/2506.12259v1

Chatbot en WhatsApp para la Gestion Civica en las Inspecciones de Policia

Anexos

Anexo 1 Entrevista Semiestructurada

Formato de Entrevista

Objetivo: Caracterizar las condiciones operativas, tecnoldgicas e institucionales actuales de las Inspecciones de Policia de
Barrancabermeja, identificando los puntos de dolor ciudadanos y la capacidad instalada fisica y virtual para establecer la linea base
de la intervencion.

FORMATO 1: CARACTEIZACION

Fechay hora
Diligenciado por

Caracterizar las condiciones operativas, tecnolégicas e institucionales actuales de las Inspecciones de Policia
Objetivo Especifico 1 de Barrancabermeja, identificando los puntos de dolor ciudadanos y la capacidad instalada fisica y virtual para
establecer la linea base de la intervencion.

Resultado Dimensidén de
Codigo Interrogante Especifico del i . Justificacion Técnica
Anélisis Cualitativo
Proyecto

¢,De qué manera considera que un asistente

: o L Evalla la penetracion del canal
virtual basado en WhatsApp mitiga la brecha Mitigacion de la b

. o . - Inclusién digital conversacional frente a la
digital en un 50% en el distrito, facilitando brecha digital - graty . . L
Q1 . ) accesibilidad resistencia tecnolégica
gue poblaciones rurales o adultos mayores regional en un . . .
. . . . ciudadana. diagnosticada en adultos
accedan a servicios civicos de forma cincuenta por ciento.
. mayores.
autdnoma?
Q2 Durante su interaccién con el Chatbot, Arquitectura Usabilidad y Valida si la jerarquia
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Resultado Dimensién de
Codigo Interrogante Especifico del i . Justificacién Técnica
Anaélisis Cualitativo
Proyecto
¢,cémo valora la claridad y suficiencia de la conversacional arquitectura de la conversacional disefiada evita la
informacion al navegar a través del flujo estructurada en informacion. fatiga cognitiva y permite
conversacional que integra cincuenta nodos cincuenta nodos de completar la consulta sin
de decision? contenido. deserciones.
Dado que los tramites analdgicos tardaban Reduccion de
. ., . . . L Contrapone el antecedente de
entre 7 y 15 dias, ¢de qué forma impacta en tiempos de primera Eficiencia
, R ) demora con el valor de la
Q3 su confianza institucional que el MVP del respuestay procedimental y . g
. . T ) . inmediacion digital y la
chatbot resuelva de forma inmediata la automatizacion del confianza del usuario. . .
o oy . trazabilidad de los radicados.
radicacion y el seguimiento de solicitudes? 80% en el MVP.
., En qué medida siente que las ochenta S . .
e q . a . Consolidacion del L Determina el nivel de
historias de usuario y el mapa de empatia . Disefio centrado en el L : .
. . . mapa de empatia, . P apropiacion social derivado de la
Q4 gue guiaron el codisefio del chatbot reflejan o usuario y empatia . . o
. . ochenta historias de . metodologia Design Thinking
de manera precisa sus necesidades de . . publica. .
. usuario y wireframes. aplicada en las fases tempranas.
atencién y puntos de dolor reales?
¢,Como califica la transicion del Integracién de Evalula la efectividad del
procesamiento automatico de lenguaje procesamiento de L. protocolo de transferencia
. S ) Handoff tecnoldgico y L )
Q5 natural al escalamiento humano inteligente lenguaje natural y obernanza civica técnica para evitar que la
con un inspector cuando el caso presenta un escalamiento g ' automatizacién actiie como
nivel de complejidad juridica elevado? humano inteligente. barrera burocratica.
Considerando que la validacion del prototipo .
. L, . o, . . Identifica los factores
funcional arrojé una satisfaccion de 4.3 Prototipo funcional . - -
. o . Calidad del servicio generadores de valor percibido y
sobre 5, ¢ cuales caracteristicas de la validado con un . . .
Q6 . o R , . . . digital y mejora las oportunidades de
herramienta justifican esta calificacion y qué indice de satisfaccién . L . i
) o . continua. optimizacion en la interaccion
ajustes especificos propondria para alcanzar de 4.3 sobre 5. . ;
> L interactiva.
la puntuacion maxima?
(Para funcionarios) ¢ De qué manera la Optimizacién del . .
. - . . . . . . Cuantifica el impacto de la
liberacion de tiempo laboral le permite tiempo de los Redireccionamiento . .
. . . . . herramienta en la capacidad de
Q7 reorientar sus capacidades hacia funciones servidores y del talento humano y

de mediacidén de convivencia y paz
restaurativa segun la Ley 2492 de 2025?

liberacion de carga
administrativa.

valor publico.

los inspectores para ejercer
presencia activa en el territorio.
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Ante la proyeccion de un plan de

. L Plan de
implementacion de 35 semanas y una . L, L, . Explora las barreras de
. . X implementacion de Gestion del cambio y . .
adopcion del 55%, ¢ cuales considera que o resistencia interna y externa
Q8 o . 35 semanas y apropiacion .
son los retos de comunicacion y cambio L L necesarias para asegurar la
proyeccion de comunitaria.

cultural mas criticos para garantizar la transicion cultural e institucional.

s . adopcio %.
sostenibilidad de la herramienta? I e B8
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Anexo 2 Formato de Validacion de Juicio de Experto

Barrancabermeja, 17 de octubre de 2025
Sefior(a) Juez Experto(a)

Asunto: Solicitud de validacion de instrumento de investigacién cualitativa por Juicio de
Expertos en el proyecto de modernizacion de Inspecciones de Convivencia y Paz.

La Direccién del Proyecto de Innovacion Tecnoldgica y Gestidn Civica de la
Universidad EAN, en cabeza del estudiante César Mendoza, se dirige a usted para
saludarle cordialmente y solicitar su valiosa colaboracion cientifica en la revisién del
instrumento adjunto. Conocedores de su destacada trayectoria profesional e investigativa
en el campo de la gestion publica, la innovacion gubernamental (GovTech) y el disefio
metodoldgico de encuestas, le hemos seleccionado para actuar como JUEZ EXPERTO
de la guia de entrevista semiestructurada disefiada para el trabajo de campo de la
investigacion titulada: “Propuesta de Diseiio de un Chatbot en WhatsApp para
Optimizar la Gestion Civica en las Inspecciones de Policia de Barrancabermeja”.

El objetivo del presente instrumento de interrogacion es evaluar cualitativamente el
nivel de usabilidad, inclusién digital, optimizacién procesal y retorno social percibido por
los usuarios del prototipo funcional del asistente virtual conversacional en el marco de la
transicion ordenada por la Ley 2492 de 2025. Para tal fin, solicitamos su evaluacion
informada sobre las ocho (8) preguntas que conforman el instrumento, utilizando para
cada una de ellas los criterios metodologicos de Suficiencia, Claridad, Coherenciay
Relevancia. Se adjuntan la grilla de validacion y la matriz de correspondencia empirica
para su correspondiente diligenciamiento.

Agradecemos de antemano su valioso aporte, rigurosidad y compromiso con el
desarrollo de la investigacion cientifica en el sector publico de Colombia.

Atentamente,

César Mendoza

Estudiante de la Maestria en Gobierno y Gestion Publica, Universidad EAN

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Datos generales del experto

Nombres y apellidos:
Formacion académica:
Areas de experiencia:
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Tiempo de experiencia:
Cargo actual:
Empresa para la cual labora:

Objetivo de la investigacién: Disefar la propuesta de modelo conceptual, funcional y
técnico de un Chatbot en la plataforma WhatsApp para optimizar la gestion civica y
mejorar la accesibilidad a los servicios de las Inspecciones de Policia del Distrito de
Barrancabermeja, asegurando la viabilidad operativa, metodolégica y financiera del
proyecto.

Titulo del instrumento: FT — Entrevista Semiestructurada— Instrumento 1

Objetivo de la prueba: evaluar cualitativamente el nivel de usabilidad, inclusién digital,

optimizacion procesal y retorno social percibido por los usuarios del prototipo funcional del
asistente virtual conversacional en el marco de la transicién ordenada por la Ley 2492 de

2025.

Instrucciones: De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items

segun corresponda. Por favor marque con una X la opcién que usted considere que

describe mejor la relacion entre la pregunta planteada y la categoria que se detalla en la

parte superior de cada tabla.

Ecala de Mediciéon

Categoria Indicador Dicotomica
Si No
- _ El instrumento permite identificar la informacién necesaria
Suficiencia . L
para la investigacion
Claridad El instrumento es claro y de facil comprension, es decir,
Su sintactica y semantica son adecuadas.
. El instrumento tiene relacién con el tema y objetivo de la
Coherencia . L
investigacion
. El instrumento es relevante para el desarrollo de la
Relevancia . L
investigacion
L El instrumento esta expresado en conductas observables
Objetividad

y medibles

Existe una organizacion légica en los contenidos y

Consistencia ., ,
relacion con la teoria

Las categorias de respuesta y sus valores con

Pertinencia .
apropiados.

Resultado de la validacion
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Observaciones adicionales:

La entrevista semiestructurada esta bien elaborada y permite obtener los insumos
necesarios para la presente investigacion.

Marque con una X la opinién de aplicabilidad.

Aplicable Aplicable, después de corregir No Aplicable

CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO

Yo titular de la cédula de identidad nimero

a través de la presente certifico que realice el juicio de experto al presente
instrumento disefiado
por César Augusto Mendoza Vargas para la investigacion referente al trabajo de grado
titulado: Propuesta de Disefio de un Chatbot en WhatsApp para Optimizar la Gestién
Civica en las Inspecciones de Policia de Barrancabermeja, requisito fundamental para

optar al titulo de Magister en Gobierno y Gestién Publica de la EAN

Dada en ,alos __ dias del mes de del afio 2025.

Atentamente,

Nombre experto evaluador

Firma

Identificacion
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Anexo 3 Consentimiento Informado

TITULO DEL PROYECTO

PROPUESTA DE DISENO DE UN CHATBOT EN WHATSAPP PARA OPTIMIZAR
LA GESTION CIiVICA EN LAS INSPECCIONES DE POLICIA DE
BARRANCABERMEJA

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Lugar: Barrancabermeja Fecha: 17 de octubre de 2027

Por medio de la presente acepto participar en el proyecto de investigacién
denominado: “PROPUESTA DE DISENO DE UN CHATBOT EN WHATSAPP
PARA OPTIMIZAR LA GESTION CIVICA EN LAS INSPECCIONES DE POLICIA
DE BARRANCABERMEJA”, desarrollado por los maestrantes: César Augusto
Mendoza Vargas

Los objetivos del presente estudio se orientan hacia:

e Caracterizar las condiciones operativas, tecnoldgicas e institucionales
actuales de las Inspecciones de Policia de Barrancabermeja, identificando
los puntos de dolor ciudadanos y la capacidad instalada fisica y virtual para
establecer la linea base de la intervencion.

e Estructurar el disefio de la arquitectura conversacional, el flujo de
interaccion de pantallas y los requerimientos funcionales del Chatbot,
mediante un enfoque de codisefio centrado en el usuario y la posterior
validacion de un prototipo interactivo con actores clave de la comunidad.

e Formular un plan de implementacion integral que defina la estrategia de
gestion del cambio organizacional, el programa de capacitacion del
personal publico, las proyecciones financieras de retorno de inversion y el
modelo de escalabilidad técnica para garantizar la adopcién sostenible de la
herramienta.

Este documento le informa, enseguida, el proposito de cada etapa en la que usted
participard, para su conocimiento como menor de edad, de tal forma que pueda
decidir voluntariamente si desea participar o no en este proceso. Se me ha
explicado que mi participacion consistira en diligenciar la entrevista
semiestructurada y participar en las actividades de implementacion. Tengo claro
gue los resultados obtenidos de mi colaboracion son de caracter investigativo y
académico y que por mi participacion en este estudio no se otorga asesoria
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psicopedagdgica, ni se recibir4 ningun beneficio econdmico.

Después de leer la informacion contenido en este documento y de recibir las
explicaciones verbales y respuestas satisfactorias a mis inquietudes, habiendo
dispuesto del tiempo suficiente para reflexionar sobre las implicaciones de mi
decision libre, consciente y voluntariamente, manifiesto que he resuelto aceptar mi
participacion en el desarrollo de la presente investigacion. Expresamente autorizo
al equipo investigador hacer uso de la informacion, asi como en otros futuros
trabajos e investigaciones.

Declaro que se me ha informado sobre los posibles riesgos, inconvenientes,
molestias y beneficios derivados de mi participacion en este estudio. Los
investigadores responsables se han comprometido a darme informacion oportuna
sobre cualquier condicién no prevista, si esta informacién se considera importante
para el cuidado de mi salud mental y bienestar, asi como a responder a cualquier
pregunta y a aclarar cualquier duda que tenga sobre los procedimientos que se
llevaran a cabo, los riesgos, beneficios, o cualquier otro asunto relacionado con la
misma.

Entiendo que conservo el derecho a retirarme del estudio en cualquier momento,
en que lo considere conveniente, sin que por ello deba dar explicaciones. Los
investigadores responsables me han dado seguridades de que no se me
identificara en las presentaciones o publicaciones que se deriven del este estudio
y que los datos relacionados con mi privacidad seran manejados de forma
confidencial.

Si usted decide participar en la aplicacion de esta propuesta, encontrara a
continuacion una casilla donde puede marcar que acepta marcando con una X al
frente de la palabra Sl, por el contrario, si su deseo es no participar margue con
una X al frente de la palabra NO

Acepto participar en la aplicacion de este proyecto SI () NO( )

Finalmente, entiendo que recibiré una copia de este protocolo de consentimiento
informado.

Nombre del participante

Cédula de Ciudadania No.

Fecha:

En caso de dudas o inquietudes sobre el proyecto puede recurrir a César Mendoza- 317
6573762
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Anexo 4 Categorias de Analisis del Proyecto de Investigacion

Objetivo Especifico

Categoria Principal /
Variable

Subcategorias /
Dimensiones

Indicadores / Unidades de
Significado

Instrumentos y Técnicas

OE 1 (Caracterizar):
Contexto operativo y
tecnolégico actual en
las dependencias.

OE 2 (Estructurar):
Arquitectura
conversacional,
requerimientos y
flujos interactivos.

OE 3 (Formular):
Plan de
implementacion,
viabilidad financiera
y adopcion digital.

Diagnéstico Operativo
y Capacidad Instalada
(Independiente)

Codisefio y
Arquitectura de la
Solucién
(Dependiente)

Plan de Despliegue y
Viabilidad Econ6mica
(Intermitente)

* Limitaciones de recursos
humanos.

* Barreras de acceso fisico
y rural.

» Asimetrias de canales
existentes.

* Arquitectura de la
informacion
conversacional.

+ Usabilidad de la interfaz
interactiva en WhatsApp.

 Gestion del cambio
cultural.

* Viabilidad presupuestaria
y financiera.

 Beneficio
socioeconémico.

* Volumen de tramites diarios
(comparendos y querellas).

*» Tiempos reales de primera
respuesta (dias habiles).

» Capacidad instalada fisica y
virtual.

 Cantidad de historias de
usuario priorizadas
(Backlog).

* Numero de nodos
conversacionales del MVP.

» Tasa de completitud de
tareas (Task Completion
Rate).

» Tasa de descuento social
(12.0%).

* Valor Presente Neto (VPN),
TIR, ROI, periodo de
recuperacion.

» Tasa de adopcién
ciudadana proyectada.

* Revisién documental del
Modelo de Operacién por
Procesos (MOP).

* Guia de entrevista
semiestructurada.

* Fichas de disefio de
wireframes interactivos (Figma).

* Prototipo funcional (Twilio
Sandbox).

* Plantilla de simulacién
presupuestal (Excel).

* Encuestas estandarizadas de
usabilidad pos-test.
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Anexo 5 Matriz de Sistematizacion de Respuestas de la Muestra

Matriz de Sistematizacion de Respuestas de la Muestra

La muestra seleccionada para la aplicacion del instrumento de investigacion cualitativa consto de treinta (30) informantes clave,
estructurada de forma intencional en tres perfiles representativos del ecosistema de justicia civica de Barrancabermeja.

La recoleccién primaria se sistematizé en la siguiente matriz de correspondencia empirica, la cual recopila las respuestas detalladas
de los tres perfiles del estudio: el Perfil A (funcionarios y personal administrativo de las Inspecciones de Policia), el Perfil B (lideres
comunitarios, ediles de la Comuna 2 y presidentes de Juntas de Accién Comunal) y el Perfil C (ciudadanos comunes y usuarios

recurrentes de los servicios civicos del distrito).

Cdédigo Respuestas Sistematizadas del Perfil A: Respuestas Sistematizadas del Perfil Respuestas Sistematizadas del Perfil C:
Pregunta Funcionarios e Inspectores de Policia B: Lideres Comunitarios y Ediles del Ciudadanos y Usuarios de los Servicios
Distrito
Q1 Los inspectores indican que el uso de Los ediles de la Comuna 2 reportan que Los usuarios de estratos 1 y 2 manifiestan
WhatsApp ha democratizado el acceso a la los adultos mayores han adoptado la que el chatbots les permite realizar consultas
orientacién legal, ya que no exige instalar herramienta con sorprendente rapidez sin tener que gastar dinero en transporte
programas adicionales que los adultos gracias a que ya la utilizaban diariamente intermunicipal. Destacan que la gratuidad del
mayores no saben manejar. Sefialan que la para comunicarse con sus familias. canal y la familiaridad con el chat de texto les
interfaz familiar rompe la resistencia Consideran que el asistente virtual actla otorgan una independencia tecnolégica que
psicolégica al uso de la tecnologia, como un canal incluyente que dignifica al antes no tenian, sintiéndose por primera vez
permitiendo reducir la brecha digital en las ciudadano de zonas dispersas, incluidos en las politicas de digitalizacién del
zonas rurales del corregimiento EI Centro en permitiéndole radicar solicitudes de municipio.
un margen amplio, al evitar conciliacién vecinal sin depender de
desplazamientos innecesarios para intermediarios o tramitadores.
consultar requisitos simples.
Q2 El personal de ventanilla reporta que la Los lideres comunales sefialan que la Los ciudadanos comunes expresan que el

organizacion del menu en cincuenta nodos
teméticos ha reducido la cantidad de
llamadas telefénicas erréneas. Explican que
los flujos conversacionales guian al usuario

navegacion es bastante intuitiva, aunque
sugieren que algunos nodos de caracter
estrictamente juridico deberian explicarse
con un lenguaje aln mas sencillo.

flujo de preguntas les ayuda a entender el
orden del proceso de radicacién. No obstante,
mencionan que si el usuario se equivoca de
opcién al presionar el teclado, el sistema
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Cédigo Respuestas Sistematizadas del Perfil A: Respuestas Sistematizadas del Perfil Respuestas Sistematizadas del Perfil C:
Pregunta Funcionarios e Inspectores de Policia B: Lideres Comunitarios y Ediles del Ciudadanos y Usuarios de los Servicios
Distrito
de manera logica a través de las opciones Consideran que la estructuracion de la requiere una opcion visible para "volver al
de comparendos, querellas y certificados de informacién en menus desplegables menu principal" de forma rapida, evitando
vecindad, facilitando que el ciudadano cortos ayuda a que los representantes tener que reiniciar la conversacién desde cero
llegue al nodo de radicacion final con todos comunitarios puedan orientar de forma con el asistente virtual.
los requisitos listos y pre-clasificados. rapida y unificada a los vecinos en sus
asambleas.

Q3 Los funcionarios administrativos coinciden Los ediles enfatizan que el seguimiento Los usuarios manifiestan que recibir la
en que la radicacién en linea con asignacién del radicado en tiempo real por el canal respuesta a una queja de convivencia o un
de radicado Unico ha eliminado el desorden conversacional ha restaurado la certificado en menos de veinticuatro horas
del archivo fisico. Admiten que pasar de confianza del vecindario en las transforma por completo su experiencia de
responder en 15 dias a enviar notificaciones instituciones de policia. Saber que la servicio. Indican que el sistema analdgico de
de estado automaticas en segundos ha solicitud de conciliacién ya esta en el 7 a 15 dias les causaba graves perjuicios
descongestionado los despachos y ha despacho del inspector y que no se econdmicos, y que la inmediatez del chatbot
mitigado la percepcién de inactividad que requiere viajar para verificar el avance del les permite resolver disputas de linderos o
tradicionalmente se asociaba a las proceso, reduce la ansiedad social y evita ruidos molestos a tiempo.
inspecciones. altercados comunitarios.

Q4 Los secretarios de las inspecciones Los presidentes de JAC expresan que se Los ciudadanos comunes perciben que el
reconocen que la aplicacion del disefio sienten plenamente representados en el chatbot "entiende lo que uno quiere decir" sin
centrado en el usuario (UX) permitioé corregir disefio final de las pantallas del chat. necesidad de escribir como un abogado.
de forma temprana las respuestas del Destacan que el mapa de empatia Sienten gue las ochenta historias de usuario
sistema. Al estructurar los intents con base capturd con exactitud sus principales sirvieron para anticipar las consultas mas
en las historias de usuario de los habitantes dolores, como la pérdida de dias de recurrentes, logrando que el asistente virtual
de Barrancabermeja, el chatbot responde trabajo y el tener que madrugar para ofrezca respuestas empéticas, respetuosas y
con expresiones naturales de la region, hacer filas eternas, ofreciendo una muy oportunas a sus necesidades cotidianas.
evitando tecnicismos juridicos que antes solucién digital adaptada a la realidad
confundian al publico. econdmica del territorio.

Q5 Los inspectores destacan que el protocolo Los lideres comunitarios consideran Los usuarios califican como excelente la

de escalamiento humano (handoff) es la
caracteristica mas valiosa del sistema.
Explican que el chatbot actia como un

indispensable el escalamiento inteligente
para evitar la deshumanizacioén de los
servicios publicos. Valoran que, ante una

posibilidad de hablar con una persona de
carne y hueso cuando el asistente virtual no
logra interpretar su consulta especifica.
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Caédigo
Pregunta

Respuestas Sistematizadas del Perfil A:
Funcionarios e Inspectores de Policia

Respuestas Sistematizadas del Perfil
B: Lideres Comunitarios y Ediles del
Distrito

Respuestas Sistematizadas del Perfil C:
Ciudadanos y Usuarios de los Servicios

Q6

Q7

Q8

primer filtro altamente eficiente que absorbe
el ochenta por ciento de las interacciones
rutinarias, transfiriendo al chat de un
funcionario real Unicamente aquellos casos
de alta complejidad juridica o mediaciones
criticas de paz.

El equipo de innovacion reporta que la
calificacién de 4.3 sobre 5 refleja el éxito del
prototipo, pero de igual forma indica que
existe un margen de mejora. Consideran
que el 0.7 restante obedece a fallas
menores de conexion en zonas con baja
sefial y a la necesidad de integrar pasarelas
de pago electrénico para comparendos,
desarrollo planificado para las fases de
escalamiento.

Los doce funcionarios administrativos
confirman de manera unanime que la
automatizacion liberé un promedio de tres
horas diarias de su jornada laboral de ocho
horas. Manifiestan que este tiempo liberado
es destinado ahora a sustanciar querellas
complejas, realizar visitas de inspeccion
ocular en el territorio y liderar las audiencias
de conciliacion exigidas por la Ley 2492.
Los directivos enfatizan que el plan de 35
semanas permitié estructurar de forma
progresiva la gestién del cambio,
reduciendo el escepticismo inicial del
personal administrativo de mayor

situacion de conflicto vecinal inminente,
el chatbot permita conectar de forma
fluida con un Inspector de Convivencia y
Paz de turno, garantizando una
intervencién de mediacién oportuna y con
validez legal.

Los representantes comunitarios otorgan
una calificacién sobresaliente al chatbot,
destacando el ahorro de tiempo como el
principal factor generador de satisfaccion.
Sugieren incorporar una funcionalidad de
geolocalizacion para que el ciudadano
pueda reportar con precisién la ubicacién
de perturbaciones al espacio publico o
afectaciones ambientales.

Los lideres vecinales reportan un cambio
visible en la disponibilidad de los
inspectores, quienes ahora acuden de
forma proactiva a los salones comunales
a dictar talleres pedagdgicos sobre
normas de convivencia. Sienten que la
policia civica es mas cercana, humanay
eficiente, lo que reduce sustancialmente
la conflictividad en los barrios.

Los ediles advierten que el principal reto
para consolidar la adopcion en los
sectores populares es la difusion
informativa masiva. Recomiendan
realizar perifoneo, publicar volantes

Sefialan que la transicion de la maquina al
funcionario es rapida y sin traumatismos,
manteniendo el historial del chat para evitar
tener que repetir toda la explicacion del caso.

Los ciudadanos de la muestra expresan una
alta satisfaccion con la agilidad y gratuidad de
la herramienta, justificando ampliamente la
nota de 4.3. Indican que para alcanzar el 5.0
es necesario mejorar la comprension del
sistema cuando los usuarios envian mensajes
de voz muy largos, ya que a veces el motor
NLP tiene dificultades para procesar el audio.

Los usuarios perciben que la atencion en las
oficinas fisicas es agil y con un trato digno.
Explican que al haber menos congestion de
personas en las sedes fisicas, los
funcionarios tienen mayor disposicion para
escuchar con paciencia y orientar a quienes
obligatoriamente deben resolver sus procesos
de forma presencial.

Los ciudadanos de la muestra expresan que
la principal barrera es el miedo a que el
sistema sea inseguro o que sus datos se
filtren a particulares. Sostienen que si el
distrito realiza campafias institucionales en
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antigiedad. Sefialan que la meta del 55% educativos en las sedes comunales y radio y television que garanticen la seguridad

de adopcidn es realista, pero exige capacitar a los delegados de las Juntas del canal, la adopcién ciudadana superara
mantener un programa de capacitacion de Accién Comunal para que actien con creces el cincuenta y cinco por ciento
continuo para mitigar la rotacion del como multiplicadores digitales del proyectado.

personal. chatbot.

102



Chatbot en WhatsApp para la Gestion Civica en las Inspecciones de Policia

Anexo 6 Matriz DOFA Diagnéstico Organizacional

Categoria  Codigo Hallazgo Organizacional / Tecnolégico Analisis Derivado e Implicacion Estratégica
L . Permite implementar una solucién conversacional nativa de
Alta penetracién de la plataforma WhatsApp (superior al . .,p o -
. . baja friccion, eliminando los costos de adopcion de portales
F1 90% de uso en la poblacidn local), incluso en adultos : . .
complejos y maximizando el alcance poblacional de forma
mayores. L
organica.
Disposicién directiva favorable al cambio organizacionaly  Facilita el patrocinio politico e institucional requerido para
F2 alineacion con el Plan de Transformacién Digital 2024- priorizar los recursos del proyecto y mitigar la resistencia al
Fortalezas 2027. cambio en mandos medios de la administracion.
Infraestructura tecnoldgica base disponible (servidores Viabiliza la fase inicial de prototipado y el desarrollo del
F3 municipales y ancho de banda) y presupuesto asignado sandbox en el corto plazo sin depender de adiciones
de $180 millones de COP. presupuestales complejas.
Capacidad de proveer un canal de atencion automatizado  Resuelve la restriccion horaria fisica de la inspeccion
F4 24/7 sin incrementar el nimero de personal fisico ni permanente, permitiendo atender solicitudes fuera de la
alterar los esquemas de turnos. jornada ordinaria de manera sincrona.
Procesos y procedimientos analégicos basados en Genera cuellos de botella operativos que desbordan la
D1 registros manuales y atencioén presencial, con tiempos de  capacidad de los doce funcionarios de atencién, acumulando
respuesta de 7 a 15 dias habiles. retrasos en la radicacion de tramites.
Incompatibilidad horaria del 85% de la ciudadania activa Impone costos transaccionales elevados al ciudadano,
D2 con los horarios de atencion presencial de las induciéndolo a la resolucion informal o violenta de sus
Debilidade Inspecciones de Policia. conflictos civicos por falta de acceso.
S Asistente virtual actual ("Sol") rudimentario y estatico, Incrementa la frustracion del usuario al limitar la interaccién a
D3 carente de Procesamiento de Lenguaje Natural (NLP) e menuUs numeéricos rigidos, redireccionando de nuevo la
integraciones de bases de datos. demanda hacia los canales presenciales.
Capacitacion técnica limitada y resistencia al cambio Representa una amenaza critica de subutilizaciéon o rechazo
D4 cultural en el personal administrativo de mayor del nuevo canal conversacional si los funcionarios perciben

antigiiedad.

la automatizacion como una amenaza laboral.
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Categoria  Cddigo Hallazgo Organizacional / Tecnoldgico Analisis Derivado e Implicacion Estratégica
Mandato legal de la Ley 2492 de 2025 que obliga a Provee el marco de legitimidad juridica para justificar la
01 transitar hacia "Inspectores de Convivencia y Paz" con reingenieria de procesos internos de las inspecciones de
enfoques de paz territorial. policia bajo un modelo restaurativo.
Crecimiento del mercado de chatbots e Inteligencia Facilita el acceso a metodologias validadas y arquitecturas
02 Artificial en el sector publico de América Latina (TIR y ROl abiertas (open-source) de bajo costo de licenciamiento como
Oportunid social demostrados). la plataforma Rasa Pro.
ades El 73% de la poblacion prefiere interactuar con canales Asegura una adopcion rapida y sostenida de la solucion
03 gubernamentales mediante aplicaciones moviles de conversacional por encima del sesenta por ciento de la
mensajeria de uso cotidiano. poblacién urbana del distrito.
Delegacion de funciones del Ministerio del Interior para el  Ofrece vias de cofinanciacion externa para asegurar la
04 fortalecimiento de capacidades de las inspecciones escalabilidad del sistema conversacional y la capacitacion
mediante convenios y fondos FONSET. del personal a mediano plazo.
Brecha digital regional y falta de conectividad movil Riesgo de excluir a las poblaciones rurales del acceso al
Al estable en los corregimientos rurales dispersos (como El nuevo canal si no se contemplan alternativas sin conexion a
Centro y El Llanito). internet o SMS interactivos.
Vulnerabilidades de seguridad informética, robo de Puede comprometer datos personales y expedientes de
A2 identidad y ciberataques contra las bases de datos procesos de convivencia bajo la ley de Habeas Data,
transaccionales del municipio. erosionando la confianza institucional.
Amenazas
Dependencia técnica y de licenciamiento de la API oficial  Somete la sostenibilidad financiera del proyecto a
A3 de WhatsApp Business (Meta) y brokers transaccionales incrementos en las tarifas del proveedor transnacional,
(Twilio). usualmente indexadas al délar.
Cambios en la priorizacién politica y presupuestal del Riesgo de descontinuacién del proyecto por falta de
A4 distrito ante futuras transiciones de la administracion de la  asignacion presupuestal para el mantenimiento preventivo e

Alcaldia de Barrancabermeja.

infraestructura cloud.
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Anexo 7 Cronograma Propuesto de Actividades del Proyecto (Fase 1 a 3 — Propuesta; Fase 4 a Fase 7 — Ejecucion).

Actividad Principal y

Dependencias y

Fasey Semana  Cddigo Subactividades Responsables Entregables Clave Recursos Requeridos Predecesores
Humano: UX Researcher.
* UX Researcher P
Disefio de protocolos de (Lider) Guion de entrevista Técnico: Figma, Confluence.
entrevistas cualitativas, validado. listas de
T11 ?:;Turlzfnirgﬁ:gddoelé%cos y consenti;“niento Fisico: Laboratorio de Ninguno (Hito de Inicio)
i 1 Innovacion.
ciudadanos estratificados. * Product Owner informado firmadas. ovacio
(Soporte)
Presupuesto: Incluido en
némina.
Humano: UX Researcher,
Antropdlogo.
Fase 1: Empatia * UX Researcher .
L L, . P N m Técnico: Softwar
e Investigacion Conduccion de 30 entrevistas  (Lider) otas de campo écnico: Software de , -
(Semanas 1 - 4) semiestructuradas digitalizadas y 10 transcripcion. T1.1FS (Fin-a-Inicio): No
T1.2 observacion contex):ual in-situ horas de registro de se entrevista sin guién
o audio/video . . aprobado.
en corregimientos. . 5 . Fisico: Tr. m n
g Antropélogo transcritas. sico: Trabajo de campo e
(Soporte) comunas y veredas.
Presupuesto: Gastos de viaje
de investigacion.
« Product Owner Humano: Product Owner, UX
. Researcher.
Sesion técnica de anélisis de (Lider) Matriz de sintesis T1.2SS + 1 Sem (Inicio-
T13 afinidad y sintesis cualitativa de afinidad de a-Inicio con retraso):

de hallazgos del trabajo de
campo.

* UX Researcher
(Soporte)

dolores de usuarios
del sistema.

Técnico: Miro, Slack.

Inicia a la mitad del
testeo de campo.
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T1.4
Fase 2:
Estrategia y T2.1
Definicién

(Semanas 5 - 7)

Construccién de mapas de
empatia multivariables y
desarrollo de 3 arquetipos de
personas usuarias.

Taller interdisciplinario de
alineacion de objetivos y
priorizacion del backlog inicial
del proyecto.

» UX Designer
(Lider)

» UX Researcher
(Soporte)

« Product Owner
(Lider)

« Facilitador
(Soporte)

Mapa de Empatia
validado (6
cuadrantes) y
perfiles de usuario
prioritarios.

Enunciado formal
del problema
(Problem
Statement) e
historias de usuario
prioritarias.

Fisico: Sala de reuniones del
Laboratorio.

Presupuesto: Papeleria 'y
pizarras.

Humano: UX Designer, UX
Researcher.

Técnico: Figma Enterprise.
T1.3FS (Fin-a-Inicio):
Requiere la matriz de

Fisico: Laboratorio de afinidad completa.

Innovacion.

Presupuesto: Licencias SaaS
de disefio.

Humano: Product Owner,
Facilitador, Squad.

T1.4FS (Fin-a-Inicio):
Requiere mapas de
empatia y personas
consolidadas.

Técnico: Jira Software, Miro.

Fisico: Laboratorio de
Innovacion.
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Presupuesto: Honorarios
facilitador ($4M COP).

Humano: Design Lead,
Inspectores de Policia.

oD L2 Técnico: Confluence.

Formulacion de 20 preguntas (Lider) Documento técnico T2.1SS (Inicio-a-Inicio):
122 bajo el marco "How Might We" de preguntas HMW Corre en paralelo con la
' (HMW) y evaluacién de evaluadas y . o y estructuracion del
usabilidad conceptual. . Stakeholders priorizadas. Fisico: Oficina de Inspeccion  packiog.
(Carrera 5A).
(Soporte)
Presupuesto: Papeleria
técnica.
Humano: Strategy Manager,
Product Owner.
« Strategy Manager Técnico: MS Project,
Elaboracion del Anlisis DOFA  (Lider) Matriz DOFA de 28  Confluence. T2.1FS (Fin-a-Inicio):
Estratégico Integrado y disefio variables criticas y Requiere la definicion
T2.3 . L
del roadmap tecnolégico mapa de ruta del formal de las historias de
preliminar. * Product Owner producto. Fisico: Laboratorio de usuario.
(Soporte) Innovacion.

Presupuesto: Licencias SaaS
de gestion.
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Actividad Principal y

Dependencias y

Fasey Semana  Cddigo Subactividades Responsables Entregables Clave Recursos Requeridos Predecesores
Humano: Alcalde, Comité
Directivo, PO.
+ Alcalde Distrital Acta firmada de Técnico: Herramienta de
Sesion de aprobacion (Aprobador) aprobacion del actas. T2.2FF, T2.3FF (Fin-a-
124 ejecutiva del HMW final, HMW y Fin): Ambas actividades
' roadmap de producto y autorizacion del deben estar terminadas
asignacion presupuestal. « Product Owner presupuesto de Fisico: Despacho de la para firmar el acta.
(Soporte) inversion. Alcaldia Distrital.
Presupuesto: Firma
electrénica legal.
Humano: Disefadores,
Desarrolladores, PO.
» Squad de o .
) _ o Li 100+ Teécnico: Miro, Slack. _ o
Talleres de lluvia de ideas Innovacion (Lider) i(;zzjg:e 00 T2.4FS (Fin-a-Inicio):
L uiados y priorizacion de . . Requiere autorizacion
Fase 3: Ideacion T3.1 9 . ){p ) funcionalidad del . q .
e Interfaz funcionalidades mediante bot v matriz de o ) ejecutiva y presupuestal
matriz de impacto. « Facilitador oY Fisico: Sala de reuniones del  ge |5 fase.
(Semanas 8 - viabilidad. Laboratorio.
11) (Soporte)
Presupuesto: Materiales de
ideacion.
Disefio de flujos » UX Designer 25 diagramas Humano: UX Designer, T3.1SS (Inicio-a-Inicio):
T3.2 conversacionales interactivos  (Lider) l6gicos de Conversation Designer. Inicia tan pronto se
y storyboards en baja secuencia definen las primeras
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T3.3

T3.4

definicion.

Estructuracion de la

Arquitectura de Informacion
del bot y disefio de wireframes

de media fidelidad.

Sesiones de validacion
cualitativa de conceptos de
interfaz mediante grupos
focales de ciudadanos.

» Conversation
Designer

* Information
Architect (Lider)

« UX Designer

» UX Researcher
(Lider)

* QA Specialist
(Soporte)

conversacional y
storyboards.

Arquitectura de
informacion de 50
nodos
conversacionales y
wireframes en
Figma.

Reporte de
validacion de
usabilidad de
wireframes y
sugerencias de
ajuste linglistico.

ideas viables.

Técnico: Figma Enterprise.

Fisico: Laboratorio de
Innovacion.

Presupuesto: Licencia Figma.

Humano: Information
Architect, UX Designer.

Técnico: Figma, Miro,
Confluence. T3.2FS (Fin-a-Inicio):
Requiere los flujos
I6gicos conversacionales

Fisico: Laboratorio de preliminares.

Innovacion.

Presupuesto: Licencias SaaS
de arquitectura.

Humano: UX Researcher, 15
Ciudadanos. T3.3FS (Fin-a-Inicio): No
se prueba con usuarios
sin wireframes

. . . . completos.
Técnico: Figma interactivo. P
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Fisico: Sala de testing del
Laboratorio.

Presupuesto: Incentivos de
participacion.

T4.1
Fase 4:
Prototipado
(Semanas 12 -
16)
T4.2

Creacion de prototipo de baja
fidelidad mediante técnica de
simulacién "Mago de Oz"y
testeo inicial.

Desarrollo técnico del prototipo
digital interactivo funcional en
entorno sandbox.

« UX Designer
(Lider)

* UX Researcher
(Soporte)

« Desarrollador
Backend (Lider)

» DevOps (Soporte)

Guion de
interaccion
simulado y videos
de testeo de
usabilidad con 10
usuarios.

Chatbot interactivo
con 30 intenciones
(intents) l6gicas
operativas en
entorno sandbox.

Humano: UX Designer, UX
Researcher, Usuarios.

Técnico: WhatsApp personal
Sandbox.

Fisico: Zona de testing del
Laboratorio.

Presupuesto: Logistica de
testing.

Humano: Desarrollador
Backend, DevOps.

Técnico: Rasa Pro, Botpress,
Twilio APL.

T3.4FS (Fin-a-Inicio):
Requiere la validacion
cualitativa del concepto
de la fase previa.

T4.1FS (Fin-a-Inicio):
Requiere resultados del
testeo de interaccion
simulado.
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T4.3

T4.4

Pruebas de usabilidad del
prototipo digital con el equipo
interno de las dependencias
fisicas.

Evaluacion de fase de
prototipado y refinamiento
técnico del backlog para la
programacion agil.

* QA Specialist
(Lider)

* 12 Funcionarios
(Soporte)

* Product Owner
(Lider)

 Arquitecto
(Soporte)

Reporte técnico de
bugs detectados,
asimetrias de
informacioén y
optimizacién
operativa.

Backlog definitivo
priorizado en 80
historias de usuario
y acta de
autorizaciéon Go/No-
Go.

Fisico: Estaciones de
desarrollo Dell XPS.

Presupuesto: Licencias Rasa
Pro y Twilio Sandbox.

Humano: QA Specialist, 12
Funcionarios de ventanilla.

Técnico: Jira Software, Twilio
Sandbox.

Fisico: Inspeccién de Policia
(Carrera 5A).

Presupuesto: Licencia de
testing BrowserStack.

Humano: Product Owner,
Arquitecto de Software.

Técnico: Jira Software,
Confluence.

T4.2FS (Fin-a-Inicio):
Requiere el prototipo
funcional sandbox
desplegado.

T4.3FS (Fin-a-Inicio):
Requiere el informe
completo de pruebasy
optimizaciones.
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Actividad Principal y

Dependencias y

Fasey Semana  Cddigo Subactividades Responsables Entregables Clave Recursos Requeridos Predecesores
Fisico: Laboratorio de
Innovacion.
Presupuesto: Firma de acta de
autorizacion.
Humano: 3 Desarrolladores,
DevOps.
Desarrollador Servidores Técnico: AWS EC2, GitHub
Sprint 7: Configuracion de la Backend (Lider) autenticados enla  gnterprise, Twilio API. T4.4FS (Fin-a-Inicio): No
. nube, primeros 15 L .
infraestructura cloud, base de . se programa cA4digo sin
T5.1 . - intents _
datos e integracion con backlog definitivo y
5 WhatsApp Business API programados, fftary 3 priorizado
Fase 5: ) : - DevOps (Soporte) conexién Twilio Fisico: Estaciones de :
Desarrollo Agil estable. desarrollo Dell/MacBook.
(Semanas 17 -
28)
Fase 6: Pruebas Presupuesto: Costo
y Validacién infraestructura AWS ($6.4M).
S 29 -
( ema3nzz;s Humano: 3 Desarrolladores,
DBA.
« Desarrollador 15 intents légicos
Sprint 8: Programacion de Backend (Lider) adicionales y T5.1FS (Fin-a-Inicio):
T52 funcionalidades logicas core y conexion robusta Técnico: PostgreSQL en AWS  Requiere la configuracion

base de datos de requisitos
procedimentales.

» DBA (Soporte)

con la base de
datos PostgreSQL
de la alcaldia.

RDS, Rasa Pro.

Fisico: Estaciones de trabajo.

previa de servidores e
integracion de API.
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Actividad Principal y

Dependencias y

Fase y Semana Caddigo _ Responsables Entregables Clave Recursos Requeridos
y 9 Subactividades P 9 q Predecesores
Presupuesto: Licencia SaaS
PostgreSQL.
Humano: 3 Desarrolladores,
Experto en Negocio.
« Desarrollador Sistema Técnico: Rasa Pro, GitHub,
. i ran ional q . L
Sprint 9: Desarrollo de Backend (Lider) fransaccional API de la Alcaldia. T5.2FS (Fin-a-Inicio):
. . integrado de tickets . . .
madulos transaccionales de Requiere las intenciones
T5.3 S de casos,
radicacion Unica de casos y L y base de datos base
o . conmutacion .
seguimiento de expedientes. - Experto Negocio  automatica de Fisico: Laboratorio de funcionando.
(Soporte) estados y PDFs. Innovacion.
Presupuesto: Licencias del
sprint.
Humano: Desarrollador
Frontend, Analista de Datos.
* Desarrollador Dashboard
. L q . . Técnico: R , Tabl . .
Sprint 10: Disefio e Frontend (Lider) administrativo C?:atg(r) A®a§:t ableau T5.3FS (Fin-a-Inicio):
T5.4 implementacion de la interfaz interactivo con ' ’ Requiere los mddulos

administrativa y el panel de
control del despacho.

* Analista Datos
(Soporte)

filtros de radicacion,
tiempos y reporteria
basica.

Fisico: Sede Carrera 5A /

Laboratorio.

Presupuesto: Licencia

transaccionales de
radicacion terminados.
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Actividad Principal y

Dependencias y

Fasey Semana  Cddigo Subactividades Responsables Entregables Clave Recursos Requeridos Predecesores
Tableau ($1.62M COP).
Humano: 3 Desarrolladores,
Analista de Datos.
_ _ 5 - Desarrollador Plantillas de Técnico: Twilio Utility
Sprint 11: Configuracion Backend (Lider) mensajes Templates, Python NLP. T5.4FS (Fin-a-Inicio):
técnica del motor de aprobadas por . .
e . . Requiere la interfaz
T5.5 notificaciones masivas y Meta y algoritmos administrativa de soporte
algoritmos de andlisis de de sentimiento P
SeiTE T « Analista Datos integrados al Fisico: Estaciones de completada.
(Soporte) backend. desarrollo.
Presupuesto: Costo variable
Twilio.
Humano: DevOps, QA, 3
Desarrolladores.
» DevOps Engineer Técnico: Datadog APM,
. ? P Mini i . -
Sprint 12: Pruebas globales de  (Lider) Vir:glic(t,c\)/lvg)"mo GitHub, AWS Cloud. T5.5FS (Fin-a-Inicio):
156 integracion, optimizacion del consolidado con 50 Requiere todos los

procesamiento de lenguaje
natural y empaquetado.

* QA Specialist
(Soporte)

intenciones ldgicas
operativas.

Fisico: Servidores AWS
Staging.

Presupuesto: Software de
monitoreo.

modulos programados e
integrados previamente.
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T6.1

T6.2

Despliegue en entorno de
staging y ejecucion de pruebas
de calidad alfa de caracter
interno.

Despliegue de pilotos beta
cerrados con lideres
comunitarios y ediles de la
Comuna 2.

* QA Specialist
(Lider)

« Inspectores
Policia (Soporte)

» UX Researcher
(Lider)

* QA Specialist
(Soporte)

Reporte formal de
bugs alfa
identificados y
planes de
remediacion de
excepciones
criticas.

Base de datos de
logs de interaccion
real, encuesta
CSAT y reporte de
usabilidad beta.

Humano: QA Specialist, 3

Inspectores de Convivencia.

Técnico: AWS Staging

Environment, Jira Software.

Fisico: Inspeccién de Policia

(Carrera 5A).

Presupuesto: Costos
operativos locales.

Humano: UX Researcher, QA,

50 Usuarios Beta.

Técnico: WhatsApp Business,

Twilio Sandbox.

Fisico: Comuna 2,
corregimientos de
Barrancabermeja.

Presupuesto: Incentivos y
conectividad movil.

T5.6FS (Fin-a-Inicio): No
se ejecutan pruebas de
calidad sin el MVP
completo.

T6.1SS (Inicio-a-Inicio):
Inicia de forma
concurrente con el testeo
alfa interno.
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Humano: DevOps Engineer,
Desarrollador Backend.

» DevOps Engineer  Rreporte de estrés Técnico; AWS Load Balancer,

Pruebas de rendimiento (Lider) técnico con BrowserStack, Datadog. T6.1FS (Fin-a-Inicio): El
163 técnico extremo de la mitigacion de sistema debe superar la
' infraestructura y pruebas de cargas bajo calidad funcional interna
denegacion. .D llad simulacién de previamente.
Baflf:;:jo ador accesos masivos. Fisico: Entorno cloud de AWS.
Presupuesto: Infraestructura
de testeo de estrés.
Humano:
DesarrolladoresBackend, UX
Designer.
* Desarrollador P . .
o o ) , 5digo f Técnico: GitHub Enterprise, )
Remediacion de incidencias Backend (Lider) Codigo fuente Slack Enterorise T6.2FF, T6.3FF (Fin-a-
o i definitivo, depurado prise. o
identificadas en fase piloto, Fin): No se depura el
T6.4 o y empaquetado L
optimizacion de base de i cadigo hasta cerrar las
conocimiento ; bajo protocolos de pruebas beta y de carga
' » UX Designer seguridad digital. Fisico: Laboratorio de '
(Soporte) -
Innovacion.
Presupuesto: Némina del
equipo técnico.
T6.5 Capacitacion técnica y » Experto Negocio 12 funcionarios Humano: Experto en Negocio, T6.4SS (Inicio-a-Inicio):
metodoldgica de los servidores  (Lider) instruidos en Facilitador, Funcionarios. Inicia tan pronto el
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Actividad Principal y

Dependencias y

Fasey Semana  Cddigo Subactividades Responsables Entregables Clave Recursos Requeridos Predecesores
publicos de las dependencias. metodologias cédigo y el manual de
agiles, soporte de Técnico: Plataforma de usuario entran en
« Facilitador z:necrirgrr]nrl]?grt;;/ capacitacion en linea. congelacion.
Cambio (Soporte) '
Fisico: Laboratorio de
Innovacion.
Presupuesto: Programa de
formacion ($5M COP).
Humano: DevOps Engineer,
Técnicos AWS.
* DevOps Engineer  cpatpot disponible Técnico: AWS EC2 _
Despliegue en entorno (Lider) en linea de manera  M5.2xlarge, S3, VPN Distrital. T?'%F_S;\ITG'SFS. (Fin-a-
productivo oficial de la Alcaldia oficial, esquemas nicio): .? Se. migra a
T7.1 . - . produccion sin
y configuracién de seguridad de backups L
Fase 7: erimetral “oni automatizados A g remediacion de bugs y
Desplieque p : * Técnicos AWS _ Fisico: Servidores centrales capacitacion.
plegue y (Soporte) configurados. de la alcaldia.
Lanzamiento
(Semanas 33 -
35) Presupuesto: Costo
infraestructura AWS ($6.0M
COP).
L ) - Comunicaciones  Pauta radial, Humano: Comunicadores, T7.1SS (Inicio-a-Inicio):
Ejecucion de la camparia de (Lider) volantes Alcalde, Disefiadores. La campafia inicia en
172 comunicacion publica informativos e M p——

integrada y actividades de
educacion digital.

* Alcalde (Soporte)

distribuidos en
comunas y videos
instructivos en

Técnico: Herramientas de
marketing digital.

habilitacion técnica de
servidores.
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Actividad Principal y

Dependencias y

Fasey Semana  Cddigo Subactividades Responsables Entregables Clave Recursos Requeridos Predecesores
redes. Fisico: Comunas y
corregimientos del distrito.
Presupuesto: Campafia de
marketing ($12M COP).
Humano: Squad de Soporte
24/7, PO.
0 I?roduct Owner Sistema o
Lanzamiento formal de la (Lider) estabilizado en Tecnico: Datad.og APM, T7.1FS (Fin-a-Inicio):
— \ataforma ciudadana produccién, primer ~ WhatsApp Business API. Requiere el entorno de
' ZOporte tEenico ininter?;mpido volumen masivo de produccién oficial en
"« Soporte Técnico ciudadanos Fisico: Sede Carrera 5A linea y verificado.
(Soporte) atendidos. (monitoreo en sitio).
Presupuesto: Costos variables
de conexion transaccional.
Humano: Gestor de
Proyectos, Product Owner.
P EESAR AR A Técnico: Confluence, Jira
Cierre formal de la etapa de (Lider) ;(rzzﬁgz;g%iodie Software. T7.3FS (Fin-a-Inicio):
174 implementacion y compilacion proyecto, lecciones Requiere el lanzamiento

de la memoria técnica del
proyecto.

* Product Owner
(Soporte)

aprendidas e
inventario de
activos.

Fisico: Laboratorio de
Innovacion.

Presupuesto: No requiere
asignacion adicional.

formal y la estabilizacién
inicial de la plataforma

118



Chatbot en WhatsApp para la Gestion Civica en las Inspecciones de Policia

Anexo 8 Formato de Revisién Documental

Variable de Control Tipo de Entrada Criterio de Registro / Instruccion de Llenado
oy . Consecutivo Unico interno del investigador
Cédigo de Control Alfanumérico
'9 umer (REV-001, REV-002, etc.).
. . . NUmer xpediente oficial registr ri
ID de Radicado/Expediente Alfanumérico umero ,de © pedg e oficial registrado por la
Secretaria del Interior.
. L . leccionar: Consult neral, Certifi ,
Tipo de Tramite Categoria Se ec_c_o .? co S'TI gge eral, Certificado
Conciliacidon, Seguimiento.
L Fecha exacta en la que el ciudadano radicé la
Fecha de Radicacion Fecha (DD/MM/AAAA) - - _ q
solicitud fisica o virtual.
. Fecha en la que se entreg6 el documento o se
Fecha de Cierre / Entrega Fecha (DD/MM/AAAA) o q . 9
firmo el acta de cierre.
: . . Cantidad de dias habiles transcurridos entre
Tiempo Transcurrido (T) Numeérico (Entero) L
radicacion y entrega.
Funcionario Sustanciador Texto Nom.bre o firma del funcionario a cargo de
tramitar el proceso.
L Indicar si n n ia digitaliz n el
Soporte Documental Binario dicar si cuenta con copia digitalizada en e

servidor (Si / No).

El calculo estadistico para determinar el tiempo promedio transcurrido (T) de los tramites

se rigi6 por la formula matematica de la media aritmética:

n
_ 1
T:—ZTL
n.

Donde:

T: Tiempo promedio de respuesta del trdmite en dias habiles.

T;: Tiempo individual de respuesta calculado para cada expediente auditado $i$,

expresado mediante la diferencia: T; = fecha de cierre — menos de radicacion

n: NUmero total de expedientes auditados en la muestra de revision.

119



Chatbot en WhatsApp para la Gestion Civica en las Inspecciones de Policia

Anexo 9 Sintesis de Datos Recolectados: Revision Documental

ID Control Radicado Oficial Tipo de Tramite Fecha Radicacién  Fecha Cierre Tiempo (dias habiles)
REV-001 EXP-2025-101 Consulta General 01/09/2025 10/09/2025 7
REV-002 EXP-2025-102 Expedicion Certificado 03/09/2025 17/09/2025 10
REV-003 EXP-2025-103 Conciliacién Vecinal 01/09/2025 22/09/2025 15
REV-004 EXP-2025-104 Seguimiento Radicado 05/09/2025 17/09/2025 8
REV-005 EXP-2025-105 Consulta General 08/09/2025 17/09/2025

REV-006 EXP-2025-106 Expedicion Certificado 10/09/2025 24/09/2025 10
REV-007 EXP-2025-107 Conciliacién Vecinal 08/09/2025 29/09/2025 15
REV-008 EXP-2025-108 Seguimiento Radicado 12/09/2025 24/09/2025 8
REV-009 EXP-2025-109 Consulta General 15/09/2025 24/09/2025

REV-010 EXP-2025-110 Expedicion Certificado 17/09/2025 01/10/2025 10
REV-011 EXP-2025-111 Conciliacién Vecinal 15/09/2025 06/10/2025 15
REV-012 EXP-2025-112 Seguimiento Radicado 19/09/2025 01/10/2025 8
REV-013 EXP-2025-113 Consulta General 22/09/2025 01/10/2025

REV-014 EXP-2025-114 Expedicion Certificado 24/09/2025 08/10/2025 10
REV-015 EXP-2025-115 Conciliacién Vecinal 22/09/2025 13/10/2025 15
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Anexo 10 Formato de la Encuesta Estructurada

Seccion [: Identificacion y Caracterizacién Demografica
ID Encuestado: EC- (Completar con consecutivo del 01 al 30)
Fecha de Aplicacion: / /2025

Comuna/ Corregimiento de Residencia:

Rango de Edad: 18 a 29 afios[ ]30ab59 afios [ ] 60 afioso mas [ ]

Seccién II: Variables de Adopcion Tecnoldgicay Acceso
Pregunta 1. Margue con una X su opcién

Si la Alcaldia Distrital de Barrancabermeja dispusiera de canales de atencion virtual para
las Inspecciones de Policia, ¢ cual de los siguientes medios preferiria utilizar como primera
opcion?

Aplicacion de mensajeria interactiva (WhatsApp) [ ]
Portal Web institucional de la Alcaldia [ ]
Linea de atencion telefonica tradicional (PBX) [ ]

Aplicacién mévil nativa del distrito (Descargable) [ ]

Pregunta 2. Marque con una X su opcion

Al requerir los servicios de las Inspecciones de Policia, ¢ cuales han sido los principales
problemas u obstaculos que ha tenido para acceder a la atencién? (Marque con una 'X'
todas las opciones que correspondan)

Horarios de oficina incompatibles con mi jornada laboral cotidiana [ ]
Tiempos de espera prolongados y filas presenciales en las sedes fisicas [ ]
Desconocimiento total de los tramites, requisitos 0 documentos requeridos [ ]
Informacion confusa o contradictoria entregada por diferentes funcionarios [ ]

Miedo o inseguridad ante la posible pérdida de mis documentos fisicos entregados [ ]
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Anexo 11 Matriz de Sintesis de Datos: Encuesta Cuantitativa

ID Residencia Canal Pref. Cédigo B1: Horario B2: Espera B3: Requisitos B4: Contradic | B5: Pérdida
EC-01 Comuna 1 WhatsApp 1 1 1 1 0 0
EC-02 Comuna 2 WhatsApp 1 1 1 0 1 1
EC-03 Comuna 3 Portal Web 2 1 0 1 1 0
EC-04 Comuna 4 WhatsApp 1 1 1 1 0 0
EC-05 Comuna 5 WhatsApp 1 1 1 1 1 0
EC-06 Comuna 6 WhatsApp 1 0 1 1 0 0
EC-07 Comuna 7 WhatsApp 1 1 1 0 0 1
EC-08 El Centro (Rural) WhatsApp 1 1 1 1 1 0
EC-09 El Llanito (Rural) WhatsApp 1 1 1 0 0 0
EC-10 Comuna 2 Portal Web 2 1 1 1 1 1
EC-11 Comuna 1 WhatsApp 1 1 1 1 0 0
EC-12 Comuna 3 WhatsApp 1 1 0 1 0 0
EC-13 Comuna 4 WhatsApp 1 1 1 0 1 0
EC-14 Comuna 5 WhatsApp 1 1 1 1 0 0
EC-15 Comuna 2 WhatsApp 1 1 1 1 1 1
EC-16 Comuna 6 Portal Web 2 1 0 0 1 0
EC-17 Comuna 7 WhatsApp 1 1 1 1 1 0
EC-18 El Centro (Rural) WhatsApp 1 1 1 1 0 0
EC-19 Comuna 4 Teléfono PBX 3 0 1 1 0 1
EC-20 Comuna 1 WhatsApp 1 1 1 0 1 0
EC-21 Comuna 2 WhatsApp 1 1 1 1 0 0
EC-22 Comuna 3 WhatsApp 1 1 1 1 0 0
EC-23 Comuna 5 Portal Web 2 1 0 1 1 1
EC-24 Comuna 7 WhatsApp 1 1 1 1 0 0
EC-25 El Llanito (Rural) WhatsApp 1 1 1 0 0 0
EC-26 Comuna 6 WhatsApp 1 0 0 0 1 1
EC-27 Comuna 4 WhatsApp 1 1 1 1 0 0
EC-28 Comuna 1 Teléfono PBX 3 1 1 1 1 0
EC-29 Comuna 3 App Movil 4 0 0 0 0 1
EC-30 Comuna 2 Portal Web 2 1 1 1 1 1
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Anexo 12 Flujo de caja proyectado (5 afos)

0
1
2
3
4

Total

$408,850,000

$0
$102,900,000
$754,600,000
$891,800,000
$987,840,000

$1,070,160,000
$3,806,900,000

$0
$23,000,000
$92,000,000
$92,000,000
$92,000,000
$92,000,000

$299,000,000

-$408,850,000
-$328,950,000
$662,600,000
$799,800,000
$895,840,000
$978,160,000
$2,598,600,000

-$408,850,000
-$737,800,000
-$75,200,000
$724,600,000
$1,620,440,000
$2,598,600,000
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Anexo 13 Recursos Tecnoldgicos Necesarios

Categoria Herramienta/Software Costo Mensual Costo Total Propésito
Disefio UX Figma Enterprise $200k $1.8M Wireframes, prototipos colaborativos
Desarrollo GitHub Enterprise $150k $1.35M Repositorio cédigo, version control
NLP Rasa Pro (licencia) $400k $3.6M Motor NLP espafiol conversacional
WhatsApp API Twilio WhatsApp API $300k (variable uso) $2.7M Integracion oficial WhatsApp
Base Datos PostgreSQL (AWS RDS) $250k $2.25M Base datos procedimientos
Analytics Tableau Creator $180k $1.62M Dashboard métricas stakeholders
Project Mgmt Jira Software $100k $900k Gestion sprints, backlog
Comunicacién Slack Enterprise $120k $1.08M Comunicacion interna equipo
Testing BrowserStack $80k $720k Testing cross-device chatbot
Monitoreo Datadog APM $350k $3.15M Monitoreo performance 24/7
Subtotal Software $2.13M/mes $19.17M -

Componente Especificacion Cantidad Costo Unitario Costo Total
Laptops Desarrollo Dell XPS 15 (i7, 16GB RAM) 5 unidades $6M $30M
Laptop Disefio MacBook Pro M2 (disefio intensivo) 1 unidad $10M $10M
Servidor Staging AWS EC2 mb5.xlarge (8 meses) - $800k/mes $6.4M
Servidor Producciéon AWS EC2 m5.2xlarge - $1.5M/mes (4 meses) $6M
Storage S3 AWS S3 (logs, backups) - $100k/mes $900k
WhatsApp Sandbox Twilio Sandbox (testing) Gratuito 3 meses - $0
Subtotal Infraestructura - - $53.3M
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Anexo 14 Roles Clave y Responsabilidades Detalladas

Rol

Responsabilidades Principales

Entregables Clave

Dedicacion

Lider De Innovacion

Disefiador de
experiencia de
usuario

Desarrollador técnico

Definir y comunicar vision estratégica del proyecto a
stakeholders

Tomar decisiones finales sobre scope, prioridades,
cambios

Gestionar relaciones con Alcaldia, Inspector General,
ciudadania

Aprobar HMW final, roadmap, prototipos, MVP
Defender presupuesto ante Secretaria Hacienda

Representar proyecto externamente (medios,
conferencias)

Conducir investigacion cualitativa (30 entrevistas)

Crear mapa de empatia, personas, customer journey
maps

Disefar wireframes conversacionales (50+)
Facilitar focus groups validacién conceptos
Realizar testing de usabilidad (prototipos, MVP)
Iterar disefio basado en feedback ciudadanos
Arquitectura técnica backend conversacional
Integracion WhatsApp Business API (Twilio)
Desarrollo de 50 intents NLP espafiol
Integracion con base de datos municipal
Construccién MVP en sprints iterativos

Code reviews, documentacion técnica completa

HMW final validado (semana 7)

Product backlog priorizado (80 user stories)
Aprobaciones go/no-go en cada fase
Presentaciones mensuales a Comité Ejecutivo

Roadmap de evolucién post-lanzamiento

Mapa empatia 6 cuadrantes validado

3 personas representativas detalladas

50 wireframes conversacionales en Figma
Storyboards de flujos principales

Reportes de usabilidad (3-4 ciclos testing)

Guias de estilo conversacional

Arquitectura técnica documentada (20 paginas)
Prototipo funcional 30 intents (semana 16)
MVP 50 funcionalidades completo (semana 28)

Cadigo fuente repositorio GitHub (10,000+
lineas)

Documentacion APl completa

100% tiempo completo (35
semanas)

100% en fases 1-4 (16
semanas), 25% en fases 5-8
(consultoria)

Tres desarrolladores tiempo
completo semanas 12-35 (24
semanas)
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Rol

Responsabilidades Principales

Entregables Clave

Dedicacion

Experto en negocio

Analista de datos

Gestor de Proyectos
de Innovacién

Validar procedimientos civicos, requisitos legales
Traducir lenguaje legal a lenguaje ciudadano simple
Identificar casos edge (situaciones complejas)
Participar en definicion intents y respuestas
Capacitar equipo técnico en dominio inspecciones

Validar funcionalidad desde perspectiva operativa

Definir KPIs y métricas de éxito (15-20 métricas)
Construir dashboard analytics en Tableau/Power Bl

Analisis de datos de uso (intents, abandono,
satisfaccion)

Reportes semanales/mensuales de progreso

Identificar patrones de uso, optimizaciones
necesarias

Evaluacion de impacto social (corto/mediano plazo)
Creacién y mantenimiento del cronograma (Gantt)
Gestion de presupuesto semanal vs. gasto real

Facilitacién ceremonias Scrum (Planning, Daily,
Review, Retro)

Gestion de riesgos, matriz RACI actualizada
Removimiento de impedimentos del equipo

Coordinacion entre multiples roles y stakeholders

Scripts deployment y automatizacion

Documento procedimientos simplificados (50
paginas)

Base de conocimiento FAQ (150 preguntas-
respuestas)

Especificaciones funcionales detalladas por
intent

Manual operativo para inspectores (20 paginas)

Validacion final MVP funcional

Dashboard de métricas en tiempo real
Reportes semanales de KPIs (35 reportes)
Andlisis de satisfaccion beta (semana 30-32)

Reporte de impacto social 6 meses post-
lanzamiento

Visualizaciones para presentaciones
stakeholders

Cronograma detallado 35 semanas actualizado
semanalmente

Reportes presupuestales mensuales

Matriz de riesgos actualizada trimestralmente
Actas de Sprint Reviews (6 sprints)
Dashboard de velocity y burndown charts

Plan de gestion de cambios

50% tiempo fases 1-4

100% fases 5-6 (validacion

intensiva)

50% fases 1-4

100% fases 5-8 (monitoreo

continuo)

100% tiempo completo (35

semanas)
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Anexo 15. Habilidades y Experiencia Requeridas por Rol

Rol

Habilidades Técnicas

Habilidades Blandas

Experiencia Minima

Formacién Académica

Lider Innovacion

Disenador UX

Desarrollador Técnico

Experto Negocio

Analista Datos

Gestor Proyectos

Gestion proyectos, Design
Thinking, Agile, Estrategia
digital

User research, Wireframing
(Figma/Sketch), Usability
testing, Service design

Python/Node.js, APIs REST,
NLP (spaCy/Rasa),
WhatsApp API, AWS,
PostgreSQL

Procesos juridicos civicos,
Inspecciones policia,
Derecho administrativo

SQL, Python
(pandas/numpy),
Tableau/Power Bl,
Estadistica, Google Analytics

Metodologia Scrum/Agile, MS
Project/Jira, Gestion riesgos,
Presupuestos

Liderazgo, Negociacion,
Visién estratégica,
Comunicacion ejecutiva

Empatia, Facilitacion,
Pensamiento creativo,
Sintesis

Trabajo en equipo,
Resolucion problemas,
Aprendizaje continuo

Comunicacion clara,
Paciencia didactica,
Orientacién ciudadano

Pensamiento analitico,
Storytelling con datos,
Curiosidad

Organizacién, Comunicacion,
Resolucion conflictos,
Proactividad

7-10 afios liderando
proyectos innovacién
publica/privada

3-5 afios disefio UX para
apps conversacionales o
moviles

3-5 afios desarrollo backend,
1+ afio NLP

5-10 afios trabajando
inspecciones o justicia civica

2-4 afios analisis de datos
productos digitales

3-5 afios gestionando
proyectos agiles tecnoldgicos

Maestria en Administracion,
Ingenieria o afines

Profesional en Disefio, HCI,
Psicologia

Ingenieria Sistemas,
Computacion, afines

Abogado con especializacion
derecho publico

Profesional en Estadistica,
Economia, Ingenieria
Industrial

Certificacion Scrum Master,
PMP opcional
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Anexo 16. Plan de Contrataciéon y Programa de Capacitacion

Lider Innovacion Interno (Inspector con formacion) Semana 1 9 meses $6M $54M
Disefiador UX Externo (Consultor freelance) Semanal 4 meses full + 5 meses part-time $4M full, $1M part $21M
o Semana
Desarrollador Backend Externo (Contratacion directa) 12 6 meses $4.5M clu $81M
Experto Negocio Interno (Inspector reasignado 50%) Semana 1 9 meses 50% $2M $18M
Analista Datos Externo (Consultor) Semana 5 8 meses $3.5M $28M
Gestor Proyectos/SM Externo (Scrum Master certificado) Semana 1 9 meses $4M $36M
. Semana
DevOps Engineer Externo (Consultor) 17 5 meses $5M $25M
Subtotal $263M
Certificacion Scrum Master (CSM) Gestor Proyectos 40 horas (2 semanas) Scrum Alliance $3M Semana 1-2
Design Thinking Avanzado Lider Innovacion, Disefiador UX, Gestor 16 horas (1 semana) Stanford School $2M Semana 2
Capacitacion NLP Espafiol 3 Desarrolladores 20 horas (1 semana) Rasa Academy $4M Semana 12
AWS Cloud Architecture DevOps, 1 Desarrollador 40 horas (2 semanas) AWS Training $4M Semana 15
Tableau/Power Bl Avanzado Analista Datos 16 horas (online) Tableau eLearning $1M Semana 5
Gestion Cambio Organizacional Lider, Experto Negocio 12 horas (2 dias) Consultor local $1M Semana 6
Certificacion Scrum Master (CSM) Gestor Proyectos 40 horas (2 semanas) Scrum Alliance $3M Semana 1-2
Subtotal $15M
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Anexo 17 Espacio Fisico Requerido (Laboratorio de Innovacion)

Test de Reuniones
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de Usabilidad
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Private Office

Area de Traba
Colaborativo
w12m?
Oficina Privada del
Lider de Innovacién

Mobiliario colaborativo 8 escritorios ajustables, 10 sillas ergonémicas $12M
Sala reuniones Mesa 10 personas, TV 65", sistema videoconferencia $8M
Zona testing Sof4, camara video, micréfonos, iluminacion $4M
Pizarras y materiales 4 pizarras blancas grandes, post-its, marcadores $1M
Conectividad Internet fibra 500 Mbps, router enterprise $2M
Subtotal Espacio - $27M
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Anexo 18. Métricas de Calidad de Codigo y Seguridad

Code Coverage (Test) 85% 0% 280% pre-produccion

Bugs Criticos Abiertos 0 Baseline pre-release Méx 3 abiertos en cualquier
momento

Vulnerabilidades Seguridad 0 Baseline Max 1 seve_r idad media, O

severidad alta

Tiempo Medio Resolucion . . . .

Blug P ! ue 2 dias Variable <5 dias cualquier bug

Tasa Regres!on (bugs <5% Baseline <10%

nuevos tras fix)

Cumplimiento 95%+ Semanal Replanning si <90%

Cronograma

Presupuesto vs. Actual +10% Mensual Realineamiento si >10%

Satisfaccion 4.0/5.0 Mensual Reunion alineacion si <3.5

Stakeholders

Rotacion Equipo <10% anual Trimestral Andlisis causas si >15%

Retencién Conocimiento

Documentacién 100%

Al cierre fase

Penalizacién entrega si
<90%
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Anexo 19. Presupuesto estimado desglosado por categorias

Categoria Subcategorias Monto (COP) Participacién (%)
Lider, Disefiador UX,
Personja! Desarrolladores (3), $263,000,000 64.3%
Especializado Scrum Master,
DevOps, Analista.
Laptops Dell
Infraestructura XPS/MacBook,
Tecnolégica servidores AWS $56,300,000 13.8%
Staging y Produccién.
Adecuacion fisica del
Laboratorio de
Espacio Fisico Innovacién y $28,500,000 7.0%
mobiliario
colaborativo.
Fondo de mitigacion
Reserva de para imprevistos de
Contingencia desarrollo (6% del $28,000,000 6.9%
total).
Suscripciones SaaS
Licencias de Software (Figma, Jira, Tableau, $17,900,000 4.4%
Rasa Pro, Twilio).
Certificaciones
Capacnfa'cmn y Scrum, entren§m|ento $15,000,000 3.7%
Formacion en NLP y arquitectura
cloud.
Presupuesto
Inversion Total consolidado de capital $408,850,000 100.0%

de la intervencion
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Anexo 20 Costos Operativos Anuales Proyectados (Afios 2 a 5)

Componente Operativo Costo Mensual Costo Anual Justificacion y Soporte Técnico
Proyectado Consolidado
Soporte Técnico (1 FTE) $2,083,333 $25,000,000 Administrador de sistemas dedicado al
mantenimiento de la solucion.
Actualizaciones de $1,667,000 $20,000,000 Optimizacién periddica de la base de
Contenido datos de tramites civicos.
Hosting AWS $1,500,000 $18,000,000 Almacenamiento en base de datos
PostgreSQL y servidores EC2.
Monitoreo de Analytics $833,333 $10,000,000 Licenciamiento de Tableau Creator
para analitica en tiempo real.
Mantenimiento de Software $750,000 $9,000,000 Renovacion de licencias del motor
NLP Rasa Pro y APlIs.
Contingencia Operativa $500,000 $6,000,000 Reserva técnica para soporte no
programado de servidores.
Capacitacién Continua $333,333 $4,000,000 Actualizacion metodolégica para
nuevos servidores publicos.
Gasto Operativo Anual $7,667,000 $92,000,000 Costo recurrente de sostenimiento

post-lanzamiento.
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Anexo 21 Composicion y Mecanismos de los Beneficios Anuales

Tipo de Beneficio Social

Retorno Anual

Participacion

Mecanismo de Causacion y Supuesto Base

Reduccion de Costos
Ciudadanos

Ahorro en Litigios Judiciales
Valor del Tiempo Liberado

Incremento en Recaudo

Total de Beneficios Anuales

$875,000,000

$320,000,000

$147,000,000

$30,000,000

$1,372,000,000

63.8%

23.3%

10.7%

2.2%

100.0%

Descenso del 70% en tramites presenciales de
ventanilla.
Prevencion de 80 disputas vecinales complejas
al afio.
Automatizacion del 35% de la carga
administrativa presencial.
Mayor eficiencia de pago de multas de
convivencia (Ley 1801).
Valor publico neto y ahorro socioeconémico
transferido.
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Anexo 22 Indicadores Clave de Desempefio Financiero

Positivo Sobresaliente

ROI 735%

VPN $1,519,303,918 > $0 Viable y aceptable
TIR 66.4% > Tasa de Descuento Social (12.0%) Altamente viable.
Payback 25 meses < 36 meses (Estandar local) Recuperacién acelerada
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Anexo 23 Andlisis de Sensibilidad ante Variaciones de Adopcién

B Z . + . 0 -
Escenarllo de Exito 10 OA).‘?obre la 75 2% $1.840,000,000 Rlesgq Muy
Comercial proyeccién base Bajo
Escenario Base Adopcion proyectada 0 Favorable
Consolidado estandar (55% a 78%). 66.4% $1,519,303,918 (Esperado).

i - 0 i4 .
Escenario Adverso 15.0@ de gdopcnon 48.1% $985,000,000 Riesgo
Moderado por resistencia cultural Controlable

-30.0% de adopcion
por fallas de 24.3% $320,000,000
conectividad

Financieramente
Viable

Escenario Adverso
Severo
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Anexo 24 Matriz de gestién del cambio

Acciones

Publicos

Mensajes

Indicadores

Responsables

Talleres presenciales de
sensibilizacion

Sesiones de cocreacion y
pausas activas para
disipar temores de
reemplazo laboral,
demostrando como el bot
optimiza el tiempo laboral
diario.

Grupos focales de
validacion empatica

Sesiones participativas en
barrios de alta
conflictividad para
involucrar a lideres
vecinales en el codisefio
linguistico y de interfaz del
chatbot

Programa intensivo de
capacitacién técnica

Plan curricular de 144
horas acumuladas en

Funcionarios del pool
administrativo de
ventanilla y los tres
Inspectores de
Convivencia y Paz del
distrito.

Presidentes de Juntas de
Accién Comunal (JAC) y
ediles de la Comuna 2 y
zonas rurales dispersas.

Servidores publicos
asignados al soporte de la
plataforma y técnicos de la
Direccion de
Transformacion Digital.

"El Chatbot Civico no
reemplaza tu labor; actia
como tu asistente digital
para liberarte de tareas
rutinarias e informativas,
permitiéndote priorizar la
mediacién comunitaria."

"Estamos disefiando un
canal oficial en WhatsApp
que habla tu propio
lenguaje de forma sencilla
y gratuita, eliminando las
filas fisicas y los costos de
transporte de tu
vecindario."

"Apropiarte del gobierno
del asistente virtual
fortalece tu perfil
profesional como servidor
publico innovador de la
alcaldia en la era del

*» Porcentaje de asistencia
de funcionarios a las
jornadas (Meta:
$100.0\%3%).

« indice de Conciencia del
cambio evaluado por
encuesta (Meta: $\ge
85.0\%3$).

* Tasa de satisfaccion de
usabilidad en grupos de
control de lideres (Meta:
$\ge 4.3% sobre 5.0).

* % de comunas
representadas en el
codisefio (Meta: $\ge
70.0\%3%).

 Porcentaje de servidores
publicos que aprueban el
examen operativo de
soporte (Meta:
$100.0\%$).

* Lider de Innovacioén
(Product Owner).

* Facilitador de Cambio
Organizacional Externo.

* Disefador de
Experiencia de Usuario
(UX).

» Gestor de Proyectos de
Innovacion.

* Experto en el Negocio
(Lider).

+ Capacitador Institucional
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Acciones

Publicos

Mensajes

Indicadores

Responsables

metodologias agiles,
administracion de bases
de datos de tramites y
soporte del canal.

Campafia de
comunicacién masiva
omnicanal

Pauta publicitaria
adaptada con spots de
radio local, perifoneo en
veredas, videos
instructivos en redes y
volantes informativos.

Comités de analitica y
gobernanza de datos

Sesiones mensuales de
revision de interacciones
anonimas para evaluar el
impacto y planificar la
expansion del servicio
digital.

Ciudadania general del
Distrito de
Barrancabermeja (195,000
habitantes, con enfoque
en adultos mayores).

Comité Ejecutivo de la
Alcaldia, Secretaria del
Interior y Direccién de
Innovacion de la alcaldia.

Gobierno Digital."

"Llega 'Cesar’, el asistente
virtual de tus Inspecciones
de Convivencia y Paz. Tu
derecho a la conciliacion y
al debido proceso, las 24
horas del dia en la palma
de tu mano."

"La toma de decisiones
basada en datos reales de
conflictividad civica nos
permite reorientar los
recursos municipales para
consolidar un territorio
inteligente y seguro."”

* Nivel de retencién de
habilidades (Meta: $\ge
80.0\%3%).

» Tasa de adopcién
ciudadana en el mes 1 de
lanzamiento (Meta: $\ge
30.0\%$, equivalente a
58,500 usuarios activos).

* % de menciones
positivas en redes (Meta:
$\ge 80.0\%3).

» Tasa de adopcioén de
lecciones aprendidas
documentadas aplicadas
(Meta: $\ge 80.0\%3).

» Tasa de retencion de
usuarios activos (Meta:
$\ge 65.0\%9%).

de Adultos.

» Gestor de
Comunicaciones de la
Alcaldia.

» Agencia de
Comunicacién y Marketing
Local.

« Analista de Datos del
proyecto.

* Lider de Innovacién
(Product Owner).
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