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Resumen Ejecutivo

La solucion es una Plataforma de Gobernanza Digital disefiada para potenciar a
la SDIS mediante un sistema de seguimiento multiplataforma tradicional, el objetivo central
es unificar la gestion de pagos y la comunicacion oficial al integrar los mecanismos
existentes (Nequi, DaviPlata, Movii), esta plataforma ofrecera trazabilidad total de los
pagos, empoderando a los beneficiarios con informacion en tiempo real y logrando una
optimizacion completa de los procesos administrativos.

La metodologia de validacion incluyé un Design Sprint para el prototipado rapido
y una encuesta no-probabilistica por conveniencia a beneficiarios que confirm¢ la
percepcion de los métodos actuales como "dificiles", y validé la necesidad de una
solucion digital. Los resultados demuestran un claro Retorno a la Sociedad (ROS), por
ejemplo, representa un beneficio social directo para aproximadamente el 12.1% de la
poblacion de la capital, evidenciando el potencial del proyecto para optimizar los flujos y
la transparencia en la asistencia social a una escala masiva. al generar valor no
monetario a través de la transparencia y la confianza; este proyecto no solo optimiza la
gestion de recursos publicos, sino que sienta las bases para una inversion social a largo
plazo que promueve la inclusion digital y fortalece el vinculo entre el gobierno y la

ciudadania.

Palabras clave: Gobernanza, Transparencia, GovTech, Retorno a la Sociedad.
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1. Contexto y desafio de innovacion

1.1.  Analisis del sistema de innovacion del sector y de la solucion propuesta

En el dinamico sistema de innovacion publica de Bogota, la Secretaria Distrital
de Integracién Social (SDIS) busca responder al desafio de la pobreza y a la ineficiencia
en la entrega de subsidios, para ello, aprovecha las tendencias GovTech y promueve la
colaboracién con actores clave, con el fin de desarrollar una solucién digital coherente
con sus objetivos estratégicos (Secretaria Distrital de Integracion Social, 2023)"

En efecto, el sector de integracion social enfrenta un panorama critico: la
persistencia de altos indices de pobreza y vulnerabilidad en los hogares de la ciudad,
segun cifras del DANE, en 2024 se confirma la persistencia de la pobreza monetaria que
afecta al 31,8% de la poblacién y con un 11,7% frente a la pobreza extrema. Esta
situacion se explica, en buena medida, por los bajos ingresos de las familias (Cuantico,
2025)?, insertas en el mercado laboral informal y por la limitada capacidad de dicho
mercado para integrar a amplios sectores de la poblacién, siendo asi, la innovacion
digital en el sector publico colombiano se orienta hacia la visualizacién inteligente de
datos, el diseno de experiencias digitales mas cercanas y personalizadas, y la
implementacién de medidas avanzadas de seguridad e identificacion, como la
biociberseguridad, dicho uso de tecnologias emergentes, que busca modernizar los
servicios publicos y fortalecer la relacion entre gobierno y ciudadania, se conoce como
GovTech.

Bajo este marco, la solucién propuesta se alinea directamente con el Plan
Estratégico Institucional 2024-2027 de la SDIS, el cual contempla como metas centrales
“contribuir a la reduccion de la pobreza y la inseguridad alimentaria a través de
transferencias monetarias” y “potenciar el quehacer misional del sector integracion social”
mediante procesos mas eficientes (Secretaria Distrital de Integracion Social, 2025, p.
15)3

No obstante, el desafio de innovacion radica en superar las actuales deficiencias
operativas y de gestion que enfrenta la Secretaria, los informes técnicos advierten la
presencia de reprocesos, el aumento de la carga operativa y la pérdida de informacion

critica durante la implementacién de los programas de transferencias (Secretaria Distrital

' Criterios técnicos del Sector de Integracion Social para la formulacién de proyectos de inversion, con cargo a los
presupuestos de los Fondos de Desarrollo Local — FDL para la vigencia 2023.

2 Innovacién GovTech en Colombia: Transformando los servicios publicos a través de la tecnologia.

3 Plan Estratégico Institucional 2024-2027.



Plataforma Innovadora para la Gestién y Distribucion de Subsidios en la Secretaria 10
Distrital de Integracion Social de Bogota

de Planeacion, 2022, p. 17)%, estas falencias han derivado en quejas ciudadanas y
denuncias publicas que sefalan una aparente falta de planeacioén, evidenciada en
irregularidades como el vencimiento de contratos que han dejado a miles de beneficiarios
sin acceso a bonos alimentarios o servicios basicos, frente a este escenario, el impacto
esperado es transformar la gestion de los subsidios, reduciendo la incertidumbre y la
desconfianza generada por los procesos actuales.

Ahora bien, el sistema de actores clave esta conformado, en primer lugar, por la
propia SDIS, y en segundo lugar por entidades gubernamentales como Prosperidad
Social y el Ministerio de Vivienda, a este bloque se suman aliados estratégicos privados,
entre ellos las billeteras digitales DaviPlata, Nequi, Movii y Dale, también participan
actores del sistema de innovacién publica como Ibolab y la Veeduria Distrital, En cuanto
a las tecnologias relevantes, destacan la integracion con plataformas de billeteras
digitales (Branch, 2024)°, la implementacion de biociberseguridad para la autenticacion y
proteccion de datos sensibles, y el uso de canales masivos de comunicacién como
WhatsApp y redes sociales, con el propésito de acercarse a la poblacién beneficiaria.

Al analizar las soluciones existentes y emergentes, se observa que la SDIS ya
mantiene vinculos de colaboracion con billeteras digitales privadas, en este sentido, la
experiencia de Movii demuestra la viabilidad de promover la bancarizacion de
poblaciones vulnerables incluso con documentos de identificacién no convencionales,
como el Permiso Especial de Permanencia (Colvenz, s. f.)®. Por lo tanto, la solucion no
pretende replicar una billetera digital, sino operar como una capa de gobernanza que
integre la informacion oficial y garantice la transparencia en el proceso.

En consecuencia, la aplicacion se concibe como un canal centralizado, confiable
y seguro que unifica la experiencia del usuario con la SDIS, aprovechando la
infraestructura ya consolidada de los socios financieros, este modelo de colaboracién
publico-privada constituye el nucleo del enfoque GovTech y permite a la SDIS
concentrarse en su mision esencial: proveer informacion confiable, validar la identidad de

los beneficiarios y garantizar procesos.

4 Informe técnico a la Secretaria Distrital de Integracion Social
5 Situacion digital de Colombia en el 2024.
6 Colvenz. (s. f.). Movii, la app que te permite cobrar subsidio del gobierno con solo PEP.
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1.2.  Entendimiento de las necesidades del area y/o unidad de negocio
(Diagnéstico interno)

En cuanto a la estructura organizacional del area o unidad de negocio, el
proyecto demanda no solo el respaldo de la alta direccién de la SDIS, sino también la
articulacion de un equipo de caracter multidisciplinario, en el que se destacan, de manera
especial, el rol del Director de Transferencias y del Subdirector de Administracién de la
Informacion de Transferencias, quienes aportan la visién técnica y estratégica necesaria
para garantizar la implementacion del modelo propuesto.

En lo que respecta a los recursos disponibles (humanos, tecnolégicos y
financieros), la SDIS ya cuenta con un Social Lab interno que ha permitido el desarrollo
de talleres de ideacion, la identificacién de problemas y la creacién de prototipos de baja
fidelidad, este espacio de experimentacion se complementa con los convenios
establecidos con billeteras digitales, que actualmente funcionan como infraestructura
financiera para las transferencias monetarias, asimismo, en cuanto a la cultura de
innovacion existente, la SDIS ha demostrado un compromiso sostenido al implementar su
Social Lab y al desarrollar prototipos de redisefio de la estrategia de Ingreso Minimo
Garantizado (IMG), este antecedente evidencia que la entidad cuenta con una
disposicién institucional favorable para la adopcidon de un proyecto de la magnitud
planteada

Respecto a los objetivos del presente trabajo, el programa de Implementacién
de transferencias monetarias a hogares pobres y vulnerables en Bogota tiene un doble
enfoque, en primer lugar, busca fortalecer la gestién y la transparencia del proceso,
garantizando que el 100% de las peticiones relacionadas con el Ingreso Minimo
Garantizado sean respondidas dentro de los plazos establecidos por la ley, en segundo
lugar, mediante esta optimizacién operativa y la trazabilidad, el trabajo se propone
contribuir de manera efectiva a la meta general de reducir el indice de hogares en
condicion de pobreza y vulnerabilidad en la ciudad, asegurando que los recursos lleguen
de forma oportuna y confiable.

En concordancia, la alineacién de la solucion esperada con la estrategia general
de la entidad resulta evidente: la aplicaciéon propuesta se encuentra en completa sintonia
con la estrategia institucional de la SDIS, particularmente con el proyecto Integracion
Digital y de Conocimiento para la Inclusion Social, lo cual refuerza la coherencia del plan

de innovacion y su potencial de impacto.
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1.3. Mapa de empatia del cliente/usuario
Este mapa de empatia se basa en el perfil de una persona usuaria tipo del
subsidio para personas mayores, identificando sus pensamientos, sentimientos,

comportamientos, y los "dolores" y "ganancias" clave.

Figura 1: Mapa de empatia

¢Qué piensa y siente?

« Piensa ";Llegard el dinero e

* Siente: F

Dolores (miedos, frustraciones, obstaculos)

« Miedo de no recibir el subsidio a tiempo

« Obstéculos r a la informacion
precisa y en

« La complejidad y los reprocesos de los tramites

Nota: Elaboracién propia (2025)

12

En lo que respecta a los datos demograficos relevantes, la poblacion objetivo del

programa esta compuesta principalmente por adultos mayores y por personas en

condicion de vulnerabilidad que residen en localidades de alta concentracion poblacional

como Bosa y Suba.
Por otra parte, las citas textuales de entrevistas e investigaciones permiten

visibilizar la percepcion de los beneficiarios frente a la politica social, este tipo de

apreciaciones aporta evidencia cualitativa sobre la relevancia y el impacto social de las

transferencias monetarias.
1.4. Definicion del problema utilizando "How Might We" (HMW)

Mualtiples versiones de HMW para explorar

¢, Coémo podriamos disenar un sistema de notificaciones claro y confiable para los
beneficiarios del IMG, eliminando la incertidumbre?

¢, Como podriamos integrar los procesos de la SDIS en un solo canal digital que
reduzca la carga operativa y los reprocesos internos?

¢, Coémo podriamos utilizar la tecnologia maévil para empoderar a los ciudadanos,

dandoles acceso transparente y en tiempo real a la informacién de sus subsidios?

El enunciado HMW que mejor recoge el espiritu de la solucion propuesta es:
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“¢; Como podriamos crear un plan de accion para que la SDIS desarrolle un canal
digital centralizado que garantice la eficiencia, transparencia y confianza en la
entrega de subsidios para la poblacién vulnerable de Bogota?”.

La eleccién de esta formulacién se justifica en la medida en que resulta
inspiradora y orientada a la accion, ademas, centra la atencion en el usuario al priorizar la
confianza y la transparencia, al tiempo que se encuentra alineada con los objetivos
estratégicos de la SDIS en cuanto a la mejora de procesos y servicios (SDIS, 2023).

De este planteamiento emergen varias lineas de accién que constituyen areas
de oportunidad especificas:

¢ Mejorar la accesibilidad y la experiencia del usuario

¢ Promover la bancarizacion de la poblacién vulnerable, por medio de una
integracion con las billeteras digitales.

o Establecer un sistema de retroalimentacion para fortalecer la transparencia y asi

optimizar los servicios.
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2. Solucién Innovadora
Objetivo general

Disefar un plan de accion para la implementacion de una plataforma digital de gestion
y entrega de subsidios, que sirva como mecanismo estratégico para fortalecer la inclusion
financiera de la poblacion vulnerable, optimizar los recursos publicos y garantizar la trazabilidad
y transparencia.

Objetivos especificos

e Diagnosticar el estado actual de los procesos de gestion y distribucion de subsidios de
la SDIS, identificando las ineficiencias, los riesgos de seguridad y las barreras que
limitan la inclusion financiera de los beneficiarios.

e Evaluar las necesidades y expectativas de las partes interesadas, incluyendo a los
funcionarios de la SDIS, los beneficiarios y los actores financieros, para definir los
requerimientos funcionales y técnicos de la nueva plataforma digital.

e Elaborar una propuesta de plan de accion detallado para el disefio, implementacion y
despliegue de una plataforma digital, incluyendo la arquitectura tecnolégica, el
componente financiero, la estrategia de adopcion y los indicadores de impacto
esperados.

2.1.  Solucién innovadora

La aplicacién propuesta busca dar respuesta a dos problematicas centrales: la
insuficiencia de ingresos en los hogares en condicion de vulnerabilidad y la ineficiencia en la
gestion de subsidios (Medina, 2022).

En este sentido, la solucion se apoya en tendencias emergentes de GovTech, como la
visualizaciéon de datos para la toma de decisiones, el disefio de experiencias digitales centradas
en el usuario y la incorporacion de sistemas de biociberseguridad orientados a proteger la
informacién sensible, la pertinencia de este enfoque se ve reforzada por experiencias exitosas
tanto en el sector publico como en el privado: Prosperidad Social ha implementado canales
digitales como WhatsApp y videollamadas para fortalecer la atencion ciudadana, El plan de
accion para la creacion de la aplicacién propuesta permitira a la SDIS consolidar un proceso de

innovacion ya iniciado, posicionandola como referente en el sector publico en materia de

7 Denuncian irregularidades en la Secretaria de Integracién Social de Bogota. Infobae.
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modernizacion digital (Ministerio de Vivienda, s. f.)8; y Movii ha logrado bancarizar poblaciones
tradicionalmente excluidas, validando la viabilidad de la entrega digital de fondos.

No obstante, la propuesta aqui planteada introduce un valor diferencial... (Secretaria
Distrital de Integracién Social, 2024)°., ya que no pretende duplicar las funciones de una
billetera digital, sino operar como un sistema de seguimiento multiplataforma tradicional que
funciona como capa de gobernanza, centralizando la informacion, brindando transparencia y
unificando la experiencia del usuario mediante los convenios ya existentes con los socios
financieros. Entre sus principales caracteristicas destacan el registro y autenticacién segura
con potencial de incorporar biometria, un panel de subsidios que permite consultar de manera
centralizada el estado e historial de pagos ingresando solamente su tipo y numero de
identificacion, su mayor innovacion frente a las soluciones actuales radica en la unificacion:
mientras que hoy el sistema se encuentra fragmentado, esta aplicacion concentra toda la oferta
de servicios de la SDIS y la informacion de subsidios en un unico canal confiable.

El mercado objetivo lo constituyen los hogares en situacién de pobreza y
vulnerabilidad, y el impacto esperado es doble: por un lado, mejorar la calidad de vida de los
beneficiarios al reducir la brecha digital y, por otro, fortalecer la confianza en las instituciones
mediante un modelo de gestion mas eficiente, transparente y cercano a la ciudadania.

2.2.
Figura 2: Storyboard

Descripcién de la solucién (storyboard):

Nota: Elaboracion propia (2025)

El usuario accede a la aplicacién por
primera vez, el sistema utiliza su
documento de identidad como clave de
acceso, simplificando el registro sin La
necesidad de crear un usuario y
contraseda complejos.

La aplicacién envia notificaciones
instantaneas y masivas a través de
canales conocidos y de alta penetracion
como WhatsApp.

8 Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio. (s. f.). Mejoramiento de vivienda

9 Secretaria Distrital de Integracion Social.

Al entrar, el usuario ve de inmediato (a
Informacién més relevante: el estado de
sus transferencias monetarias. El disefio
es simple y visual, con iconos grandes
que facilitan La comprensién

La pantalla principal de la aplicacién
muestra un mend inferior o lateral con
iconos para otros servicios de La SDIS

La notificacién es clara y directa: “jTu
subsidio ya estd disponible! asi se
elimina La incertidumbre sobre La fecha
de los pagos.

un  canal  de

Se incorpora
retroatimentacis

opiniones o reportar incidencias.



2.3.

Figura 3: Prototipo conceptual

El prototipo conceptual para la aplicacion de la Secretaria Distrital de
Integracion Social (SDIS) se ha disefiado para visualizar una solucion
digital centrada en la usoy la transparencia.

La primera pantalla, de autenticacion simplificada, permite un acceso
rapido y seguro usando tnicamente el nimero de documento del usuario,
eliminando las barreras de registro.

En un panel de control el beneficiario puede ver de forma centralizada el
estado y el historial de sus subsidios, lo que fomenta la confianza, en la
aplicacion.

Se incluye un mend de navegacion que permite a los usuarios acceder a
otros servicios sociales de la SDIS, demostrando su capacidad para ir mas
alla de las transferencias monetarias.

Finalmente, la pantalla de ayuda y retroalimentacion establece un canal
directo de comunicacion, lo que fortalece la relacion entre la institucion y

la ciudadania, promoviendo la mejora continua y la transparencia.

Nota: elaboracién propia (2025)

2.4.

Figura 4: Journey map

Prototipo conceptual (imagenes o modelo 3D):

Propuesta de experiencia del usuario (journey map):

Plataforma Innovadora para la Gestion y Distribucion de Subsidios en la Secretaria Distrital
de Integracion Social de Bogota

EMOCIONES O
JOURNEY MAP  |ACCIONES DEL USUARIO| PUNTOS DE CONTACTO |  ESTADO DE e el
MEJORA
ANIMO
ETAPA 1: CONCIENCIA | 3¢ €Ntera por SMS, redes | SMS oficial SDIS, redes |- iodqaq . | Lenguae claro, QR/enlace

sociales, volantes o voz a

sociales, puntos fisicos de

(AWARENESS) voz. atencion, comunidad, escepticismo. directo.
ETAPA 2: Busca resefias, consulta Play StoreMp!: S'Eora forca - . .
CONSIDERACION funcionarios, revisa info comllmltal"ms, Cautela + interés, Resenas p{?S\tI}IaS, video
(CONSIDERATION) en tienda de apps. Runclonarios, explicativo.
familiares/amigos.
ETAPA 3: Ansiedad +
ADQUISICION Descarga la app. Tiendas de aplicaciones. H App ligera y compatible.
(ACQUISITION) expectativa.
ETAPA 4: Registro, validacién de Pantalla de bienvenida, Tutorial interactivo, pocos
ONBOARDING idenlidad' tutorial inicial formulario de registro, |Nervios = alivio. datos de regist'ro
(PRIMEROS PASOS) ! ) tutorial. i
ETAPA 5: USO Consulta subsidios, Dashboard, secciones de (e Chatbot, integracion con
REGULAR (REGULAR | notificaciones, historial, “Pagos" y trol S\SBENf't
USE) actualizacién de datos. “Notificaciones”. Sk Otros programas.

ETAPA 6: RETENCION

Uso recurrente, acceso a
otros servicios SDIS.

Notificacianes push,
seccion de
noticias/eventos,
encuestas en la app.

Lealtad y aprecio.|

Recompensas, encuestas,
contenidos de valor.

ETAPA 7:
RECOMENDACION
(RECOMMENDATION)

Nota: elaboracién propia (2025)

Recomienda la app a
familiares y amigos.

Voz a voz, redes sociales
personales.

Orgullo.

Programa de referidos, botén
“compartir”.
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3. Analisis de mercado y competencia

Cada uno de estos elementos proporciona una visién completa y objetiva del contexto
en el que se desarrollara la solucion innovadora, el analisis de competidores proporciona una
comprension clara del mercado actual, y la evaluacién con las partes interesadas valida la
direccion y refina la propuesta.

3.1.  Anadlisis de competidores y entorno de mercado

Se generara un beneficio a la experiencia que ofrece la SDIS, teniendo en cuenta el
éxito de las billeteras digitales como Movii en la bancarizacion de poblaciones vulnerables,
incluso con documentos como el Permiso Especial de Permanencia (PEP), el cual demuestra
que el sector privado ya ha resuelto el desafio de la entrega de fondos y valida la viabilidad del
modelo de co-creacion con la SDIS.

El panorama de la entrega de subsidios en Colombia involucra a varios actores, que
no son competidores, sino referentes y socios estratégicos. El plan de accion para la creacion
de una aplicacion de la SDIS no tiene como objetivo competir con las billeteras digitales
(DaviPlata, Nequi, MOVii, Dale), sino fortalecer la colaboracion existente; la Tabla 1, a

continuacion, detalla esta relacion:

Tabla 1: Analisis Comparativo de Plataformas Digitales de Apoyo Social.

Plataforma/Entidad Propésito Caracteristicas de Interés para SDIS

Secretaria Distrital de Provisién de servicios socialesy  Ya trabaja con billeteras digitales. Tiene proyectos de

Integracion Social subsidios en Bogota. innovacion interna.

Prosperidad Social Gestion de programas de Utiliza un enfoque omnicanal (WhatsApp, chat,

(Nacional) transferencias a nivel nacional. videollamada) para la atencion ciudadana.

Ministerio de Vivienda Gestion de programas de El programa de mejoramiento de vivienda elimina la

(Nacional) subsidios de vivienda. postulacion individual, unificando procesos.

Movii (Privado) Billetera digital y servicios Facilita la bancarizacion de poblaciones vulnerables (ej.
financieros. venezolanos con PEP) y simplifica los procesos de retiro.

Nota: elaboracion propia (2025)
La evaluacién de la solucion con las partes interesadas es fundamental para la

viabilidad del proyecto; los stakeholders primarios incluyen a los beneficiarios, los funcionarios
de la SDIS y los aliados estratégicos (billeteras digitales), mientras que los secundarios son los

entes de control y los medios de comunicacion.
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La metodologia de evaluacion propuesta incluye estudios de usabilidad y la integracion
de un sistema de retroalimentacion a través de canales como Bogota te escucha — SDQS', y
el tener en cuenta que la aceptacion por parte de los beneficiarios se basa en que la solucion
aborda sus principales dolores: incertidumbre, reprocesos y la falta de un canal centralizado;
para los entes de control, la transparencia de la aplicacion ayuda a abordar las denuncias sobre
la falta de planeacién y la gestion de contratos.

Las principales resistencias identificadas son la brecha digital en zonas rurales y la
resistencia cultural a los tramites digitales, lo que requiere una estrategia de comunicacién
integral y capacitacién; la viabilidad técnica y comercial del proyecto se ve respaldada por el
éxito de Movii en la bancarizacion de poblaciones vulnerables y la alta penetracion de teléfonos
moviles en Colombia.

3.2. Mapa de posicionamiento de innovacion

El desarrollo de una aplicacion para la gestidon y entrega de subsidios por parte de la
Secretaria Distrital de Integraciéon Social (SDIS) se concibe como una solucién innovadora en el
sistema de GovTech en Colombia, para validar su valor y asegurar su pertinencia, es
fundamental complementar el analisis de mercado y competidores con una comprensién directa
de las necesidades y experiencias de los usuarios finales.

Con este propdsito, se aplicé una encuesta no-probabilistica por conveniencia a un grupo de
beneficiarios de programas sociales en Bogota, el principal objetivo fue identificar las
percepciones de la poblacidn vulnerable respecto a los métodos de recepciéon de subsidios, los
desafios que enfrentan y su apertura a una solucion digital centralizada. Los resultados de esta
encuesta, presentados a continuacion, no solo validan la propuesta de valor de la aplicacion,
sino que también proporcionan una base de evidencia cualitativa que justifica la necesidad de
un canal digital mas eficiente y transparente; esta informacion puede verse reflejada en el
siguiente mapa de posicionamiento de la innovacion.

3.2.1. Analisis de los beneficiarios y sus necesidades

La encuesta no-probabilistica por conveniencia, aplicada a diez personas con edades
entre los 17 y 63 anos, residentes de localidades como Ciudad Bolivar, Antonio Narifio,
Fontibon, Suba, Puente Aranda y Bosa, arroj6 informacién clave sobre sus percepciones y

experiencias con los métodos de entrega de subsidios.

10 Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, en el cual su objetivo es radicar quejas, sugerencias, denuncias y reclamos realizados por
la ciudadania.
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3.2.2. Medios de recepcion de subsidios:

La mayoria de los encuestados (ocho de diez) reciben sus subsidios a través de
transferencias bancarias o billeteras digitales como Nequi, DaviPlata o Movii. Dos de los
encuestados recibe el subsidio en efectivo en puntos autorizados, informacién que confirma
que las billeteras digitales y los bancos son los principales canales de distribucién de las
transferencias monetarias de la SDIS, lo que respalda el modelo de colaboracion publico-
privada propuesto en el proyecto.

3.2.3. Percepcidn de la dificultad de los métodos actuales:

Cinco de los seis encuestados consideraron que los métodos de recepcion actuales
son dificiles o complicados, entre las razones mencionadas, se destacan la incertidumbre sobre
la fecha de pago, uno de los encuestados indica que "...No sé cuando van a pagarlo ni tengo
donde mirar cuando llega", otro destaca las demoras en las transferencias y mencioné las
complicaciones con los bancos y la dificultad de los tramites para resolver problemas; estos
hallazgos demuestran que, a pesar de la infraestructura digital existente, persisten problemas
de comunicacion y gestidon que generan frustracion en los beneficiarios.

3.2.4. Necesidad de una aplicacion movil:

La encuesta revel6 una necesidad clara y unanime por una solucion digital
centralizada; el 100% de los encuestados afirmo que considera necesaria la creacion de una
aplicacion movil o web que facilite la consulta del estado de sus pagos; este resultado valida la
propuesta de valor de la solucion, ya que aborda directamente los "dolores" identificados en el
mapa de empatia, como el miedo, la incertidumbre y la falta de un canal centralizado de
informacion.

3.2.5. Posicionamiento de la solucion frente a la competencia

La aplicacion propuesta no compite con las billeteras digitales (DaviPlata, Nequi, Movii,
Dale), por el contrario, se posiciona como una capa de gobernanza que integra y optimiza los
procesos de la SDIS para mejorar la experiencia del usuario y la transparencia, su principal
valor diferencial radica en la unificacién de la informacién y la experiencia, a diferencia del
sistema actual, que esta fragmentado y obliga a los usuarios a consultar la informacién en
diferentes canales o a través de tramites engorrosos, la aplicacion de la SDIS buscaria
concentrar toda la informacién en un Unico canal confiable y seguro; enfoque que se diferencia

de otras iniciativas gubernamentales o privadas, ya que no busca replicar los servicios
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financieros, sino mejorar la trazabilidad, la comunicacién y la confianza en el proceso de
entrega de los subsidios.

3.2.6. Analisis de stakeholders y su rol en la innovacién

El proyecto de la aplicacion de la SDIS se posiciona en un sistema de actores clave, la
evaluacion de la solucién con las partes interesadas es fundamental para su viabilidad, pues
cada uno tiene un rol especifico en la implementacion y éxito del plan.

a. Stakeholders primarios: Los directamente afectados por el proyecto incluyen:

e Beneficiarios: La encuesta validé que la solucién aborda sus principales "dolores": la
incertidumbre, los reprocesos y la falta de un canal centralizado.

e Funcionarios de la SDIS: Son los responsables de la implementacion y gestion de la
plataforma; su respaldo es crucial, especialmente el del Director de Transferencias y el
Subdirector de Administracion de la Informacién.

e Aliados estratégicos: Las billeteras digitales como DaviPlata, Nequi y Movii, que ya
fungen como infraestructura financiera, teniendo en cuenta lo previamente expuesto:
esta propuesta no busca competir con ellas, sino fortalecer la colaboracion existente.

b. Stakeholders secundarios: Aquellos que, sin estar directamente involucrados en la
operacion, influyen en la percepcion y éxito del proyecto incluyen a:

e Entes de control: Para ellos, la transparencia de la aplicacién ayuda a abordar las
denuncias sobre la falta de planeacién y la gestion de contratos.

e Medios de comunicacion: Juegan un papel fundamental en la difusion y la generacion
de confianza en la solucion.

La viabilidad técnica y comercial del proyecto esta respaldada por la experiencia del
sector privado, como el éxito de Movii en la bancarizacion de poblaciones vulnerables y el
analisis de los stakeholders evidencia que las principales resistencias identificadas son la
brecha digital y la resistencia cultural, lo que requiere una estrategia de comunicacion integral y
capacitacion.

4. Modelo de negocio innovador
El proyecto para la creacion de una aplicacion de la SDIS se concibe bajo un modelo

de negocio de innovacion social'!, donde el valor principal no es econdmico, sino la mejora en

1 La CEPAL definié la innovacion social como nuevas formas de gestion, de administracion, de ejecucién, nuevos instrumentos o
herramientas, nuevas combinaciones de factores orientadas a mejorar las condiciones sociales y de vida en general de la poblacién de la
region.
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la eficiencia de los servicios publicos y el bienestar de la poblacion, este enfoque se alinea con

las tendencias GovTech, buscando resolver problematicas sociales a través de la tecnologia 'y

la colaboracion entre el sector publico y privado.

4.1. Canvas de modelo de negocio

Figura 5: Modelo Canvas

‘Q,‘ Socios Clave

Secretarfa Distrital de
Integracién Social (SDIS)

Billeteras Digitales (Nequi,
DaviPlata, Movii, Dale)

Ministerio TIC / Entidades
de Innovacién Puablica

Empresas de la Sociedad
Civil / Fundaciones

Organizaciones de
Software

Estructura de Costos
~

f)i\.» Actividades Clave

« Desarrollo y Mantenimiento de

e Datos y Reportes
« Garantia Ciberseguridad

&)
Q)‘ Recursos Clave
P

na Tecnologica (App
b, Back-end)

Datos (Beneficiarios.
5, etc.)
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05)
« Capital Humano (Equipo de
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e Software y

« Presupuesto Asignado por SDIS

» Costos de Desarrollo de Software (Inicial y Mantenimiento)

* Costos de Ciberseguridad y Auditorias

« Salarios de Equipo (Desarrollo y Auditorias)
* Costos de Marketing y Comunicacion (Adopcién)

* Licencias de Software y Herramientas

Nota: Elaboracién propia (2025)
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4.2. Propuesta de valor Canvas

6l
‘i Segmento de Clientes

* Poblacién en condicion de
Pobreza y Vulnerabilidad

* Familias con Jefatura
Femenina

* Adultos Mayores

* Personas con
Discapacidad

* Jovenes y Discapacitados

La propuesta de valor de la aplicacion es doble, generando beneficios tangibles tanto

para los beneficiarios como para la SDIS.

e Paralos beneficiarios: La aplicacion ofrece acceso facil a la informacion sobre sus

pagos, elimina la incertidumbre sobre cuando y como recibiran sus subsidios, y

centraliza el historial de sus transacciones en un solo lugar. Esto se traduce en una

reduccién de tiempos de espera y una mayor tranquilidad, que contribuye a mejorar su

calidad de vida.

e Parala SDIS: La aplicacion genera un retorno sobre la inversion (ROI) medido en

términos de eficiencia operativa, permite la optimizacion de los procesos de gestion,

reduce los costos asociados a los tramites manuales y la atencién de quejas, y

aumenta la transparencia y la trazabilidad de los recursos publicos. Esto fortalece la

confianza de la ciudadania en la instituciéon y mejora la rendicion de cuentas.
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4.3. Estrategia de plataforma o sistema
El proyecto de la aplicaciéon se enmarca en una estrategia de plataforma y sistema,
que va mas alla de la creacién de un producto digital. La solucién no busca reemplazar a los
actores existentes, sino que se posiciona como una capa de gobernanza que integra a los
diferentes participantes para crear un sistema mas robusto.
La aplicaciéon actua como el nucleo de un sistema que conecta a los beneficiarios, a la
SDIS y alos socios financieros como Nequi, DaviPlata y Movii, esta colaboracion permite que
la SDIS se enfoque en sus objetivos misionales (la gestion social), mientras que los socios
privados se encargan de la infraestructura financiera, la estrategia es crucial para el éxito del
proyecto, ya que capitaliza la experiencia y la tecnologia ya existentes en el sector privado para
escalar la solucién de manera eficiente y la SDIS, al facilitar esta conexién, se posiciona como
un actor innovador que utiliza la tecnologia para maximizar el impacto de sus programas
sociales.
5. Plan de Implementacion bajo metodologias dgiles
Dentro del plan de implementacion, el cual esta disefiado para la creacion de una
plataforma digital que gestione la distribucion de subsidios, por medio de metodologias agiles,
las cuales son modelos de enfoque centrados en la entrega de valores continuos y
adaptabilidad, siendo asi, el proyecto va a tener mayor capacidad de adaptacién a los cambios
y a la retroalimentacion de los usuarios, dentro de la complejidad y el dinamismo que implican
los programas sociales por medio de las tecnologias.
5.1. Roadmap de innovacion.
El roadmap de innovacion sera aquella herramienta estratégica que proporcione una vision a
medio y largo plazo de la plataforma, no se trata de solo un cronograma, sino de un mapa
flexible que sirva de guia para las partes interesadas a través de las fases clave de la app.

Para este proyecto, el roadmap se podria estructurar de la siguiente manera:

Figura 6: Roadmap de la innovacion
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DESCUBRIMIENTO: é ( lxbmr % ( 4] OPTIMIZACION

Expandir las funciones de Ia | Por medio de los errores y
farrmigiiordt B i o | sugerencias obtenidos en la fase 1
may . Implementando | debers mejora

las caracteristioas adicionales que [ w me i :a

s como .
durante Ia fase 1, para realizar una | impacto social de la solucién, lo

| 1a entrega de subsidios y fortalecer
el ecosistema de innovacién soclal.

Nota: Elaboracién propia (2025)
El proyecto se divide en tres fases clave, descubrimiento, donde se valida la idea y se

crea una version basica para pruebas piloto, luego, expansién, que afade mas funciones,
seguridad biométrica y la integracion con mas billeteras digitales.

Por lo tanto, la optimizacion, en la que se usa la retroalimentacion para mejorar la
plataforma y asegurar su sostenibilidad a largo plazo, esta secuencia de fases permite un
despliegue controlado y estratégico, asegurando que la plataforma sea viable, segura y
funcional antes de su lanzamiento completo, y que se mejore continuamente para maximizar su
impacto social.

5.2. Metodologia de desarrollo
A continuacion como se muestra en la figura No. 6 se va a explicar el Design Sprint del

proyecto de innovacion

Figura 7: Design Sprint
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Nota: Elaboracion propia (2025)

«

DESIGN SPRINT

MAPEAR

Se analiza el problema actual de la entrega de
subsidios para crear un mapa del recorrida del
beneficiario. e contard con expertos para
definir el objetivo y los preguntas clave.

MODELOS DE SOLUCION

o z Se proponen diversas ideas para resolver los

problemas identificades. El objetivo es formentar
la creatividad individual y generar soluciones de
forma répida

CREAR STORYBOARD

0 3 S centra en seleccionar  visualizar o solucidn,
El equipo elige la mejor idea de los propuestas y
la transforma en un storyboard, mostrands su

funcionamiento pase a paso desde la perspectiva
del usuaric

PROTOTIPAR

Bosdndose en el storyboard, se construye un
prototipo realista (come una presentacién
interactiva) que hoga la idea tangible y permito
probarlo

IMPLEMENTACION CON USUARIOS

Un grupo de usuarios (beneficiarios y
funcionarios) interactia con el prototipo. Sus
reacciones y comentarios se ocbservan y
recopilan para validar Lo solucién con un minimo
de inversién.

5.3. Equipo y recursos necesarios

Para este proyecto, los roles clave serian seleccionados de la siguiente manera:

Tabla 2: Roles para el Equipo y Recursos Necesarios

Lider de innovacién

es el responsable de la visidn estratégica del proyecto, se
encarga de explorar nuevas tecnologias, alinear la
innovacion con los objetivos de la SDIS y fomentar una

cultura de experimentacion dentro del equipo.

Lider del producto

es la conexion entre el equipo de desarrollo y las partes
interesadas, representa la voz del usuario define la vision
del producto y prioriza las funcionalidades a desarrollar

para maximizar el valor.

Disefiador

es fundamental para garantizar que la plataforma sea
intuitiva y facil de usar, especialmente para una poblacion
diversa, se enfoca en la experiencia del usuario y el

disefio de la interfaz de la plataforma.

Desarrollador

es un desarrollador encargado de cumplir con las
necesidades del servidor, las bases de datos, la seguridad

y biociberseguridad.

Analista de datos

es quien analiza la informacion para identificar tendencias,
medir el impacto del proyecto y tomar decisiones basadas

en datos.

Lideres de Transferencia

es esencial para aportar el conocimiento institucional y la

experiencia en la gestién de programas sociales.

Nota: elaboracion propia (2025)

24



Plataforma Innovadora para la Gestién y Distribucion de Subsidios en la Secretaria Distrital 25
de Integracion Social de Bogota

Los recursos necesarios seran humanos y financieros (que se detallan mas adelante),
en primer lugar, un equipo con enfoque en la auto-organizacion y la colaboracién, en segundo
lugar, el Social Lab interno en la SDIS, puede ser utilizado para los talleres de ideacion,
prototipado y pruebas, por medio de herramientas de software para el desarrollo y la gestion de
proyectos agiles, en tercer lugar, el presupuesto necesario para cubrir los salarios del equipo,
las licencias de software y, en etapas avanzadas, los costos de infraestructura y

mantenimiento.

6. Analisis Financiero y de Impacto

La implementacion de una aplicacion para la gestion y entrega de subsidios en la
Secretaria Distrital de Integracion Social (SDIS) no solo representa una innovacion tecnoldgica,
sino también una inversion estratégica con un claro retorno financiero y un profundo impacto
social, el presente analisis evalua la viabilidad del proyecto, proyectando los costos y beneficios
clave y cuantificando su contribucién al bienestar de la poblacion vulnerable en Bogota.

El valor real de este proyecto de innovacién no se mide por ingresos financieros, sino
por el retorno sobre la inversion (ROI) social que genera, si bien la automatizacion de procesos
y la reduccién de tramites manuales se traducen en un ahorro operativo para la SDIS, el
principal beneficio radica en su capacidad para transformar la relacién entre el gobierno y los
ciudadanos, la aplicacién, al reducir la incertidumbre y la frustracién que sufren los
beneficiarios, mejora su bienestar emocional y la confianza en las instituciones publicas, de
esta manera el proyecto contribuye a cerrar la brecha digital y alinea sus objetivos con los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), como el fin de la pobreza y la promocién de la
justicia y la solidez institucional.

6.1. Retorno a la Inversién Social (RIS) y Retorno a la Sociedad (ROS)

Para este proyecto, el éxito no se mide con indicadores financieros tradicionales, sino
a través de una combinacion del Retorno a la Inversion Social (RIS) y el Retorno a la Sociedad
(ROS)."?

Retorno a la Inversion Social (RIS), la plataforma generara un valor econémico que
supera la inversion inicial, el RIS se demostrara al cuantificar el valor monetario de los
beneficios indirectos, como la reduccion del tiempo y los costos de desplazamiento para los

beneficiarios al consultar informacion; la disminucion de la carga operativa para la SDIS

2 EI ROS se utiliza como indicador tanto de eficiencia como de rentabilidad, ya que muestra la eficacia con la que una empresa
produce sus productos y servicios principales y como su gerencia gestiona el negocio.
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también representa un ahorro significativo y el presente analisis permite justificar la inversion
publica mostrando que cada peso invertido genera un retorno social tangible (Ecodes, 2013).

Retorno a la Sociedad (ROS), este indicador se enfoca en los beneficios no
monetarios, como el bienestar de los ciudadanos y la mejora de la gobernanza, por ejemplo,
para el mes de septiembre del afio 2025 cerca de 956.000 personas en componente hogar
recibieron subsidios en la ciudad de Bogota (Secretaria Distrital de Integracion Social, 2025,
parr. 3)'3, equivalente al beneficio social del 12.1% de la poblacién capitalina. Asimismo,
plataforma contribuye directamente a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) Secretaria
Distrital de Integracion Social, 2025) establecidos por las Naciones Unidas, en particular a:

e ODS 1: Fin de la Pobreza. Al asegurar una entrega eficiente de los subsidios, se mejora
el bienestar econdmico de la poblacion vulnerable, lo que contribuye a reducir la
pobreza multidimensional en una ciudad como Bogota, donde aproximadamente
196.000 personas en pobreza extrema reciben pagos de transferencias monetarias en
concepto de IMG, haciendo un esfuerzo por erradicar la pobreza a un 2,48% de la
poblacion (Naciones Unidas, s. f.)".

e ODS 16: Paz, Justicia e Instituciones Sdlidas. La transparencia y la comunicacion
directa de la plataforma fortalecen la confianza en las instituciones y reducen el riesgo
de irregularidades que se pueden presentar en motivo a la gestion de la entrega de
subsidios como demoras, congestién y dificultad en la recepcién de estos subsidios
(Naciones Unidas, s. f.)'5.

Este proyecto es una inversion en el futuro de la gestion publica: esta plataforma no
solo resuelve un problema actual, sino que también sienta las bases para una inversién social
continua que se extendera mucho mas alla de la implementacion inicial y se visualiza un futuro
en el que la plataforma actie como un sistema de servicios, integrando funcionalidades
adicionales como programas de educacion financiera, herramientas para la busqueda de
empleo y acceso a servicios de salud. Esta visién a largo plazo asegura que cada peso

invertido hoy en la digitalizacion de los subsidios se convierta en un activo permanente,

13 | a Secretaria Distrital de Integracion Social (2025) anuncié el inicio del ciclo de pagos correspondiente al mes de
septiembre.

14 Naciones Unidas, Poner fin a la pobreza en todas sus formas en todo el mundo
5 Naciones Unidas, Promover sociedades justas, pacificas e inclusivas
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generando un retorno social que crece de manera exponencial, fortaleciendo la economia local
y empoderando a las comunidades mas vulnerables de manera sostenible y escalable.

Es por esto que la combinacion de ambos enfoques ofrece una vision completa del
valor del proyecto, demostrando tanto la eficiencia econémica de la inversion social como el
impacto transformador a largo plazo para la sociedad.

6.2. Componentes del Retorno a la Inversion Social (RIS)

La medicion del RIS se basa en la relacion entre el impacto y la inversion; los costos
de inversién provienen de un andlisis presupuestario preliminar y se detallan a continuacion:

Los siguientes rangos de presupuesto son amplios debido a que los costos solicitados
para esta clase de proyectos suelen ser muy variados, a continuacion, se presenta teniendo en
cuanta las diferentes opciones para su realizacion, de manera desglosada y dandole todo tipo
de opcion de eleccién a la SDIS:

Inversiones (Inputs): Los costos totales del proyecto se estiman entre COP 60.000.000
y COP 150.000.000, este rango presupuestario incluye, salarios y equipo (60% - 80% del
Total): Rango Estimado: COP 42.000.000 — COP 120.000.000: La mayor parte del dinero cubre
el tiempo del equipo durante 4 a 6 meses, se necesitara un equipo pequefio, de 2 a 3 personas
con experiencia media (mid-level).

o El costo de los desarrolladores Front-end y Back-end (que es el costo de desarrollo en
si) esta incluido aqui.

e Un Desarrollador Full-Stack (entre $6M y $10M mensuales) y un Disefiador UX/Ul a
tiempo parcial son roles clave.

Costos Recurrentes y Licencias (10% - 20% del Total), Rango Estimado: COP
6.000.000 — COP 30.000.00, esta porcién se reserva para los gastos operativos anuales y las
herramientas esenciales:

e Hosting y Servidores: El alquiler de espacio en la nube (AWS, Azure) para mantener la
aplicacion en linea.

e Licencias de Plataforma: Pagos anuales obligatorios a Apple App Store y Google Play
Store para publicar.

e APIs y Herramientas: Licencias para integrar funcionalidades especificas (ej. pasarelas
de pago, servicios de mapas).

Mantenimiento y Contingencia (10% - 20% del Total) Es vital reservar fondos para el

mantenimiento post-lanzamiento y la correccién de errores (bugs) durante los primeros meses.
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Esta reserva también cubre la gestién de proyecto y las fases de Pruebas de Calidad (QA), que
son criticas para el éxito.
¢ Resultados (Outputs): Los resultados incluyen la reduccion del tiempo de atencion al
beneficiario y el aumento de la satisfacciéon del usuario.
e mpactos (Outcomes): Los impactos clave son la mejora en la calidad de vida de los

beneficiarios y el aumento de la confianza en las instituciones publicas.

7. Gestion de riesgos y oportunidades

La implementacion de una plataforma digital, si bien es prometedora, enfrenta una
serie de riesgos que deben ser identificados y gestionados de manera proactiva, de igual
forma, el proyecto presenta oportunidades significativas que pueden maximizar su impacto y
valor a largo plazo.

7.1.  Matriz de riesgos y estrategias de mitigacion

Una matriz de riesgos es esencial para identificar, evaluar y planificar la mitigacion de

posibles obstaculos, siendo asi, se presenta un analisis detallado de los riesgos mas relevantes

para el proyecto de la siguiente manera:

Figura 8: Matriz de riesgos

Matriz de riesgos

PROBABILIDAD DE QUE MPACTO O
RIESGO e o JUSTIFICACION

FACTOR INHERENTE AL

RESISTENCIA AL CAMBIO CASI SEGURO CAMBIO; MITIGADO POR LA
COMUNICACION.

S| LA HERRAMIENTA NO SE

BAJA TASA DE ADOPCION MUY PROBABLE USA, LA INVERSION NO SE
JUSTIFICA

SEGURIDAD DE LA CRISIS LEGAL MITIGADO
INFORMACION Y POCO PROBABLE POR EL ESTRICTO
PRIVACIDAD DE DATOS CUMPLIMIENTO LEGAL.

PROBLEMAS DE LA INTEGRACION DE
POSIBLE SISTEMAS ES COMPLEJA Y A
NTEGRACION MENUDO PRESENTA FALLAS

DEPENDENCIA SUJETO A CAMBIOS DE
FINANCIERA POSIBLE PRESUPUESTO

Nota: Elaboracion propia (2025)
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7.2.

Analisis de pivote

Ante la posibilidad de que la solucion propuesta no se adapte completamente a las

necesidades, es crucial tener planes de contingencia, el analisis de pivote permite considerar

opciones alternativas que preserven el objetivo principal del proyecto: mejorar la entrega de

subsidios:

7.3.

Opcidn A: El proyecto podria pivotar hacia una solucion basada en Progressive Web App
(PWA), esto reduciria la barrera de descarga desde tiendas de aplicaciones y permitiria
un acceso mas amplio a través de navegadores web en dispositivos moviles, lo que seria
especialmente util para beneficiarios con teléfonos de gama baja o con poco espacio de
almacenamiento.

Opcion B: Una plataforma que centralice toda la informacion, la solucién podria comenzar
como un canal de comunicacion unidireccional a través de SMS y WhatsApp, esto
permitiria entregar informacién clave (como la fecha de pago) sin requerir una inversion
en una app, validando la necesidad de comunicacién directa y preparando a los usuarios
para una solucion mas robusta en el futuro.

Opcién C: Sila SDIS no puede desarrollar y mantener la plataforma de forma interna, se
podria explorar un modelo de alianza publico-privada, donde una empresa tecnoldgica
privada se encargue del desarrollo y el mantenimiento, mientras la entidad publica se

enfoca en la gobernanza y el contenido.

Oportunidades de escalabilidad y crecimiento futuro

Una vez que la plataforma inicial esté en funcionamiento, existen multiples

oportunidades para escalar el proyecto y expandir su impacto.

Escalabilidad geografica: El modelo podria ser replicado en otros municipios de
Colombia que enfrenten desafios similares en la entrega de subsidios.

Integracion de servicios adicionales: La plataforma podria expandirse para ofrecer
acceso a otros servicios de la SDIS, como inscripciones a programas de formacion,
solicitudes de asistencia social, citas médicas o informacion sobre programas de
vivienda.

Analisis de datos avanzados: La data generada por la plataforma (tasa de adopcion,

interacciones, preguntas frecuentes) podria ser utilizada para optimizar la toma de
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decisiones, identificar tendencias y entender mejor las necesidades de la poblacion

vulnerable.

8. Métricas de éxito y KPIs de Innovacion

El éxito de un proyecto de innovacion se mide no solo por su finalizacién, sino por los

resultados que genera, por ende, establecer métricas claras y medibles es fundamental para

evaluar el impacto y justificar la inversion.

8.1.

OKRs (Objectives and Key Results) de la propuesta de innovacion

Los OKRs proporcionan un marco claro y ambicioso para la medicion del éxito, el cual

fue establecido en la tabla 3:

Tabla 3: OKRs (Objectives and Key Results)

Objetivo 1: Aumentar la eficiencia

en la gestion de subsidios

Objetivo 2: Mejorar la experiencia
del usuario y la confianza en la
SDIS.

Objetivo 3: Posicionar a la SDIS
como un lider en innovacioén

publica.

Resultado Clave 1.1: Reducir en un
30% el numero de llamadas a la linea
de atencion, relacionadas con
consultas de subsidios en los
primeros seis meses después del

lanzamiento.

Resultado Clave 1.2: Disminuir en un
50% los reprocesos administrativos
en la entrega de subsidios en el

primer afio.

Resultado Clave 1.3: Lograr que al
menos el 70% de los funcionarios de
la SDIS que interactuan con la
plataforma califiquen la herramienta
con un 4/5 en una encuesta de

satisfaccion interna.

Resultado Clave 2.1: Lograr una tasa
de adopcion del 60% por parte de los
beneficiarios elegibles en los

primeros 12 meses.

Resultado Clave 2.2: Incrementar la
calificacion de la SDIS 20 puntos
porcentuales los cuales son

calificados por los beneficiarios.

Resultado Clave 2.3: Reducir en un
40% las quejas relacionadas con la
entrega de subsidios a través de los
canales de comunicacién

tradicionales.

Resultado Clave 3.1: Obtener al
menos una mencién en un medio de
comunicacion o evento de GovTech

en los primeros 18 meses.

Resultado Clave 3.2: Ser finalista en
un concurso de innovacion publica a
nivel nacional o regional en los

préximos dos afos.

Nota: elaboracion propia (2025)

Para asegurar una medicién objetiva y completa del proyecto, se utilizaron indicadores

que van mas alla de las métricas de uso, enfocandose en el impacto social y de gobernanza

que se detall6 en el punto 6, la medicion del Retorno a la Inversion Social (RIS) se basa en la

siguiente férmula:
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Valor Social Total Neto

Inversién Total

RIS =

31

El valor social total neto, se calcula monetizando los beneficios sociales del proyecto,

como el valor del tiempo ahorrado por los beneficiarios al evitar desplazamientos o los ahorros

administrativos de la SDIS, también se considera el valor de la mayor transparencia y la

reduccion de quejas.

Adicionalmente, se utilizaran indicadores clave de rendimiento (KPIs) para medir los

beneficios no monetarios y cualitativos que conforman el Retorno a la Sociedad (ROS) en la

tabla 4:
Tabla 4 KPIs

KPI (Indicador Clave de

Rendimiento)

1. KPIs de Gobernanza
Porcentaje de reduccion en el
tiempo de procesamiento de

subsidios

Numero de quejas o solicitudes
de informacién resueltas a

través de la plataforma

2. KPIs de Impacto Social
Porcentaje de aumento en la

satisfaccion del beneficiario

Impacto percibido en la calidad

de vida de los benéficiarios

Formula Sugerida

Responsable Tipico

Tiempo Promedio Anterior—Tiempo Promedio Actual
( — e = | X 100
\ Tiempo Promedio Anterior /

Solicitudes Resueltas en la Plataforma

Total de Quejs

( Puntuaci on do Saicfueciém lnical | ¢ 1)

Indice Promedio de Mejora Percibida (medido por encuestas o entrevistas)

Direccién de Operaciones /
Gerencia del Programa, Mide
qué porcentaje de tiempo se ha

ahorrado en el proceso

Soporte Técnico o Mesa de
Ayuda miden el numero total de
problemas solucionados a

través de la plataforma.

Unidad de Monitoreo y
Evaluacion, miden del
crecimiento en el nivel de
satisfaccion de los
beneficiarios, comparandolo

con una linea base.

Area de Monitoreo y Evaluacion
se calcula como el valor
promedio de las respuestas que
indican el nivel de mejora en la
calidad de vida, generalmente
en una escala numéricade 1 a
5

Nota: elaboracion propia (2025)
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Estos indicadores permitiran validar la hipotesis de que la inversion en la plataforma no
solo es financieramente viable, sino que también genera un impacto significativo y sostenible
en la sociedad.

8.2. Métricas de innovacion

La medicion del éxito del proyecto se estructurara en dos niveles: el Retorno a la
Inversion Social (RIS) como métrica de impacto; y un conjunto de Indicadores Clave de
Desempeno (KPIs) que permitiran el seguimiento operativo de la innovacion durante su
implementacién. Estos KPIs se gestionaran mediante un sistema de semaforo que establece
puntos de referencia claros para la evaluacién del desempefio.

Foérmula de Impacto Global (RIS)

El Retorno a la Inversién Social, es el estandar para medir el impacto a largo plazo. Su
resultado es un ratio que indica cuantas unidades monetarias de valor social se generan por

cada unidad monetaria invertida.

Valor Social Neto (VSN) Monetizado

RIS =
> Costo de la Inversién Total (CIT)

o Valor Social Neto (VSN) Monetizado: Es el flujo de todos los beneficios sociales del
proyecto (ej. ahorro de tiempo, reduccién de quejas, etc.) traidos a valor presente
(descontados), como se discutié anteriormente.

e Costo de la Inversion Total (CIT): Es el costo de desarrollar e implementar la
plataforma (los COP 60M - COP 150M).

KPIs Operacionales con Sistema de Semaforo

Los siguientes KPlIs serviran para evaluar el rendimiento del proyecto en areas criticas
de gobernanza, eficiencia y relacién con el ciudadano. Los puntos de referencia definen los
umbrales para el sistema de semaforo, sefalando el estado del indicador (Rojo = Critico;

Amarillo = Alerta/Progreso Lento; Verde = Meta Alcanzada).

Tabla 4: KPI
KPI (Indicador Métrica de Umbral ROJO
Clave de Evaluacion (Critico)
Desempeiio)
Tasa de Adopcion Porcentaje de Menos del 20%
de la Plataforma beneficiarios activos

que utilizan la
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aplicacién al menos

una vez al mes.

Reduccién del
Tiempo de

Respuesta

Tiempo promedio
(en dias) para que
un beneficiario
obtenga la
informacion de su
pago tras ser
reportado al

sistema.

Mayor a 5 dias

Nivel de
Satisfaccion del
Usuario (CSAT)

Puntuaciéon media
de la encuesta de

satisfacciéon sobre

Puntuacion
promedio menor a
6.

usabilidad y
transparencia

(escala del 1 al 10).

Reduccién de la Porcentaje de Disminucion
Carga Operativa disminucion de menoral 10%
llamadas telefénicas
y consultas
presenciales sobre
pagos en los
Centros de
Integracién  Social
(CIS).
Nota: elaboracion propia (2025)

La monitorizacion constante de estos KPIs permitira a la SDIS tomar decisiones
informadas y realizar ajustes tacticos para asegurar que el proyecto se mantenga dentro de los
parametros de éxito definidos.

8.3. Plan de medicién y evaluacién continua

El éxito de la plataforma digital no termina con su implementacién; requiere un Plan de
Medicién y Evaluacion Continua robusto, enfocado en optimizar el valor social entregado y la
eficiencia operativa. En lugar de solo abordar desafios técnicos, esta fase se basara en la
aplicacion de modelos de mejora continua, como el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar,
Actuar) o la filosofia Kaizen, para garantizar la evolucion y sostenibilidad del sistema.

Enfoque Basado en el Ciclo PHVA
El ciclo Planear, Hacer, Verificar, Actuar (o Ciclo de Deming), propuesto originalmente

por Walter A. Shewhart y popularizado por W. Edwards Deming, sera el marco metodolégico



Plataforma Innovadora para la Gestién y Distribucion de Subsidios en la Secretaria Distrital 34
de Integracion Social de Bogota

principal para la gestion continua de la plataforma. Este enfoque garantiza que la mejora sea

sistematica y basada en datos.

Planear (P): Se estableceran los objetivos de mejora (por ejemplo, reducir el tiempo de
tramite en un 15% o disminuir las quejas en un 10%). Se analizaran los datos de
rendimiento actuales de la plataforma y se desarrollaran los cambios o pilotos
necesarios para alcanzar la meta.

Hacer (H): Se implementaran los cambios planeados en un entorno controlado (o a un
grupo piloto de usuarios) para evaluar su impacto real. Esto incluye el despliegue de
nuevas funcionalidades o la optimizacion de los microservicios identificados como
cuellos de botella.

Verificar (V): Se mediran los resultados del piloto utilizando métricas clave de
rendimiento (KPls), comparandolos con el estado inicial y los objetivos establecidos. Es
fundamental recolectar la retroalimentacion directa de los beneficiarios y del personal de
la SDIS.

Actuar (A): Con base en la verificacion, se tomaran decisiones. Si el cambio fue
exitoso, se estandariza y se implementa a toda la plataforma. Si no lo fue, se

documentan las lecciones aprendidas y se inicia un nuevo ciclo de planificacion.

Filosofia Kaizen y Uso de Métricas

Complementariamente al marco del PHVA, se adoptara la filosofia Kaizen (mejora

continua), que promueve la participacion de todo el equipo en la busqueda constante de

pequenas mejoras incrementales.

La medicion continua se centrara en los siguientes indicadores clave:

Métricas de Valor Social: Tiempo promedio ahorrado por el beneficiario, tasa de
reducciéon de quejas y errores en tramites, y porcentaje de tramites completados
exitosamente en el primer intento.

Métricas de Rendimiento Técnico: Latencia de respuesta de los microservicios, tiempo
de inactividad del sistema (uptime), y costos operativos del cloud computing por usuario
activo.

Métricas de Usabilidad: Puntuacién de Satisfaccion del Cliente (CSAT) y Net Promoter

Score (NPS) del beneficiario, y el porcentaje de uso de las funcionalidades clave por parte de la

SDIS.
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9. Plan de gestion del cambio y adopcién

El cambio tecnoldgico no es solo un problema técnico, es fundamentalmente un
desafio humano, este plan de gestién del cambio bien estructurado es clave para asegurar la
adopcion y el éxito a largo plazo del proyecto.

9.1.  Estrategia de comunicacion interna y externa

Es el componente estratégico fundamental, que garantiza la transparencia y el acceso al
sistema subsidios, se fundamenta en los modelos de Comunicacién Estratégica (Steyn, 2017)'®
y la Teoria de la Excelencia (Dozier et al., 1995)"7, que abogan por una comunicacion simétrica
y bidireccional que fomente el entendimiento mutuo entre la entidad y el publicos
seleccionado.

Los objetivos de comunicacion se han definido de manera SMART y se alinean con la
meta de reducir la incertidumbre y aumentar la confianza en la gestion de recursos:

e Acceso y Alcance: Incrementar la inscripcion de nuevos beneficiarios elegibles en el
sistema digital durante el primer semestre de operacion.

e Canales: Se priorizan los Puntos fisicos y SMS, la transparencia se soporta en la mesa
de ayuda y la plataforma web de la SIDS, el comportamiento del usuario se impulsara
con notificaciones y la coordinacion interna se asegura mediante capacitaciones
obligatorias.

e Transparencia y Confianza: Reducir las quejas formales relacionadas con la
desinformacion sobre pagos y requisitos en los primeros seis meses.

e Comportamiento del Usuario: Lograr que los beneficiarios activos utilicen la aplicacién
para consultar su historial de pagos y tramites en lugar de acudir a puntos fisicos en el
primer afo.

o Meétricas enlazadas a KPIs: Se mide con KPIs duales, la gobernanza se evaltua con la
reduccién en el tiempo de procesamiento y el niumero de quejas resueltas y el impacto
social se mide con el aumento en la satisfaccion del beneficiario y el impacto percibido

en la calidad de vida.

16 Steyn: Modelo para el desarrollo de la estrategia de comunicacion corporativa Modelo para el desarrollo de la estrategia de
comunicacion corporativa
" David M. Dozier : Guia del gerente para la excelencia en la gestion de las relaciones publicas y la comunicacion


https://www.taylorfrancis.com/search?contributorName=David%20M.%20Dozier&contributorRole=author&redirectFromPDP=true&context=ubx
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e Coordinacién Interna: Mantener un buen nivel de alineacién de la informacién difundida
por el equipo operativo y de atencion al ciudadano.

La estrategia segmenta a los publicos para asegurar la pertinencia y efectividad de los
mensajes, mediante las audiencias externas e internas:
Audiencias Externas

e Poblacion Beneficiaria (Familias, Adultos Mayores, Personas con Discapacidad y
Jovenes): La propuesta de valor central es el acceso facil, la transparencia total y la
seguridad en las transacciones con un historial de pagos unificado, reduciendo la
incertidumbre y el tiempo de los tramites.

e Entes de Control y Jurados (Alcaldia, Contraloria, etc.): El sistema garantiza la
trazabilidad completa de cada subsidio, asegurando la calidad administrativa y la
reduccién del riesgo de irregularidades.

Audiencia Interna: el equipo operativo (SDIS, Puntos de Atencion, Brigadas de Apoyo):
La coordinaciéon y comunicacion interna son esenciales para asegurar que todo el equipo esté
alineado y maneje informacién coherente, garantizando un servicio de alta calidad.
9.2. Plan de capacitacion y desarrollo de competencias
El plan se desarrollara a lo largo de tres etapas secuenciales para garantizar la
profundidad y la retencion del conocimiento:

e FEtapa | Preparacion y Disefio: se enfocara en definir el curriculo, seleccionar a los
formadores internos y validar los materiales didacticos, siendo la fase de planificacién
esencial para el éxito.

e Etapa Il Ejecucion y Formacion: implica la implementacién de la capacitacion presencial
y digital.

e Etapa lll Acompafiamiento y Evaluacion: sera un proceso continuo durante el primer
trimestre de operaciéon, enfocado en la monitorizacién y la medicion formal de la
efectividad del aprendizaje
La formacion interna se centra en el desarrollo de competencias técnicas y de atencién

al ciudadano, su ejecucién implica hitos de formacion al personal quien actuara como un punto
de apoyo, por otro lado, la capacitacidon masiva se impartira de forma practica y el contenido se

centrara en la navegacion y usabilidad de la ética y la transparencia, alineando el uso de la
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herramienta con el ODS 16, esta métrica refleja un compromiso con la calidad, buscando cero
defectos en la prestacion del servicio (Crosby, 1979)18,

La capacitacion externa se enfoca en la inclusion digital y la reduccién de la brecha
tecnoldégica, la formacion se entrega a través de una estrategia de apoyo continuo y
accesibilidad total, el éxito se medira a través de la Adopcién de la App y una encuestas
anuales de usabilidad, validando la facilidad y autonomia en el uso.

9.3. Cultura de innovacién y mejora continua

La plataforma se gestiona bajo una cultura de innovacion constante y mejora
incremental, transformandola en un activo digital dinamico. El fundamento estratégico de esta
cultura es la integracion de dos modelos de referencia

El ciclo del PHVA, constituye la estructura de gestion principal del proyecto,
asegurando la sistematicidad de la mejora, el PHVA garantiza que todo ciclo de operacion se
convierta en un ciclo de aprendizaje (Planificar Hacer Verificar Actuar), obligando a validar
hipétesis en la fase de verificacion antes de realizar ajustes permanentes.

La implementacién se basa en el analisis constante de datos (KPIs) y el fomento de la
propiedad interna, asegurando que los ajustes progresivos se basen en el feedback real y

provengan de la experiencia diaria en el servicio.

10. Conclusiones y préximos pasos

Se cumplié exitosamente el objetivo de diagnosticar el estado actual al identificar las
ineficiencias operativas y las barreras que limitan la inclusion financiera de la poblacion, este
analisis sentd las bases para el segundo objetivo, donde la evaluacion de necesidades y
expectativas de todas las partes interesadas permitié definir con precision los requerimientos

funcionales y técnicos de la nueva plataforma digital.

10.1. Resumen de puntos clave
El proyecto de investigacion ha validado la necesidad de una plataforma digital a
través de un diagnéstico exhaustivo de las necesidades de la SDIS y un analisis de las
"dolencias" de los beneficiarios, se establece que la solucién propuesta no busca reemplazar a
las billeteras digitales existentes, sino unificarlas en una capa de gobernanza que brinde
transparencia y confianza; la viabilidad técnica, social y econémica ha sido confirmada, y los

beneficios del proyecto son principalmente de naturaleza social, medidos en la mejora de la

'8 Crosby, La calidad no cuesta: El arte de asegurar la calidad.
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eficiencia y el bienestar del ciudadano, asimismo, los riesgos han sido identificados y se han
propuesto estrategias de mitigacion.
10.2. Llamado a la accion
El proyecto se sustenta en una filosofia de innovacidn continua y mejora incremental,
alejandose del enfoque de desarrollo tradicional de un solo ciclo. Para lograrlo, se integra una
postura de innovacién y mejora constante a través de dos modelos corporativos de referencia:
el Ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar).
10.3. Vision a largo plazo y potencial de transformacion
El Ciclo PHVA, popularizado en el ambito de la calidad por W. Edwards Deming
(conocido también como el ciclo Deming o PDCA), servira como el marco de gestidn principal
para la implementacion y evolucion de la plataforma (Deming, 1986)'°. Este modelo iterativo
garantiza que el proyecto sea adaptable y responda de manera efectiva a los resultados

obtenidos.

11. Apéndices

Se profundiza en los aspectos técnicos, de investigacion de mercado y de gestion de
talento que sustentan la viabilidad del proyecto, complementando la informacién detallada en
los apartados anteriores, el objetivo es proporcionar un analisis mas granular que fortalezca la

propuesta de valor y la estrategia de implementacion.

11.1. Detalles técnicos adicionales
Para garantizar la robustez, seguridad y escalabilidad de la plataforma, se ha definido
una arquitectura tecnolégica basada en microservicios, lo que permite un desarrollo modular y

una capacidad de respuesta agil frente a futuros cambios o expansiones.

11.2. Investigaciéon de mercado detallada
La investigacién de mercado se abordd desde una perspectiva integral que trascendié
el andlisis de la competencia, centrandose en la validacién directa de la propuesta de valor con
la poblacién elegida, el estudio de las tendencias tecnoldgicas relevantes en Colombia y la
cuantificacién precisa de la viabilidad financiera y de adopcién.
La viabilidad del proyecto esta fuertemente respaldada por el Entorno Digital

Colombiano y la alineacion con las estrategias de innovacién publica, la alta penetracion de

' Deming Edwards, salir de la crisis
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telefonia mévil (147%) y de internet (75.7%) en el pais, conforme a las cifras del 2024 del
Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, facilitando asi la adopcién
de una aplicacion que garantice el acceso para la poblacion seleccionada.

Ademas, el proyecto se alinea con las principales tendencias GovTech a nivel global y
local, que buscan transformar los servicios publicos mediante el uso de tecnologias como la
visualizacién inteligente de datos para la trazabilidad y el disefio de experiencias digitales
centradas en el usuario para optimizar la interaccion, para constatar la viabilidad, el proyecto
debe incluir el costo proyectado y las cifras duras asociado a todos los rubros, detallando la
estimacion dentro del rango presupuestario de COP 60.000.000 a COP 150.000.000.

El costo proyectado esta asociado a las estrategias de gestion del cambio y de
capacitacion, lo cual es vital para asegurar que la brecha digital no impida la adopcién de la
misma, sirviendo como una cifra que justifica la inversion en la transferencia de conocimiento a
los usuarios y funcionarios.

Por ultimo, es indispensable mencionar como riesgo el alto nivel de sostenibilidad de la
plataforma a largo plazo, la posibilidad de recortes presupuestales por futuras gestiones de la
SDIS podria comprometer el mantenimiento, la evolucion y la vida util de la aplicacion, por ello,
la medicién continua del Retorno de la Inversion Social (RIS) es el mecanismo clave para

justificar la asignacién de recursos futuros y mitigar este riesgo estructural.
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