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Resumen Ejecutivo

Principales actividades 2025

Diagnéstico integral del sistema de servicio al ciudadano
Transferencia metodologica y fortalecimiento de capacidades
Disefno y estructuracion del piloto “Agente Experto”
Implementacion técnica del piloto y sesiones de seguimiento
Evaluaciones pre y post intervencion del chatbot

Ajustes técnicos y metodoldgicos del piloto

Preparacion para ampliacion del piloto hacia entidad usuaria

Logros

KA4R

Fortalecimiento institucional y capacidades internas

Gobernanza y gestion de informacién mas robusta

Identificacion estructural de brechas y ruta de mejora continua
Consolidaciéon del primer piloto de IA conversacional en la Alcaldia
Mejoras en percepcion y usabilidad del chatbot

Avances en integracidon tecnoldgica y desempeno

Validacién para escalar el piloto a procesos de “orientacidon — accién”




Contexto Ventanilla Unica

Atencion ciudadana

Calien cifras o~ e 38 entidades, sede electrénica
rlﬁ e 2.5M habitantes 5 Y 7 o < B Ventanilla Unica multicanal:
E‘EE: e 3ra ciudad de Colombia " _} s | e ¢ Presencial (CAM +14 CAUS)
—— - e , Linea 195

e Aporta 8.1% del PIB nacionali

e - Chat virtual

Operacion actual VU

e 18 funcionarios Preferencias de los usuarios

et B ¢ 1,000 solicitudes diarias 9 e 77% — atencidn presencial
439} ] e 218 trGmites, 14 temdaticas, - e 19% — canales digitales
OPAS y PQRSF - ' e 3% — telefénico

e K45% de los turnos en CALIs

Orientacion inefectiva al ciudadano y
congestion de canales

e Informacién no confiable [ no actualizada

< o
PI‘OblemOtICCI e Limitado acceso y gestion de informacion

KA4R e Alta presion operativa




Principales Logros

Modernizacion de los servicios ciudadanos en Cali, Colombia mediante la transformacion del
modelo de Ventanilla Unica de la ciudad a través del Proyecto piloto disefiado y primera etapa
ejecutada (8 meses efectivos):

d

» +200 funcionarios enfrenados « Diagnostico participativo Piloto en curso: Construyendo el Centro Lean de
en Kaizenen 1 V\_/eblnor y2 y hoja de ruta de la VU « Estandarizaciéon protocolos Cali: Evaluaciény Arquitectura
talleres presenciales aplicando metodologia « Chatbot en prueba Institucional

. . K4R y Kaizen e Cambio en el modelo operativo:

e +20 funcionarios entrenados de Orientacion — a Accion.
en her’ror.nlen’ros _de _ e Assessment de Prueba programada para 2026
diagnostico y mejora confinua capacidades para la con el Depto Adm de Hacienda
del sistema de servicio al implementacion de un
ciudadano Centro Lean

e +60 funcionarios de 19
entfidades en taller de
identificacion de
oportunidades de mejora VU




Ruta Kaizen

. Gemba & VSM

Desperdicios: busqueda
manual y demorada de
informacion, protocolo de
gestion de la informacion
inactivo, y desarticulacion
institucional.

Objetivo: Mejorar la efectividad de
la atencion.

Transformar la l6gica operativa
Optimizar protocolo de gestién
de informacion,

Fortalecer la articulacion
interinstitucional.

KPls medir desempeno.
Chatbot con IA y base de
conocim centralizada.

Verificar efectividad de atencion
<fafuna entidad.

Causa Raiz

Problema: baja efectividad,
tiempos de respuesta
excesivos y falta de
iInformacion confiable.
Causas raiz: fragmentacion
operativa, ausencia de
protocolos comunesy de
recursos tecnoldgicos.

Plan de implementacion:

e Desarrolloy prueba del
chatbot

o Capacitaciony ajustes
Iterativos

e Piloto de |la orientacion a
la accidén en una entidad

e Escalamiento del usoy
documentar como nuevo
estandar

PDCA | °>




Problema: Baja efectividad en la atenciéon ciudadana en la
Ventanilla Unica, con tiempos de respuesta excesivos y
falta de informaciéon confiable. Esto genera insatisfaccion
ciudadana y deteriora la confianza en la administracion
oublica.

Canales de atencidon congestionados

Insatisfaccion ciudadana por atencion inadecuada
Informacion desactualizada o sin validacion
Falta de integracion tecnoldgica
Ausencia de protocolos y métricas comunes

Fragmentacion operativa e institucional

KA4R

Modelo operativo integrado y articulacion efectiva

Problemas y Propuesta de Mejora

Piloto: Mejorar la efectividad de la atencidén multicanal en [3
VU, mediante un modelo de gestion operativa que facilite la
respuesta de la Alcaldia, e incluye herramientas como un
Chatbot con IA para afianzar la atencidon brindada, logrando
asi mayor confianza y satisfaccion ciudadana.

Mayor nivel de satisfaccion ciudadana

Protocolos y KPIs implementados en todos los canales

&S NIBID

Reduccion en los tiempos promedio de respuesta

Informacion actualizada y verificada periddicamente

Informacidn centralizada en una herramienta unificada



Taller con Entidades
Oportunidades de Mejora VU

Objetivo: Identificar las dreas de oportunidad para mejorar la Ventanilla Unica
de Cali, asegurando una coordinacion eficaz entre los diversos organismos y
optimizando los procesos de atencidon y evaluacion, con énfasis en la
participacion ciudadana.

O Particioantes 62 funcionarios, coordinadores y jefes de drea responsables de atencidén
O P ciudadana de 19 entidades, tanto con VU como sin ella
) Tableros colaborativos para la fase de divergencia y la “Ficha de
Metodologia : - . : ,
identificacion de oportunidades
@ A e i e Gobernanza y modelo, operacion y administracion, proceso de

atencidén y evaluacion, e implementaciéon VU

Continuidad del personal, capacitaciones, mejora de la
infraestructura tecnoldgica y articulacion de la gobernanza



https://docs.google.com/document/d/1ESkjFk62gF_KB-VidM62TqKo98r9DC73/edit?usp=drive_link&ouid=118032837896803456401&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1ESkjFk62gF_KB-VidM62TqKo98r9DC73/edit?usp=drive_link&ouid=118032837896803456401&rtpof=true&sd=true

Dimensiones de Mejora

m Gobernanza y modelo
‘ y

Operacion y administracion
Proceso de atencion

Implementacion de la Ventanilla

Situacion Actual

e Débil comunicacién interna: Falta de coordinaciéon y
articulaciéon entre las dependencias.

e Ejemplo: El caso de ciudadanos que deben hacer
trédmites a través de varios organismos sin recibir
respuestas claras.

e Alta rotacion de personal, dificulta la continuidad de los
procesos y provoca pérdida de memoria institucional.

* Infraestructura deficiente en algunas dependencias,
con equipos obsoletos que generan demoras en la
atencién al ciudadano.

e Falta de seguimiento y retroalimentacion de encuestas

de satisfaccion al usuario.
e Retrasos y falta de consistencia en la atencién
multicanal (presencial, telefénica vy virtual).

e Desconexidon entre el liderazgo y la operacién, lo que
dificulta una implementacion efectiva.

e Problemas con los canales de radicaciéon de
documentos debido a fallas tecnolbégicas.

PRINCIPALES RESULTADOS

Taller con Entidades

Acciones Sugeridas

Fortalecer la sensibilizacion y la socializacion internas
sobre los roles y responsabilidades.

Crear un plan de trabajo unificado para todos los
organismos que participen en la VU.

Capacitacién continua del personal y generar
mecanismos de continuidad laboral para evitar la alta
rotacion.

Mejorar la infraestructura tecnoldgica y los equipos
utilizados en la VU.

Implementar un sistema robusto de seguimiento a
encuestas y mejorar los tiempos de respuesta.
Racionalizar y simplificar los procesos de atencidn y
evaluacion para optimizar la experiencia del usuario.

Establecer mecanismos de coordinacién y socializaciéon
de la informacion entre lideres y personal operativo.
Mejorar la infraestructura tecnoldgica y optimizar el uso
de herramientas como el sistema de gestién
documental.




Avance de Soluciones

GOBERNANZA

Se propuso revisar el modelo de servicio,
revisar la estructura para reasignar los CALI
al DADII y crear una Comision Intersectorial
de Servicio al Ciudadano en la reforma
institucional

INDICADORES DE DESEMPENO Y
CALIDAD

Se analizd la inclusion de indicadores de
impacto organizados en 3 niveles:
desempeno operativo, calidad del servicio, y
percepcion y resultados. Al final del ejercicio
se compartiran para hacer el seguimiento

GESTION DE INFORMACION

Se fortalecio el protocolo de publicacion de
informacion de servicio en la pagina WEB,
asighando responsabilidad directa a las
entidades sobre su actualizacion.

INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

Integracion del chatbot con la sede
electronica de tramites via API, mejoras en
tiempos de respuesta y definicion de
estandares técnicos para mayor confiabilidad

INSTRUMENTOS DE
EVALUACION DEL SERVICIO

Se Transfirieron ocho (8) instrumentos
practicos y estandarizados para evaluar de
forma sistematica el desempeno del servicio
al ciudadano

K4R




Avance del uso del chatbot

Diseno e Integracion Pruebas Iniciales Optimizacion Articulacion institucional

0 Definicién del Sistema de e Apoyo a la planeacion e e Seguimiento a las e Identificacion de nuevas
— Gestion de Tramite (SGT) inicio de pruebas actividades de optimizacion fuentes de informacion.
0 como fuente de informacién funcionales del chatbot. del chatbot * Apoyo en la identificacion de
(o) inicial. soluciones para la

> Seguimiento ala actualizacion de

O construccién del repositorio informacion.
2— centralizado (RAG)

o] e Exposicion de informacion e |dentificacion de errores e Ajustes al APl para e Articulacion con la oficina
o) del SGT a través de un API en presentacion de presentacion de costos (en de comunicaciones.

O para el uso de la informacién de costos. ejecucion). e Recomendaciones sobre

L informaciéon de tramites de e identificacion de tiempos e Optimizacion de tiempos de la politica editorial de la

=3 la Alcaldio de respuesta altos (> 4 respuesta mediante el Uso entidad.

7 e Consolidacion de la min) de diferentes modelos

g informacion en el RAG. fundacionales (<Imin)

K4R




Cali ResuelVE

Objetivo

Validar y fortalecer la cadena
“orientacion—accidon” de la Ventanilla
Unica, asegurando que la informacién al
ciudadano sea correcta y oportuna, y
que la entidad brinde una atencién
eficiente que permita resolver el trdmite y

garantizar su satisfaccion.
T —

Entidad seleccionada:

Departamento Administrativo de
Hacienda

Considerando el nUmero de
atenciones, es propicio para tener
una muestra significativa para la
medicion

T —

Tramites propuestos:
(seleccionar uno)

sImpuesto de

Industria y Comercio
-Liquidacién
-Acuerdos de pago
-Pago

sImpues

to Predial

-Liquidacioén

-Acue
-Pago

rdos de pago

Siguientes pasos
1. Seleccionar el tramite
2. Definir el proceso
3. Definir los mecanismos y la forma de medicion
4. Revisar conjuntamente sus bases de datos
5. Iniciar el piloto y su medicién
6. Hacer seguimiento y acompafamiento del BID
7. Evaluar resultados del piloto
8. Comunicar y divulgar




Resultados Esperados e impacto

Transformar la Orientacion en Accioén:
Servicios al ciudadano con apoyo de |IAy enfoque centrado en las
personas

Acceso efectivo a los servicios publicos » Mayor satisfaccion y confianza
ciudadana

Reduccion de los tiempos de respuesta y resolucion para los ciudadanos

Reduccion de |los reprocesos

Aumento de |la productividad de los agentes de atencidon ciudadana de Cali

Ahorros operativos (por estimar - ej: productividad funcionario, disminucion
de |la rotacion de empleados publicos, aumento en |la cantidad de planes de

Pago)

UUDNWDN -
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Desafios & Lecciones
Aprendidas

La intervencion evidencid que los principales retos del servicio al
ciudadano en la Ventanilla Unica no eran Unicamente
tecnolbgicos, sino estructurales, asociados a la falta de
coordinacion institucional, gobernanza del servicio y gestion
sistematica de la informacion.

Al mismo tiempo, la experiencia confirmd que las soluciones
digitales solo generan valor cuando se apoyan en procesos
claros, responsabilidades definidas y contenidos confiables y
actualizados.

La leccidn central fue que la mejora sostenible del servicio
requiere integrar tecnologiq, informaciéon y gobernanza en un
mismo modelo operativo, aprovechando la alta disposicion
institucional y ciudadana para adoptar innovaciones que
efectivamente resuelvan las necesidades del ciudadano.

K4R

Principales desafios

e Falta de gobernanza y coordinacion

interinstitucional del servicio y la informacién.
Informacioén de trdmites dispersa, desactualizada
y no estandarizada.

Baja integracion tecnolbégica y

limitada trazabilidad de los

canales.

Dificultades para medir

desempeno y sostener mejoras

en el tiempo.

Lecciones aprendidas

La tecnologia no es suficiente sin gestion de
informacidn y procesos claros.

La calidad y actualizacién de los contenidos es
critica para el servicio digital.

La gobernanza con roles definidos

habilita sostenibilidad y

escalabilidad.

Existe alta disposicion para

adoptar soluciones digitales

cuando generan valor real.




Muchas
Gracias




