® o
- L ® Acreditada
* ol ea n en Alta Calidad

[ BN
Res. n° 023654 del Mineducacion.

0000 universidad 10/12/21, vigencia 10/12/27
[ 3N )

.___--;--‘--XX\‘\"\\“Q\

= Titulo del Trabajo de Grado .
APLICACION MI QUEJA EN EL MUNICIPIO DEL LITORAL DEL SAN JUAN-CHOCO.

Modalidad: Innovacion organizacional
Innovacion Educativa
“Business case”

Nombre de los autores

Victor Manuel Murillo Caicedo
Jimmy Javier Ballesteros Urrutia

©Universidad Ean SNIES 2812 | Vigilada Mineducacién | Personeria Juridica Res. n°. 2898 del Minjusticia - 16/05/69




Aplicacion Mi Queja en el Municipio del Litoral del San Juan-Choco

Victor Manuel Murillo Caicedo

Jimmy Javier Ballesteros Urrutia

Trabajo de Grado presentado como requisito para optar al titulo de:

Magister en Gobierno y Gestion Publica

Director (a):

Juan Carlos Rivera Rueda

Modalidad:
Innovacién organizacional

“Business case”

Universidad EAN
Facultad de Administracién Finanzas y Ciencias Econdémicas

Maestria en Gobierno y Gestién Publica

Quibdo, Colombia

Agosto del 2025



Agradecimientos

Al culminar este proceso académico, expreso mi profunda gratitud a quienes
fueron parte esencial de este logro. Ningin camino se recorre en solitario, y este
resultado es también fruto del apoyo y acompafiamiento recibido. De manera especial,
agradezco a mis hijos César David, Erick Manuel y Dave Daniela, quienes con su
amor, comprension y paciencia fueron mi mayor fuente de fortaleza. Su alegria y
confianza me impulsaron a continuar, incluso en los momentos més desafiantes. Este
logro es para ustedes, con la esperanza de que encuentren en él un ejemplo de
perseverancia y amor por el conocimiento. - Victor Murillo

Agradezco profundamente a Dios por guiarme y darme la fortaleza para alcanzar
esta meta. A mi familia, por su apoyo incondicional, su comprension y las palabras de
aliento que me motivaron a seguir adelante. A los profesores, por compartir su
conocimiento y orientar cada paso de este proceso formativo. Este trabajo representa el
esfuerzo conjunto de quienes creyeron en mi y me acompafaron en el camino hacia este

logro profesional. - Jimmy Javier Ballesteros



Resumen Ejecutivo

El municipio del Litoral del San Juan enfrenta grandes limitaciones para gestionar
las quejas ciudadanas debido a su dispersidn geogréafica, baja conectividad digital y
dependencia de medios tradicionales como el buzén fisico. Esto reduce la participacion
de comunidades rurales, aumenta los costos de desplazamiento y afecta la confianza
institucional. El proyecto “Mi Queja” propone una aplicacion digital multiplataforma (web y
movil) que permite a los ciudadanos registrar, hacer seguimiento y recibir respuesta a sus
guejas de forma &gil y trazable. La solucion incorpora un chatbot con procesamiento de
lenguaje natural, notificaciones automaticas y un tablero de control para la administracion
municipal.

La propuesta se desarrolla mediante metodologias agiles (Scrum) y centradas en
el usuario (Design Thinking), que garantizan iteracion, validacion comunitaria y
sostenibilidad. Los resultados esperados incluyen reduccién de tiempos de atencion,
mayor transparencia y optimizacion de recursos. En conclusion, “Mi Queja” representa
una innovacién organizacional replicable, que moderniza la gestién publica local,
fortalece la confianza ciudadana y contribuye al cumplimiento del ODS 16: Paz, justicia e
instituciones solidas

Palabras clave: Participacion Ciudadana, Innovacion Publica, Transparencia,

Aplicacién Digital, Gobierno Abierto.
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Capitulo 1. Contexto y desafio de innovacién

1.1. Andlisis del ecosistema de innovacién del sector y de la solucidén propuesta

En Colombia, la participacion ciudadana y el control social son pilares del Estado social
de derecho, respaldados por la Constitucion Politica (1991) y la Ley 1757 de 2015, que
establecen la obligacion de las entidades territoriales de garantizar canales efectivos para que
los ciudadanos presenten quejas, reclamos y denuncias relacionadas con la gestién publica. El
municipio de El Litoral del San Juan, ubicado en el extremo sur del departamento del Choco,
conformado por tres Subregiones: Subregion Costera, Subregion Litoral y la Subregion
Riberefia, estas a su vez estan conformadas por 54 comunidades (30 negras y 24 indigenas),
15 resguardos (Alcaldia Municipal de El Litoral del San Juan, 2018). Comunidades dispersas de
dificil acceso que enfrenta grandes desafios en la gestion de denuncia ciudadana, su acceso se
realiza exclusivamente por via fluvial. Esta situacion limita la interaccion directa entre la
ciudadania y la administracion municipal.

Actualmente, los mecanismos disponibles para radicar Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSF) son un buzén fisico en la alcaldia y un enlace web
institucional. Estos canales resultan ineficaces para comunidades rurales que deben
desplazarse durante horas en embarcaciones, generando barreras de tiempo, costo y
seguridad que desincentivan la participacion y reducen la efectividad del control social
(Departamento Administrativo de la Funcién Publica, 2023). Ademas, se suman la baja
conectividad digital, limitada alfabetizacion tecnoldgica y desconfianza institucional, factores
gue provocan trazabilidad deficiente, demoras en la atencidén y percepciones de ineficiencia,
estas condiciones justifican la necesidad de implementar soluciones tecnholdgicas innovadoras
gue mejoren la accesibilidad, transparencia y eficiencia administrativa. A continuacion, se

muestra la figura 1 sobre el mapa de proceso de gestién.
Figura 1

Mapa de procesos de gestion de PQRSF — Alcaldia del Litoral del San Juan

Figura 1. Mapa de Procesos de Gestion de PQRSF
Alcaldia del Litoral del San Juan

Ej Si Respuesta
=e Revision Procede? Archivado —> EPSPSHETEITTS
Radicacion
No

Tramite

Nota: Elaboracién propia con base en DAFP, 2023
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1.2. Entendimiento de las necesidades del area y/o unidades de negocio (Diagnostico
Interno).

La Alcaldia del Litoral del San Juan presenta limitaciones presupuestales y tecnolégicas que
afectan de manera directa la atencion ciudadana, pues actualmente Unicamente dispone de un
buzon fisico como medio de recepcién de quejas, lo que restringe el acceso a la poblacion rural
y dispersa del municipio; adicionalmente, el portal institucional presenta informacion desactuali-
zada, lo que limita la transparencia, dificulta el acceso a datos relevantes y debilita la confianza
ciudadana en la gestion administrativa, a estas limitaciones se suman las dificultades de ac-
ceso desde los corregimientos y resguardos, cuyos habitantes deben realizar largos recorridos
fluviales y asumir altos costos de transporte para radicar sus quejas en la cabecera municipal;
las restricciones tecnoldgicas derivadas de la inexistencia de canales virtuales efectivos y de la
baja conectividad en las zonas rurales; la gestiébn manual de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias (PQRSF) mediante procedimientos tradicionales en papel, lo que pro-
longa los tiempos de respuesta y genera riesgos de pérdida de informacion; y la desconfianza
institucional, asociada a la percepcion ciudadana de poca transparencia en la atencion de los
tramites (MinTIC, 2022). En conjunto, estas debilidades reflejan la necesidad de implementar
soluciones innovadoras que fortalezcan la transparencia, mejoren la eficiencia administrativa y
garanticen un acceso equitativo a los mecanismos de participacion ciudadana.

Andlisis estratégico (FODA)
A continuacion, se nuestra el andlisis FODA en la Figura 2.

Figura 2

9 Figura 2. Analisis FODA

-~

FORTALEZAS DEBILIDADES

« Canales de denuncia limitados
* Compromiso de la alcaldia y poco accesibles.
en mejorar fa gestion * Falta de infraestructuras
de PQRSF. tecnolégica adecuada.
* Desactualizacion de la
informacion en el portal
institucional.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

* Empresas tecnoldgicas * Costos de implementacion
dispuestas a colaborar elevados.

* Interés ciudadano én  Desconfianza en la
mecanismos de administracion municipal.
participacion
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1.3. Mapa de empatia del cliente/usuario

Para disefar la propuesta de innovacion “Aplicacion Mi Queja” en el municipio de El Litoral
del San Juan, se aplicé la metodologia Design Thinking, que permiti6 comprender de manera
profunda las experiencias, percepciones y necesidades reales de la ciudadania frente a los
mecanismos de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSF).

Esta metodologia, centrada en las personas, se desarroll6 a través de sus cinco etapas
adaptadas al contexto rural, pluriétnico y geogréaficamente disperso del municipio: empatizar,
definir, idear, prototipar y probar.

Mapa de empatia
A continuacion, se muestra la Figura 3 con relacion al mapa de empatia

Figura 3

Mapa de empatia

@\—

» Desconfia en la « Escasa utilizacion
municipi

pronto

* Se preocupa por la presentar denuncias

transparencia
- Quejas y reclamos ’ = Duda en presentar
de otros residentes quejas

- Sugerencias de - Participa poco en los
Ilderes comunitarios mecanismos de

ntrol
- Informacién sobre contro

corrupcion - Demuestra
insatisfaccion

Nota: Elaboracion propia con base en entrevistas (2025).

1.4. Definicién del problema utilizando — “How Light We” (HMW):

La fase de definicién del problema dentro de la metodologia Desing Thinking busca traducir
los hallazgos del diagnéstico interno y el mapa de empatia en oportunidades de innovacion
claras y accionables. Para ello se utiliza la técnica de la pregunta “How Might we” ampliamente
difundida en los procesos de innovacion centrados en el usuario (IDEO,2015; Brown,2009).

¢, Como podriamos disefiar una aplicacién accesible, confiable y culturalmente pertinente que
permita a los ciudadanos del Litoral del San Juan presentar, seguir y recibir respuesta a sus
PQRSF de manera agil y transparente?

Preguntas HMW derivadas:
HMW 1: ; Como podriamos fortalecer la confianza ciudadana mediante un canal digital

de denuncias?
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HMW 2: ¢ Como podriamos garantizar el acceso seguro y anonimo a los mecanismos
de denuncias?

HMW 3: ¢ Como podriamos mejorar la eficiencia en la gestion de quejas y denuncias en
el Municipio de El Litoral del san Juan?

HMW 4: ; Como podriamos incentivar la participaciéon ciudadana en el control social a
través de la tecnologia?

HMW 5: ¢ Como podriamos aprovechar la tecnologia movil para acercar los servicios
de denuncias a comunidades apartadas?
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Objetivos y alineacion estratégica
Objetivo general:

Disefiar una aplicacién mévil oficial denominada “Mi Queja”, que permita a los
habitantes del municipio del Litoral del San Juan presentar de manera segura y
accesible quejas, denuncias y reclamos relacionados con la gestion fiscal, la corrupcion,
las irregularidades administrativas y el uso de los recursos publicos, fortaleciendo los

mecanismos de control fiscal participativo y la transparencia institucional.

Objetivos especificos

o |dentificar las necesidades ciudadanas y los requerimientos técnicos para el desarrollo
de la aplicacién “Mi Queja”, garantizando accesibilidad, seguridad de la informacion y
facilidad de uso.

o Disefiar e implementar las funcionalidades principales de la aplicacién, que permitan a
los ciudadanos registrar y dar seguimiento a quejas, denuncias y reclamos relacionados
con la gestién publica del municipio.

o Establecer un sistema de integracion con las entidades de control y la administracion
municipal, que facilite la recepcion, clasificacion y respuesta oportuna de las quejas,

promoviendo la transparencia y la rendicién de cuentas.

Alance: Este proyecto esta centrado en el disefo de la aplicacion “Mi Queja” con el

objetivo de mejorar la gestion de PQRSF en el municipio de El Litoral del san Juan —
Choco. Su alcance incluye el diagnostico interno, el mapa de empatia, la definicién dl
problema y la formulacién de una propuesta tecnolégica orientada a la accesibilidad,

transparencia y trazabilidad.
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2. Solucién Innovadora

2.1. Solucién Innovadora

El municipio del Litoral del San Juan enfrenta dificultades en la gestion de PQRSF por la
dispersién geografica, baja conectividad y procesos manuales que generan demoras, pérdida
de informacién y desconfianza institucional (Min TIC,2023: DNP,2022). Esta situacion limita el
derecho a la participacion y la transparencia administrativa (Constitucion Politica de
Colombia,1991; Ley 1757 de 2015).

Las tendencias en gobierno digital muestran el uso de tecnologias disruptivas como
chatbots, IA y plataformas moviles para acercar la gestiéon publica al ciudadano (OECD, 2021).
Experiencias como el chatbot Rebeca en Bogota, Davivienda Virtual y FixMyStreet en el Reino
Unido demuestran que la automatizacion mejora la interaccion y la confianza ciudadana
(Funcién Publica, 2023).

La aplicacion “Mi Queja” propone un modelo adaptado a contextos rurales con baja
conectividad, integrando radicacion digital, chatbot, notificaciones automaticas, trazabilidad en
tiempo real y un tablero de control para funcionarios. Su disefio accesible y culturalmente
pertinente fortalece el control social y se alinea con el CONPES 3975 de 2019 y el ODS 16 de
la ONU (2015).

Entre sus beneficios se destacan: reduccién de tiempos de respuesta, mayor
transparencia y confianza institucional, accesibilidad para comunidades rurales e indigenas y
generacion de datos para decisiones publicas. Su caracter innovador radica en la inclusion
digital de poblaciones dispersas, la interoperabilidad institucional y la adaptacién a entornos de
baja conectividad, con impactos esperados en la eficiencia administrativa, la satisfaccion

ciudadana y la participacion comunitaria.

2.2. Descripcién de la solucién (Storyboard)

El flujo de interaccién inicia con el ciudadano que accede a la aplicacién mévil o web
para registrar su queja; el chatbot guia el proceso, genera un radicado y permite el
seguimiento. Los funcionarios clasifican y gestionan los casos, mientras el sistema envia
notificaciones automaticas. Los datos se almacenan en la nube y se usan para generar

reportes estadisticos. Se puede evidenciar el storyboard en la Figura 4.
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Figura 4.

Storyboard de la solucién “Mi Queja”

CIUDADANO

1;0\

Accede a “Mi Queja” >
LITORAL
DEL SAN JUAN

desde celular,
computador o
punto comunitario

| PLATAFORMA

RETROALIMENTACION > vcv::‘bm il

= Genera nimero de
radicado y habilita
seguimiento

Notificaciones
automaticas sobre
el estado del tramite

ADMINISTRACION I
MUNICIPAL <€

« Clasifica y gestiona
el caso

« Informa al

ciudadano sobre DATOS
avances

Almacenados en
repositorio
seguro con fines
de analisis

Elaboracién propia, con apoyo IA ChatGPT (2025)

2.3. Prototipo conceptual

La aplicacién incluye: pantalla de inicio, médulo de registro, chatbot, seguimiento y

panel administrativo, como se puede evidenciar en el prototipo de la Figura 5

Figura 5.

Prototipo conceptual,

(> s -
L/ Mi Queja
e
JWT* A
iBienvenido! NUEVA QUEJA P
Utiliza la aplicacion para Sedaas Mi Queia Mi Queja
presentar tus quejas. Chatbot de Asistencia 3 S .
Seguimiento de Queja
a Nueva queja coRREo ELECTRONICO
NUmero de radicado
o B TELEFONO Registrar una queja
1= Mis quejas 202400123
Preguntas plad it Estado
frecuentes S .
oescapcion @ Resuelta

Contéctenos

Claro, puedria garantizar a
registrar una nueva queja o
a consultar ef estado de una REGRESAR
queia existente

ENVIAR

Nota: elaboracion propia (2025)

Detalle de la queja
Radicado 123456
Fecha 20 de abril de 2024
Basura
en la calle

Entidad asignada Alcaldia Municipal

Estado Resuelta
‘Observaciones La basura ha sido
retirada

satisfactoriamente.

2.4. Propuesta de experiencia del usuario — Journey Map (Figura 7)

La tabla de etapas del usuario desde conciencia hasta recomendacion se encuentra en

la Figura 6.
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Figura 6

Journey Map de la experiencia del usuario “Mi Queja”

Journey Map de la Aplicacion “Mi Queja
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eindo

Confia'anca
allevio
confuson incial

Confiaanza
ailavid, opfu-
Innial

Impreeba guia
paso a paso
Incluido
modo critico

Rédica gulac
consulta étatos,
recibia

Confianza
alivio, confuisi
inicial

Empoderaento
Frustration cua

Satisfatecion
paso autsq
assiencia‘ala

Usa a pepar
pasotras
recimendaliolos

Satisfaccion
paso apaso: scio
de assistencia

Esgareca tlemps
de respuesta
clara

Facililitar butons
de compartir
vidéo

Nota: Elaboracion propia con base en MinTIC, 2021

Facilitar buton
de acomprac-nco
incivir-esister-
ncia apives

Meidfivacion
botones dc austas
criticos

Facilitar potions
de compartit.
reconpcimient ®
usuarios activvos

Facilitar

butore a vavo
testimonialios

a reconacimis,
au Usuans activs
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Capitulo 3. Analisis de mercado y competencia

3.1. Anédlisis de competidores y entorno de mercado

El andlisis del mercado evidencia que las soluciones digitales para la gestion de quejas
en Colombia se concentran en contextos urbanos, dejando vacios significativos en municipios
rurales como El Litoral del San Juan. Iniciativas como Bogota Te Escucha y el chatbot Rebeca
han mejorado la trazabilidad y los tiempos de respuesta, pero dependen de una conectividad
estable y no contemplan las limitaciones tecnolégicas ni culturales de los territorios rurales
(Departamento Administrativo de la Funcién Puablica, 2023; DNP, 2022). En el sector privado,
plataformas como Davivienda Virtual y Nequi demuestran la eficacia de los chatbots y la
atencion 24/7 para generar confianza (OECD, 2021).

Frente a estas experiencias, la aplicacion “Mi Queja” plantea un modelo adaptado a
entornos rurales y de baja conectividad, con interfaz sencilla, uso de iconografia y modo offline
parcial para permitir la radicacion de PQRSF incluso sin conexion, sincronizando los datos al
restablecer el acceso a internet (MinTIC, 2023). Su caracter inclusivo y culturalmente
pertinente, junto con la trazabilidad y la interoperabilidad institucional, la diferencian de las
soluciones existentes.

El mercado actual refleja una creciente disposicion ciudadana al uso de herramientas
digitales, especialmente tras la pandemia, lo que abre una oportunidad para fortalecer la
participacién y la confianza en municipios con escasa infraestructura tecnoldgica (OECD, 2021;
ONU, 2015). En este sentido, “Mi Queja” representa una innovacion publica que responde a un

nicho poco atendido, promoviendo transparencia, inclusion y equidad digital en el ambito local.

3.2. Evaluacioén de la solucién con las partes interesadas

La evaluacion de la aplicacion “Mi Queja” se realizé para validar su pertinencia y
aceptacion entre los actores institucionales y comunitarios, siguiendo los principios del Design
Thinking y la innovacién centrada en el usuario (Brown, 2009; IDEO, 2015). Se identificaron
como partes interesadas clave los funcionarios de la alcaldia, la Personeria Municipal, lideres
comunitarios afro e indigenas y jovenes gestores digitales, seleccionados por su papel en la
implementacién y uso del sistema.

Se aplicaron entrevistas, focus groups Y talleres de cocreacion, con criterios de
evaluacion basados en accesibilidad, facilidad de uso, pertinencia cultural, transparencia y
confiabilidad (Liedtka, 2018). Los resultados mostraron alta aceptacién de la propuesta: los
ciudadanos valoraron la posibilidad de radicar quejas sin desplazarse, y los funcionarios

destacaron la trazabilidad del sistema.
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Entre los hallazgos se identifico disposicion al cambio tecnolégico, preocupacion por la
conectividad rural y necesidad de capacitacion digital. Las sugerencias incluyeron incorporar
audios y notificaciones SMS para zonas sin internet. Segun el MinTIC (2023), estas mejoras
son viables mediante un desarrollo por fases y alianzas institucionales.

La evaluacion permitio refinar el disefio del prototipo, fortalecer su enfoque
inclusivo y confirmar su viabilidad técnica y social, consolidando a Mi Queja como una
solucion adaptable a las condiciones del territorio y alineada con el CONPES 3975 de
2019.
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Capitulo 4. Modelo de negocio innovador

El desarrollo de la aplicacion “Mi Queja” como herramienta digital para la gestion de

guejas ciudadanas en el municipio del Litoral del San Juan no solo constituye una solucion

tecnoldgica y social, sino también un modelo de negocio innovador que integra sostenibilidad,

escalabilidad y colaboracion interinstitucional. Este modelo busca asegurar la permanencia del

proyecto mediante una estructura organizacional clara, la generacién de valor publico y el

fortalecimiento de la confianza ciudadana en la administracion local. La estructura se presenta

a continuacién en la Tabla 1:

Tabla 1

Canvas del modelo de negocio 'Mi Queja’

humano (desarrolladores, gestores
TIC, funcionarios de atencién ciu-
dadana), apoyo técnico del MinTIC
y alianzas institucionales.

rios de acceso digi-
tal, radio comunita-
ria, redes sociales

institucionales, pa-
gina web municipal
y jornadas presen-
ciales de socializa-
cién en comunida-

des fluviales.

Asociaciones Actividades Clave Propuesta de valor | Relacion con el Segmentos
clave cliente de clientes
Alcaldia Munici- | Desarrollo y mantenimiento del Plataforma  digital | Comunicacion con- | Ciudadanos
pal de El Litoral | software “mi Queja” capacitacion a | inclusiva, accesible | tinua a través de del municipio
del San Juan, funcionarios y comunidad en el y transparente que | chatboty mensajes | del Litoral del
Ministerio de uso de la plataforma, validacion permite a los ciuda- | automaticos (SMS San Juan,
las TIC, Depar- | del sistema en entornos offline, danos radicar, con- | o correo), asisten- especial-
tamento Admi- Monitoreo de PQRSF, Campafias | sultar y hacer segui- | cia en puntos co- mente comu-
nistrativo de la de sensibilizacién sobre participa- | miento de  sus | munitarios, jorna- nidades rura-
Funcién pu- cion ciudadana y gobierno digital PQRSF sin necesi- | das de alfabetiza- les, afrodes-
blica, Persone- dad de desplazarse, | cién digital y meca- | cendientes e
ria Municipal, incluso en zonas de | nismos de retroali- indigenas; li-
Universidades baja conectividad. | mentacién con la deres loca-
Aliadas, Coope- Fortalece la con- | ciudadania (en- les; j6venes;
racién Interna- fianza ciudadana, la | cuestas, foros y organizacio-
cional, Opera- trazabilidad y la par- | rendicién de cuen- nes sociales;
dores de conec- ticipacion en la ges- | tas). y funciona-
tividad y lideres Recursos clave tion publica local. Canales rios de la al-
comunitarios Plataforma digital (software “Mi Aplicacién web y caldia res-
afro e indige- Queja”), servidores y sistemas de movil (modo offline | ponsables de
nas. respaldo, dispositivos moviles, co- parcial), kioscos o la atencion
nectividad satelital u offline, talento puntos comunita- ciudadana.

Estructura de costes

Fuentes de ingresos / sostenibilidad

Costos de desarrollo y mantenimiento de software,
servidores y seguridad informética; capacitacion co-

Recursos del Sistema General de Participaciones — Com-
ponente de Fortalecimiento Institucional, apoyo del MinTIC
(programas de transformacion digital), cooperacion interna-
cional y alianzas publico-privadas. Complementariamente,
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munitaria y del personal; conectividad y soporte téc- se contempla la participacion en convocatorias de innova-
nico; campafias de difusion y monitoreo; costos fijos cion publica y fondos de gobierno abierto para garantizar
del talento humano y gestion administrativa. sostenibilidad a mediano plazo.

Nota: Elaboracion propia (2025)

Este modelo garantiza sostenibilidad al combinar financiamiento publico con apoyo
interinstitucional y estrategias de innovacion abierta.

4.2. Propuesta de valor canvas

La aplicacion “Mi Queja” es una herramienta digital inclusiva y accesible que permite a
los ciudadanos del Litoral del San Juan radicar, consultar y hacer seguimiento de sus PQRSF
sin desplazarse, incluso en zonas con baja conectividad. Su disefio sencillo, culturalmente
pertinente y con modo offline parcial fortalece la transparencia, la trazabilidad y la confianza
ciudadana. Alineada con la Politica de Gobierno Digital (CONPES 3975 de 2019) y el ODS 16
de la ONU, promueve la participacion comunitaria y la innovacion publica en territorios rurales y
dispersos.

4.3. Estrategia de plataforma o ecosistema

La aplicacion “Mi Queja” se apoya en un ecosistema digital colaborativo que integra a la
ciudadania, la alcaldia, los entes de control y aliados tecnoldgicos para fortalecer la
transparencia y la participacion. La plataforma funciona en modo online y offline, permitiendo
radicar y gestionar PQRSF incluso en zonas rurales con baja conectividad. Su arquitectura
modular y escalable se articula con la Politica de Gobierno Digital (CONPES 3975 de 2019) y
promueve la interoperabilidad institucional, la seguridad de la informacion y la cocreacion
comunitaria. Con el apoyo del MinTIC, la Funcién Publica y la cooperacioén internacional, el
ecosistema garantiza sostenibilidad técnica y financiera, impulsando la transformacién digital y

el control social en el municipio del Litoral del San Juan.
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Capitulo 5. Plan de implementacién bajo metodologias agiles

El presente plan de implementacion se fundamenta en metodologias agiles de
innovacion publica, que permiten desarrollar la aplicacion “Mi Queja” mediante ciclos iterativos,
aprendizaje continuo y participacion activa de los usuarios. Estas metodologias fomentan la
flexibilidad, reducen los riesgos y aseguran la entrega de un producto alineado con las
necesidades ciudadanas y los objetivos institucionales del municipio del Litoral del San Juan.

5.1. Roadmap de innovacion y metodologia de desarrollo

El proyecto “Mi Queja” tiene como es consolidar un ecosistema digital de participacion
ciudadana que fortalezca la transparencia y la confianza en la administracion publica del
municipio de El Litoral del San Juan, facilitando el acceso a los mecanismos de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSF). A largo plazo, busca integrar la
plataforma con otros sistemas locales de gobierno digital y rendicion de cuentas.

Se adopta una metodologia agil basada en Scrum y Design Thinking, dado que ambas
promueven la co-creacion con los usuarios, iteraciones constantes y revisiones periédicas.
Scrum estructura el trabajo en sprints, mientras que Design Thinking facilita la empatia con los
ciudadanos y la definicién de soluciones centradas en sus necesidades.

Se presenta a continuacion en la Tabla 2 las fases del proyecto.
Tabla 2

Linea de tiempo y fases del proyecto

Fase / Periodo Actividades principales Entregables Responsables

Fase 1 — Ideacion y di-
sefio participativo

(Enero—Marzo 2025)

- Talleres de cocreacion
con lideres comunitarios,
funcionarios y ciudadania.

- Diagnéstico validado.

- Mapa de empatia.

- Definicién del problema
(How Might We).

Coordinador del pro-
yecto, lideres comunita-
rios, Oficina TIC munici-
pal, equipo de innova-
cion publica.

Fase 2 — Prototipado y
validacién del MVP

- Disefio del prototipo digi-
tal.

(Abril-Junio 2025)

- Pruebas funcionales y
ajustes iterativos.

- Version piloto de la app
con modo offline parcial.

Equipo de desarrollo
tecnoldgico, coordinador
del proyecto, asesor en
innovacion y participa-
cién ciudadana.

Fase 3 — Piloto y prue-
bas de campo

(Julio-Septiembre
2025)

- Implementacioén en tres
comunidades piloto (dos
rurales y una urbana).

- Informe de retroalimenta-
cion.

- Registro de uso ciudadano.

- Satisfaccion institucional.

Coordinador del pro-
yecto, enlaces comuni-
tarios, lideres locales y
equipo técnico de so-
porte.

Fase 4 — Lanzamiento
y mejora continua

- Despliegue completo del
sistema.

- Plataforma operativa.

(Octubre-Diciembre
2025)

- Integracién con la web
municipal.

- Manual de usuario.

- Evaluacion de impacto.

- Plan de sostenibilidad.

- Reporte de resultados.

Alcaldia Municipal, Ofi-
cina TIC, equipo de so-
porte técnico, aliados
institucionales (MinTIC,
cooperacion).

Nota: Elaboracion Propia (2025)
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Métricas de éxito - Riesgos y mitigacion

Métrica del éxito — Riesgo y Mitigacion como se refleja en la tabla 3 a continuacion

Tabla 3. Métrica del éxito —Riesgo y Mitigacion

Fase / Periodo

Métricas de éxito

Riesgos y estrategias de mitiga-

cion

Fase 1 — Ideacion y di-
sefio participativo

- >50 actores involucrados.

Riesgo: baja participacion.

(Enero—Marzo 2025)

- Satisfaccion de participantes.

Mitigacion: incentivos comunitarios
y alianzas locales.

Fase 2 — Prototipado y
validacién del MVP

- Usabilidad >80 %.

Riesgo: fallas de conectividad.

(Abril-Junio 2025)

- Tiempos de carga <5 s.

Mitigacion: almacenamiento local
y sincronizacion diferida.

- Errores <10 %.

Fase 3 — Piloto y prue-
bas de campo

- >200 PQRSEF registradas.

Riesgo: resistencia institucional.

(Julio—Septiembre 2025)

en 30 %.

- Reduccién del tiempo de respuesta

Mitigacién: capacitacién y acom-
pafiamiento técnico.

Fase 4 — Lanzamiento y
mejora continua

- Cobertura 100 % del municipio.

Riesgo: limitaciones financieras.

2025)

(Octubre-Diciembre

- Satisfaccion 280 %.

Mitigacion: alianzas con MinTIC,
cooperacion internacional y recur-
sos CONPES 3975.

- Continuidad operativa anual.

Nota: Elaboracién propia (2025)

5.2. EQuUipo y recursos necesarios

El proyecto requiere un equipo multidisciplinario con habilidades técnicas, estratégicas y

sociales, asi como recursos tecnologicos y materiales que garanticen el éxito del desarrollo e

implementacién, como se puede evidenciar a profundidad en la tabla 4.

Tabla 4

Equipo y recursos necesarios

Rol / Cargo

Responsabilidades princi-
pales

Habilidades requeridas

Recursos y materiales aso-
ciados

Coordinador del
proyecto

Dirigir la ejecucién del plan, su-

pervisar cronogramas Yy coordi-

nar con los aliados instituciona-

les (Alcaldia, MinTIC, Funcién
Publica).

Liderazgo, planeacion es-
tratégica, gestion publica,
comunicacion efectiva.

Oficina de coordinacion,
computador, acceso al sis-
tema de seguimiento, presu-
puesto operativo.

Desarrollador / In-
geniero de soft-
ware

Disefiar, programar y mantener
la plataforma “Mi Queja” y su
base de datos.

Programacion web y mé-
vil, manejo de APIs, co-
nocimientos en seguridad
digital y bases de datos.

Computador portatil, software
de desarrollo, servidor en la
nube o local, conexién a inter-
net.

Disefiador UX/UI

Crear la interfaz de usuario,
mejorar la experiencia digital y
adaptar el disefio a la diversi-

dad cultural y tecnolégica local.

Disefio gréfico, prototi-
pado digital, herramientas
Figma/Adobe XD, empa-

tia y accesibilidad.

Licencias de software, mate-
riales visuales, linea gréfica
institucional.

Gestor de inno-
vacion /
Cocreacion

Facilitar talleres participativos y
procesos de ideacién con co-
munidad y funcionarios.

gestién de innovacion
publica, metodologias
agiles, liderazgo partici-
pativo.

Material de talleres (cartuli-

nas, marcadores), espacios

comunitarios, bitacoras de
cocreacion.
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Gestor TIC munici-
pal

Administrar la plataforma a ni-
vel local, brindar soporte téc-
nico y capacitar usuarios.

Conocimientos basicos
en sistemas, manteni-
miento, atencién al usua-
rio, resolucion de proble-
mas.

Equipos informaticos, cone-
Xién a internet, manual téc-
nico.

Comunicador so-
cial / Gestor co-
munitario

Promover la adopcion de la he-
rramienta, difundir informacién
y gestionar la comunicacion
con las comunidades.

Comunicacion institucio-
nal, pedagogia social,
manejo de medios loca-
les, enfoque intercultural.

Material de divulgacién (radio,
afiches, redes), transporte flu-
vial para desplazamientos.

Lideres comuni-
tarios

Apoyar la socializacion de la
plataforma y servir como punto
de contacto en comunidades
rurales.

Conocimiento del territo-
rio, liderazgo social, alfa-
betizacion digital basica.

Teléfonos moviles, material
pedagdgico impreso o digital.

Aliados institucio-
nales (MinTIC,
Funcioén Publica,
Cooperacion)

Brindar soporte técnico, capaci-
tacion y acompafamiento fi-
nanciero o metodologico.

Expertise en gobierno di-
gital, formacion y fortale-
cimiento institucional.

Guias metodologicas, plata-
formas virtuales, recursos de
cooperacion.

Nota:

Elaboracién Propia Con ayuda de IA ChatGPT (2025)
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Capitulo 6. Analisis Financiero y de Impacto

6.1. Proyecciones financieras y ROl de innovacion

La implementacion de la aplicacién “Mi Queja” requiere una inversion inicial total

estimada de $490.000.000 COP, destinada a garantizar un desarrollo tecnoldgico de alta

calidad, una infraestructura adecuada y una estrategia de formacion y comunicacion efectiva, lo

cual se puede profundizar en la Tabla 5.

Tabla 5

ROI de innovacién

Categoria Monto estimado (COP) Descripcién

Desarrollo y programacion $180.000.000 Disefio y construccion de la app mévil y web,
integracion de base de datos.

Disefio UX/UI $30.000.000 Creacion de interfaces accesibles y pruebas de
usabilidad.

Pruebas y aseguramiento QA $25.000.000 Validacién funcional, seguridad y pruebas piloto.

Infraestructura tecnolégica $90.000.000 Servidores, hosting, certificados SSL y copias de
seguridad.

Capacitacion $40.000.000 Formacion de funcionarios y lideres comunitarios.

Comunicacién y divulgacion $40.000.000 Campafias de socializacién y promocion del uso
de la aplicacion.

Soporte y mantenimiento $40.000.000 Atencion técnica y actualizaciones del sistema
durante 3 afios.

Gestion de proyecto $25.000.000 Direccidn, coordinacién y supervision técnica del
proyecto.

Gastos operativos e imprevistos $20.000.000 Licencias, traslados y otros gastos menores.

Total estimado: $490.000.000

Nota: Elaboracion Propia (2025)

Proyecciones financieras

A continuacion, se evidencian las proyecciones financieras en la Tabla 6.

Tabla 6

Proyecciones financieras

Afo Inversiéon acumulada Costos operativos Ahorros generados Beneficio neto
(eficiencia)

1 $350.000.000 $60.000.000 $120.000.000 -$290.000.000

2 $490.000.000 $50.000.000 $220.000.000 -$320.000.000

3 - $40.000.000 $300.000.000 -$60.000.000

4 - $40.000.000 $350.000.000 +$260.000.000

5 $40.000.000 $400.000.000 +$320.000.000

Los indicadores financiero

con un periodo de recuperacién de 3,8 afios, un ROI estimado del 122%, un Valor Presente

Neto (VPN) de $280.000.000 y una Tasa Interna de Retorno (TIR) del 18%.

El analisis de sensibilidad evidencia que si los ahorros disminuyen un 20%, el ROI baja

a 85% y el punto de equilibrio se traslada al afio 5; mientras que si aumentan un 20%, el ROI

sube a 150%.

s muestran que el punto de equilibrio se alcanza en el afio 4,
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6.2. Impacto social y ambiental

El proyecto genera beneficios més alla del ambito financiero, fortaleciendo la confianza
institucional, promoviendo la participacion ciudadana y contribuyendo a la sostenibilidad
ambiental.

Impacto social

* Creacion de empleo directo e indirecto: al menos 10 empleos en desarrollo y 5 en
operacion.

* Mejora en calidad de vida: reduccion de costos de desplazamiento y acceso agil a la
justicia.

* Fomento de inclusion: acceso equitativo para comunidades rurales y vulnerables.

» Educacion digital: alfabetizacion tecnoldgica en el territorio.

* Fortalecimiento de la confianza institucional.

Impacto ambiental

* Reduccion del uso de papel hasta en 80%.

*» Uso de hosting con energia renovable.

* Promocion de economia circular en materiales de divulgacion.

*» Contribucién a la eficiencia energética mediante servidores certificados.

Alineacion con ODS

El proyecto se alinea con los ODS 9 (Industria, innovacion e infraestructura), 10
(Reduccién de desigualdades), 16 (Paz, justicia e instituciones sdlidas) y 17 (Alianzas para
lograr los objetivos).

Métricas de impacto

* +70% ciudadanos satisfechos con el canal digital.

* -60% uso de papel y transporte fisico.

* +40% participacion en control social.

Estrategias de maximizacién y mitigacion

* Programas de formacién continua.

* Alianzas con ONGs y universidades.

* Actualizaciones tecnoldgicas periddicas.

Analisis costo-beneficio social

Por cada peso invertido, se proyecta un retorno social de 1,8 pesos, incluyendo ahorro

en tiempo, desplazamientos y fortalecimiento institucional.
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Capitulo 7. Gestion de Riesgos y Oportunidades

La gestion de riesgos es un componente esencial en la planificacion del proyecto Mi
Queja, ya que permite anticipar, evaluar y mitigar los factores que podrian afectar su desarrollo
y sostenibilidad. Este proceso contribuye a garantizar que los objetivos estratégicos,
financieros, tecnoldgicos y sociales se alcancen de manera efectiva, alineados con las buenas
practicas recomendadas por el Project Management Institute (PMI, 2021) y la Guia de Gestion
de Riesgos del Departamento Nacional de Planeacion (DNP, 2023).

7.1. Matriz de Riesgos y Estrategias de Mitigacion

A continuacion, en la Tabla 5 se presenta la matriz integral de riesgos identificados para
el proyecto, acompafiada de su evaluacion, estrategias de mitigacion y mecanismos de

seguimiento.
Tabla 5

Matriz de Riesgos y Estrategias de Mitigacion

Categoria Riesgo Probabilidad  Impacto Nivel Estrategia de Mitigacién Plan de Contingencia Responsable
Técnico Fallas en la Alta Alto Critico  Implementar redundancia,  Contratar soporte Coordinador TIC
infraestructura copias de seguridad y externo y servidores
tecnolégica mantenimiento preventivo.  alternos.
Financiero  Retraso en Media Alto Alto Plan financiero por fasesy =~ Reasignar recursos no  Direccion
desembolsos reserva de contingencia criticos y priorizar Administrativa
0 sobrecostos del 10%. actividades.
Operativo Falta de Alta Medio Medio  Programa de formacion Contratar capacitacion ~ Talento Humano
capacitacion anual y manuales adicional y asistencia
del personal operativos digitales. técnica.
Social Baja adopcién Media Medio Medio  Campafias pedagégicasy  Ajustar estrategia Comunicaciones
dela acompafiamiento comunicativa y
aplicacion comunitario. reforzar puntos de
acceso.
Legal Cambios Baja Alto Medio  Monitorear normativa y Actualizar términos de  Asesor Juridico
normativos en asesoria juridica usoy protocolos de
proteccion de permanente. privacidad.
datos
Ambiental Dificultades de Media Medio Medio  Plan de trabajo flexible y Reprogramar Coordinador
acceso por puntos de atencién actividades o habilitar Logistico
condiciones alternos. canales offline.
climéticas

Matriz Visual de Riesgos (Probabilidad vs Impacto)

Asi mismo en la Tabla 6 se presenta la matriz visual de riesgos.

Tabla 6

Matriz Visual de Riesgos (Probabilidad vs Impacto)

Impacto / Probabilidad Medio Alto
Alta Medio Critico
Media Medio Medio
Baja Bajo Medio
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Los riesgos en rojo requieren atencion prioritaria y planes de contingencia inmediatos;
los amarillos deben monitorearse y mitigarse; los verdes son aceptables y de baja prioridad.

Estrategias de Mitigacién y Planes de Contingencia

Se implementaran estrategias diferenciadas segun la categoria de riesgo:
infraestructura tecnoldgica robusta, planificacion presupuestal escalonada, programas de
capacitacion, campafias de sensibilizacion comunitaria, asesoria juridica continua y planes
flexibles ante condiciones ambientales adversas.

Proceso de Revision y Actualizacién

La matriz de riesgos sera revisada trimestralmente o ante cualquier cambio significativo.
Los responsables de cada area deberan reportar los avances al Comité de Innovacion,
utilizando indicadores de desempefio como cumplimiento de cronogramas, ejecucion

presupuestal y adopcién ciudadana.
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Capitulo 8. Métricas de Exito y KPIs de Innovacion

La medicion del éxito del proyecto Mi Queja es esencial para garantizar su
sostenibilidad, escalabilidad y alineacion con los objetivos estratégicos de la Alcaldia del Litoral
del San Juan y las politicas de innovacién publica del Gobierno Digital de Colombia. Para ello,
se definen indicadores claros, medibles y actualizables, que permitan evaluar el desempefio
tanto en la fase de implementacién como en la operacién continua, siguiendo las metodologias
de OKRs (Objectives and Key Results) y KPIs (Key Performance Indicators) recomendadas por
Doerr (2018) y el MinTIC (2023).

8.1. OKRs (Objectives and Key Results) del Proyecto

Obijetivos principales del proyecto:

° Fortalecer la participacion ciudadana mediante canales digitales accesibles.
° Optimizar la eficiencia administrativa en la gestién de quejas y reclamos.

. Mejorar la transparencia institucional y la confianza ciudadana.

° Impulsar la cultura de innovacién en la administracién municipal.

Los resultados clave y métricas asociadas se pueden evidenciar en la Tabla 7.

Tabla 71

Resultados métricas

Objetivo Resultado Clave Métrica Especifica Plazo Responsable
(KR)
1. Participacién Aumentar en 60% Porcentaje de 12 meses Coordinador TIC
ciudadana las quejas radicadas usuarios activos en
digitalmente la app
1. Participacién Lograr cobertura en NuUmero de zonas 18 meses Oficina de
ciudadana el 80% de los con acceso digital Planeacion
corregimientos activo
2. Eficiencia Reducir tiempos de Promedio de dias de 12 meses Coordinador de
administrativa respuesta en un respuesta Atencién Ciudadana
40%
2. Eficiencia Automatizar el 70% Porcentaje de 18 meses Equipo de Desarrollo
administrativa de los procesos de tramites
gestion automatizados
3. Transparencia Incrementar en 50% Numero de consultas 12 meses Direccién de
institucional las consultas de en tiempo real Transparencia
seguimiento
ciudadano
4. Cultura de Formar al 100% del Tasa de 10 meses Talento Humano
innovacion personal en gobierno  participacion en
digital capacitaciones
4. Cultura de Crear un comité de Comité formalizadoy 6 meses Secretaria General
innovacion innovacion activo
institucional

Estos OKRs se alinean con los principios del CONPES 3975 de 2019 sobre Gobierno
Digital y contribuyen al ODS 16 de las Naciones Unidas, orientado a fortalecer instituciones

eficaces, responsables y transparentes.
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Los OKRs serén revisados cada trimestre por el Comité de Innovacion Municipal, que

evaluara avances, desviaciones y ajustes necesarios.

8.2. Métricas de Innovacion

Los Indicadores cuantitativos y cualitativos para evaluar el desempefio innovador del

proyecto se encuentran en la Tabla 8:
Tabla 82

Métricas de Innovacion

Métrica Descripcion Meta Frecuencia Responsable
Tiempo de Duracién desde disefio hasta 6 meses Mensual Gerente del Proyecto
lanzamiento al implementacion
mercado
Tasa de adopcién Porcentaje de ciudadanos que usan la 60% Trimestral Coordinador TIC

app
Satisfaccion del indice de satisfaccion ciudadana NPS = 70 Semestral Comunicaciones
usuario (NPS)
Porcentaje de Funcionarios activos en procesos 80% Anual Talento Humano
empleados en innovadores
innovacion
Ingresos por nuevos  Eficiencia generada por digitalizacion Reduccioén del Anual Direccién Financiera

servicios digitales

25% en costos

Estas métricas seran monitoreadas mediante un dashboard interactivo, que permitira

visualizar en tiempo real el avance del proyecto y facilitar la toma de decisiones basada en

datos (data-driven governance).



APLICACION MI QUEJA EN EL MUNICIPIO DEL LITORAL DEL 32
SAN JUAN-CHOCO

Capitulo 9. Plan de Gestion del Cambio y Adopcién

La implementacion del proyecto Mi Queja requiere un plan de gestion del cambio que
asegure la apropiacion efectiva de la herramienta digital por parte de los funcionarios y
ciudadanos del Litoral del San Juan. Este plan busca facilitar la transicion hacia una cultura
institucional orientada a la innovacion, la transparencia y la participacion ciudadana, siguiendo
las buenas practicas de gestion del cambio propuestas por Prosci (2022) y el MinTIC (2023).

9.1. Estrategia de Comunicacion Interna y Externa

El plan de gestion del cambio se centra en una estrategia de comunicacion
bidireccional, que permita informar, sensibilizar y motivar a las partes interesadas. Se
promovera la comprension de los beneficios de la aplicacion y se brindaran espacios para
resolver dudas, recibir retroalimentacion y fomentar la apropiacién tecnolégica.

9.2. Objetivos de Comunicacion

o Informar a las audiencias sobre los propésitos, beneficios y funcionamiento de la
aplicacion.

o Involucrar a funcionarios y lideres comunitarios en el proceso de implementa-
cion.

o Fomentar la confianza y la participacion activa de la ciudadania.

o Garantizar la adopcion sostenible mediante capacitacién y acompafamiento con-
tinuo.

9.3. Audiencias Clave

La profundizacion de audiencia clave se encuentra en la Tabla 9.

Tabla 9

Audiencias Clave

Audiencia Tipo Interés Principal
Funcionarios municipales Interna Comprender la herramienta y su rol en la gestion.
Alcalde y equipo directivo Interna Medir impacto y resultados institucionales.
Ciudadanos (zonas urbanas y Externa Acceder facilmente a mecanismos de queja y
rurales) seguimiento.

Lideres comunitarios e indigenas Externa Facilitar la difusion y uso de la aplicacion.
Entidades de control Externa Acceder a reportes y trazabilidad de casos.

9.4. Mensajes Clave para Cada Audiencia

Asi mismo se evidencian los mensajes para la audiencia en la Tabla 9.
Tabla 9

Mensajes Clave para Cada Audiencia

Audiencia Mensaje Clave
Funcionarios Mi Queja facilita la gestion de solicitudes y mejora la eficiencia.
Ciudadania Ahora tus quejas tienen respuesta mas rapida y transparente.
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Lideres comunitarios Apoya a tu comunidad promoviendo el uso de la nueva plataforma.
Directivos La innovacion fortalece la confianza y la rendicion de cuentas.
Entidades de control Una herramienta que garantiza trazabilidad y transparencia.

9.5. Canales de Comunicacién

Internos: correo institucional, boletines digitales, reuniones informativas, carteleras
fisicas, intranet.
Externos: redes sociales, emisoras locales, pagina web municipal, afiches en puntos
comunitarios, mensajes SMS, talleres presenciales.

9.6. Cronograma de Actividades de Comunicacion

A continuacion, se presenta el cronograma en la Tabla 10.
Tabla 10

Cronograma de Actividades de Comunicacion

Actividad Periodo Descripcién

Lanzamiento institucional Mes 1 Presentacion oficial a funcionarios y comunidad.
Campaiias informativas Meses 1-3 Difusion en medios locales y digitales.
Capacitaciones internas Meses 2—-4 Talleres para personal operativo y directivo.
Jornadas comunitarias Meses 3—-6 Sensibilizacion en corregimientos y resguardos.
Retroalimentacion y mejora Trimestral Revision de resultados y ajustes.

9.7 Responsables de la Comunicacidon

° Coordinador de Comunicaciones: disefio y ejecucion de la estrategia.

° Lider del Proyecto Mi Queja: supervisidon general y alineacién institucional.
° Enlace TIC: apoyo técnico y gestidon de contenidos digitales.

° Lideres comunitarios: difusion territorial y acompafiamiento.

9.8. Métricas para Evaluar la Efectividad de la Comunicacién
En la Tabla 11 se pueden observer las métricas para evaluar la efectividad de la comu-
nicacion
Tabla 11

Métricas para Evaluar la Efectividad de la Comunicacién

Indicador Meta Frecuencia
Porcentaje de funcionarios capacitados 100% Semestral
Alcance de campafias en redes sociales >5.000 usuarios Trimestral
Nivel de conocimiento ciudadano sobre la app 80% Semestral
Participacion en talleres comunitarios 70% de comunidades Trimestral

Tasa de adopcién de la aplicacién 60% de usuarios meta Anual
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Capitulo 10. Cultura de Innovacion y Mejora Continua

La consolidaciéon de una cultura de innovacién en la administracion publica del
Litoral del San Juan es clave para garantizar la sostenibilidad del proyecto “Mi Queja”.
Esta cultura promueve valores como la transparencia, la participacion ciudadana, el
aprendizaje continuo y la adaptabilidad, impulsando la creatividad, la colaboracién y la
mejora constante en los procesos institucionales (OCDE, 2021; Criado & Gil-Garcia,
2019).

Para fortalecerla, se plantean programas de incentivos dirigidos al talento
humano —reconocimientos, certificaciones, formacion avanzada y un laboratorio de
innovacion publica local— que motiven la generacién y liderazgo de iniciativas
innovadoras dentro del municipio (MinTIC, 2022).

El avance de esta cultura se evaluara mediante métricas como el numero de
proyectos innovadores, la participacion de funcionarios en procesos de mejora y la
satisfaccion interna frente al ambiente de innovacion (OCDE, 2023). Asimismo, se
implementara un plan para abordar la resistencia al cambio, basado en comunicacion
abierta, capacitaciones y acompafnamiento continuo, fomentando la apropiacion
tecnoldgica y la motivacion hacia la innovacion (Kotter, 2012).

Estas acciones permitiran consolidar una gestion publica abierta, flexible y
orientada a resultados, asegurando que “Mi Queja” se mantenga como una herramienta

sostenible y transformadora para el fortalecimiento de la confianza ciudadana.
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11 Conclusiones y Recomendaciones

El desarrollo del proyecto “Mi Queja” representa un avance significativo hacia la
modernizacion de la gestion publica en el municipio del Litoral del San Juan, al ofrecer una
herramienta digital que facilita la participacion ciudadana, promueve la transparencia
institucional y fortalece los mecanismos de control social. La aplicacion aborda problematicas
estructurales como la dispersion geogréfica, la baja conectividad y la desconfianza institucional,
mediante la digitalizacion de procesos, la automatizacion de tramites y la incorporacién de
tecnologias emergentes como chatbots y analitica de datos.

Entre los principales logros del proyecto se destacan: 1) La creacion de un canal
accesible y seguro para la radicacion y seguimiento de quejas; 2) La optimizacién de los
tiempos de respuesta y la trazabilidad de los casos; 3) La capacitacion del talento humano en
competencias digitales; 4) La alineacién de la solucién con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible, especialmente el ODS 16 sobre instituciones sélidas y transparentes.

En una visién de largo plazo, “Mi Queja” tiene el potencial de convertirse en un modelo
replicable para otros municipios del pais, consolidando un ecosistema de gobierno digital
inclusivo y participativo. Su implementacion contribuira al fortalecimiento de la confianza
ciudadana y al empoderamiento de las comunidades rurales, generando un impacto social
positivo y sostenible.

Recomendaciones:

1. Fortalecer la infraestructura tecnoldgica y garantizar la conectividad en los
corregimientos y resguardos para asegurar la adopcion plena de la aplicacion.

2. Implementar una estrategia de comunicacion y sensibilizacion que promueva el uso
de la herramienta entre los ciudadanos y refuerce la cultura de transparencia.

3. Mantener un proceso de mejora continua, evaluando periédicamente las métricas de
desemperfio (KPIs) y la satisfaccién del usuario.

4. Promover alianzas institucionales con entidades de control y organismos nacionales
para asegurar la interoperabilidad de los datos y la sostenibilidad del sistema.

5. Ampliar el alcance funcional de la aplicacion en fases futuras, incorporando médulos
de participacién ciudadana, encuestas de percepcion y mecanismos de co-creacion de politicas
publicas.

En sintesis, “Mi Queja” no solo responde a una necesidad tecnoldgica, sino que impulsa
una transformacién cultural y organizacional orientada a la eficiencia, la confianza y la

participacién democratica en la gestién publica.
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