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RESUMEN

La presente investigacion analiza el impacto de la inteligencia artificial (IA) en los procesos
de atencion al ciudadano del Instituto de Desarrollo Urbano, enfocandose en las oportunidades
y desafios que representa su implementacion. Se formulé la pregunta de investigacion, se
plantearon objetivos especificos y se establecié una metodologia cuantitativa, donde se aplic
una encuesta de 24 preguntas a 64 personas entre clientes internos y externos y que han tenido
o tienen algun vinculo con la Entidad como empleados, lideres comunales, contratistas y publico
gue hayan realizado o tenido interactuacion con canales digitales del IDU referente a la atencién
al publico. Los resultados fueron procesados en el programa JAMOVI, permitiendo establecer
correlaciones entre la percepcion de los usuarios, la eficiencia del servicio y la accesibilidad de

la informacion.

Los estudios dejan intuir que la IA ha optimizado tiempos de respuesta y reducido cargas
operativas en otras entidades publicas o privadas, pero persiste cierto prejuicio con la atencién
personalizada en comparacién con los procedimientos automatizados. Este estudio destaca la
importancia de integrar estrategias de comunicacién y tecnologias que podrian fortalecer la
eficiencia de las respuestas dadas a los ciudadanos. Asimismo, se puede concluir que la IA
representa el futuro en las respuestas a la ciudadania y también se plantean recomendaciones
enfocadas a las futuras investigaciones. La investigacion aporta informacién sobre el papel de la
IA como herramienta para mejorar continuamente la gestién publica con relacion a las respuestas

y atencién a los bogotanos o al publico en general.



INTRODUCCION

La inteligencia artificial (IA) se ha convertido en una herramienta clave para optimizar
procesos en distintos sectores, mejorando la toma de decisiones y la gestion de informacion. En
el Instituto de Desarrollo Urbano (IDU), el aumento en las solicitudes ciudadanas ha generado
desafios en la eficiencia del servicio, por loque se hace necesario la implementacién de
tecnologias que agilicen la respuesta y optimicen recursos. La IA, mediante automatizaciéon y
andlisis avanzado de datos, permite mejorar la capacidad institucional de atencién, reduciendo
tiempos de respuesta y facilitando la interaccién con los ciudadanos.

La integracion de la IA en la gestion publica puede mejorar la calidad del servicio y la
respuesta de la Entidad a los ciudadanos en general. A través de sistemas inteligentes, las
entidades pueden reducir tiempos de espera, ofrecer respuestas mas precisas y fortalecer la
interaccidn con la comunidad. En el IDU, el uso de agentes inteligentes permitird optimizar la
comunicacion con los ciudadanos, personalizar la atencién y aprovechar la informacion
disponible en repositorios institucionales. Mas que un avance tecnoldgico, esta transformacion
representa un paso hacia una gestion publica mas eficiente, transparente y centrada en las
necesidades ciudadanas.

Un agente inteligente segun el Centro Europeo de Postgrado y Empresa (CEUPE, sf). es
un sistema capaz de interpretar y procesar informacién que recibe de multiples usuarios, recoger
datos, procesarlos y enviar una respuesta. Esta forma de actuar es de caracter l6gico y racional
basandose en la manera de comportamiento de un entorno en concreto. Utiliza sensores para
recibir informacioén, recopilar datos y actuadores para ejecutar funciones, lo que le permite
adaptarse a las multiples solicitudes de los usuarios.

La IA aplicada a la atencion ciudadana en el IDU puede optimizar la respuesta en tiempo
y calidad con respecto a las solicitudes de usuarios externos e internos, aprovechando la
informacién almacenada en servidores, repositorios y bases de datos estadisticos. Ademas, la
IA podria facilitar una comunicacién mas asertiva con los usuarios y optimizar la gestion de
informacién, contribuyendo a una atencion mas eficiente y efectiva.

Para el desarrollo de este estudio, se empleara en la investigacion una metodologia
cuantitativa como método que me permitird analizar datos especificos de estudios previos sobre
el uso de la inteligencia artificial en la gestion publica. Segun (Diaz Subieta, 2024), este enfoque
se estructura en cinco fases: arqueo de fuentes, revision, cotejo, interpretacién y conclusiones,

lo que facilita la identificacion de tendencias y hallazgos clave en la literatura cientifica. Ademas,



se utilizara el analisis de herramientas de IA en la investigacion académica, el cual examina el
impacto de modelos de inteligencia artificial en la produccion de contenido cientifico y educativo.
Segun (Young, 2024) en su obra la Transformacion empresarial con inteligencia artificial, la IA
se convirti6 en un elemento necesario de apoyo para desarrollar estrategias empresariales,
permitiendo mejorar la productividad y exploracién de nuevos modelos de negocio. Se destacan
gue herramientas como ChatGPT han sido utilizadas en pruebas de conocimiento, demostrando
su potencial para mejorar la precision y confiabilidad en la generacion de informacion académica.
La combinacién de estos métodos permitira una evaluacion integral sobre la aplicabilidad de la
IA en la atencion ciudadana del IDU, asegurando un enfoque basado en evidencia y en el andlisis
de datos historicos.

La aplicabilidad de la IA en la atencion ciudadana radica en su capacidad para generar
respuestas mas rapidas y precisas, aprovechando la experiencia institucional acumulada a lo
largo de los afios, ya que el IDU ha sistematizado la informacion en sus servidores, repositorios
institucionales y bases de datos. La IA permitiria procesar estos datos de manera Optima,
facilitando respuestas mas contextualizadas y alineadas con las necesidades de la ciudadania,

mejorando asi las respuestas requeridas por los usuarios.
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1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Se han identificado diversos factores, de acuerdo con estudios cientificos referentes a la
aplicacion de la IA, que limitan su aplicacion en la gestion publica. En primer lugar, la falta de
estandarizacion en los métodos de evaluacion dificulta la comparacion de resultados entre
estudios, afectando la toma de decisiones basada en evidencia (Parra A., 2021). Ademas,
muchos andlisis se han centrado en contextos corporativos sin considerar los desafios
especificos de las entidades del Estado con respecto a la atencion ciudadana (Johnson, 2020).

Otro problema recurrente es la subestimacion de las barreras institucionales para la
implementacion de IA, como la integracion con sistemas tradicionales y la resistencia
organizacional al cambio. Asimismo, la mayoria de los estudios han priorizado el uso de IA en
grandes empresas, dejando en segundo plano su aplicabilidad en organismos estatales que
gestionan un alto volumen de solicitudes ciudadanas. Finalmente, estos estudios también han
sefialado que la implementacion de la IA debe ser disefiada y aplicada con respecto a los
aspectos éticos y legales, en este caso particular de la normatividad colombiana para garantizar
transparencia, accesibilidad y equidad en el servicio publico (Siekei, 2013).

En el IDU, debido al volumen de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias
(PQRSD) que se reciben, se justificaria la implementacion de tecnologias de inteligencia artificial,
ya que actualmente, la atencién al ciudadano se centraliza en la Oficina de Relacionamiento y
Servicio a la Ciudadania (ORSC), donde se reciben aproximadamente 2,000 PQRSD mensuales
y aunque muchas de estas solicitudes se redirigen a las areas técnicas, el volumen sigue siendo
alto y, de acuerdo con la normatividad vigente, todas deben ser respondidas en el tiempo
establecido por las normas vigentes. En la actualidad, se emplean plantillas preestablecidas que
cumplen con los requisitos legales pero no necesariamente responden de manera asertiva a las
inquietudes ciudadanas. Esto genera un problema en la calidad de la atencién, afectando la
percepcion y satisfaccién de los ciudadanos.

Ante este panorama, la investigacion analizard si la implementacién de inteligencia
artificial puede optimizar la capacidad de respuesta del IDU en solicitudes relacionadas con
infraestructura vial en Bogota. Para ello, se evaluard su impacto en la rapidez, precisién y
alineacion con las necesidades de la comunidad. Se tomara como referencia los canales de
atencion disponibles—presencial, virtual, telefénico y escrito—junto con el manual de atencién al

ciudadano y los protocolos establecidos.
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1.1 La pregunta de investigacion

¢La inteligencia artificial permite mejorar los tiempos de respuesta y atencion de las
PQRS interpuestas por los ciudadanos en los canales de atencién del Instituto de Desarrollo
Urbano con mayor rapidez y asertividad?

1.2 Los objetivos de investigacion

1.2.1 Objetivo general

Determinar como la inteligencia artificial permite que los tiempos de respuesta y atencion
a las PQRSD interpuestas por los ciudadanos en los canales de atencién del Instituto de

Desarrollo Urbano son atendidas oportunamente.

1.2.2 Objetivos especificos

Identificar los tiempos de respuesta de las PQRSD radicadas en el IDU dadas en el afio
2023 con el objetivo de generar un diagnéstico de oportunidad de respuesta.

Plantear recomendaciones encaminadas al mejoramiento en tiempos de respuestas y
calidad de estas con respecto a la implementacién de herramientas de IA.

Evaluar la implementacion de la IA como herramienta que pueda generar respuestas mas
detalladas y pertinentes que identifiquen las consultas mas frecuentes y aquellas con mayores
dificultades de respuesta, medicién del impacto en términos de tiempo de respuesta, satisfaccion

ciudadana y precisién de la informacién entregada.
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1.3 Justificacion de la investigacion

La presente investigacion sobre la aplicacion de IA en la atencion ciudadana en el IDU
busca abordar la gestion de solicitudes realizadas en la Entidad. En los ultimos afios, el volumen
de PQRSD ha aumentado significativamente. En el aporte practico, el uso de IA en la gestién de
solicitudes ciudadanas permitira automatizar respuestas a consultas recurrentes, disminuyendo
el tiempo empleado de los funcionarios para dar respuesta y agilizaria la atencion al publico. La
implementacion de chatbots y sistemas inteligentes contribuird a brindar informacion detallada,
ajustada a cada peticién, mejorando la eficiencia del servicio. Ademas, esta tecnologia facilitara
la optimizacién de recursos, permitiendo que los servidores publicos del IDU se concentren en
casos complejos que requieren interpretacion especializada.

Desde un aporte social, el uso de IA en la atencion ciudadana impactara directamente en
la experiencia del usuario, proporcionando respuestas mas rapidas y precisas. Esto contribuira
a una percepcién mas positiva del servicio publico, fortaleciendo la confianza y participacion
ciudadana. Asimismo, al modernizar la interaccién institucional, se favorecera la accesibilidad
para sectores de la poblacion que enfrentan dificultades en la gestion de tramites, promoviendo
inclusion digital y un acceso mas equitativo a la informacion publica.

Desde un enfoque metodoldgico, esta investigacion permitira desarrollar un modelo de
analisis comparativo para evaluar la efectividad de la IA frente a los sistemas de atencion
tradicionales. Se aplicard un método cuantitativo utilizando encuestas para medir la percepcion
ciudadana sobre la calidad y tiempos de respuesta. A nivel tedrico, la investigacion aportara
conocimiento sobre la aplicabilidad de la IA en la gestién publica, explorando sus beneficios,
desafios y consideraciones éticas.

La IA se ha implementado en diversas areas de servicio al publico con el objetivo de
mejorar la eficiencia y la calidad de la atencion. En muchas ciudades, los chatbots para atencion
ciudadana han sido implementados como asistentes virtuales basados en IA para responder
consultas frecuentes de los ciudadanos. Por ejemplo, en Espafia, algunos ayuntamientos utilizan
chatbots para gestionar tramites administrativos y resolver dudas sobre servicios publicos. En
algunas ciudades de los Estados Unidos han optimizado el mantenimiento de infraestructura con
la implementacién de IA para analizar datos de sensores en carreteras y puentes, prediciendo

cuando es necesario realizar reparaciones. Esto ayuda a mejorar la planificacion y reducir costos.
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2 MARCO DE REFERENCIA

2.1 Marco de Antecedentes

La movilidad en Bogota se ha convertido en un aspecto fundamental para el bienestar de
la ciudadania y el desarrollo urbano, siendo un eje clave en la planificacion de politicas publicas.
La Secretaria Distrital de Movilidad ha trabajado en el fortalecimiento de la gestién del sector,
cumpliendo objetivos estratégicos como el seguimiento a la Politica Publica de Movilidad y la
implementacion del Plan de Movilidad Sostenible y Segura de Bogota. En este sentido, el
adecuado estado de la infraestructura vial es esencial para garantizar un sistema eficiente que
reduzca problemas como la congestion, siniestralidad vial y contaminacion ambiental (Secretaria
Distrital de Movilidad, 2024)

El IDU por ser una entidad adscrita al sector movilidad, tiene la mision de estructurar y
desarrollar proyectos de infraestructura vial y movilidad multimodal, asegurando que estos sean
sostenibles, incluyentes e innovadores, contribuyendo al desarrollo urbano y mejorando la
calidad de vida de los ciudadanos (Instituto de Desarrollo Urbano - IDU, 2024). Para garantizar
una atencion efectiva a la ciudadania, el IDU ha implementado la figura del Defensor del
Ciudadano, cuya funcion es velar por la correcta gestidn de los servicios del Instituto, de acuerdo
con la Resolucion IDU No. 4333 de 2022. Este mecanismo busca fortalecer la comunicacion con
la comunidad y mejorar la atencion de solicitudes relacionadas con infraestructura y movilidad en
la ciudad (Instituto de Desarrollo Urbano - IDU, 2024)

Sin embargo, el alto volumen de solicitudes ciudadanas ha generado desafios en la
gestion de respuestas oportunas y precisas. En este contexto, la IA se desarrolla como una
herramienta potencialmente Util para optimizar la atencion al ciudadano, reduciendo los tiempos
de respuesta y permitiendo una gestion mas eficiente de las diferentes solicitudes. Diversos
estudios previos sobre la IAy su aplicabilidad en gestion publica han analizado la implementacion
de tecnologias digitales e inteligencia artificial en el ambito empresarial y gubernamental,

abordando sus beneficios, limitaciones y desafios.

El estudio de Hairuddin et al, analiza las razones detras de la baja adopcién de
tecnologias de la informaciéon (Tl) en microempresas, tomando como caso de estudio las
microempresas de batik en Malasia. A través de un enfoque cualitativo basado en entrevistas,
los investigadores identificaron diversas barreras que dificultan la implementacién de Tl en este

sector. Entre ellas destacan la actitud negativa hacia la tecnologia, la falta de conocimientos
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especializados y la escasez de recursos financieros. Como conclusién, se establece que la
combinacion de estas limitaciones impide el uso efectivo de Tl, lo que subraya la necesidad de
programas de capacitacion e incentivos gubernamentales para fomentar la adopcion tecnologica.
Sin embargo, la reducida muestra del estudio restringe su capacidad de generalizacion
(Hairuddin, 2012)

Por su parte, Hidayat et al, examinan el impacto de la inteligencia artificial en la gestién
financiera, especificamente en la toma de decisiones, el analisis predictivo y el manejo de
riesgos. A través de una revision sistematica de literatura, los autores evidencian que la IA ha
generado mejoras significativas en la eficiencia operativa, la optimizacion de la gestion de riesgos
y la experiencia del cliente. No obstante, identifican desafios clave relacionados con riesgos
éticos y de seguridad de datos, los cuales deben ser abordados mediante estrategias de
mitigacion y ajustes normativos. La principal limitacion del estudio radica en que se basa
exclusivamente en literatura existente, sin incluir datos experimentales que permitan evaluar la
efectividad de la IA en entornos financieros reales (Hidayat, 2024).

En el ambito de las microempresas, Sahoo & Teena, analizan cémo la IA puede mejorar
el desempefio de estos negocios al optimizar procesos internos y personalizar servicios. A través
de un andlisis tedrico y revision de casos, los investigadores concluyen que la IA puede facilitar
la automatizacién de procesos y mejorar la gestion de inventarios y relaciones con clientes,
aunqgue su adopcion sigue siendo limitada por restricciones econdémicas y conocimientos técnicos
insuficientes. En este sentido, el estudio enfatiza la necesidad de superar barreras estructurales
para maximizar el potencial de la IA en la gestion empresarial. No obstante, al basarse en
ejemplos tedricos y no en aplicaciones directas, sus hallazgos podrian no reflejar completamente
la realidad de todas las microempresas (Sahoo, 2024).

Desde una perspectiva mas amplia, King & Ganguli, exploran el impacto de la inteligencia
artificial en el emprendimiento, centrandose en las oportunidades y desafios que esta tecnologia
representa para los negocios emergentes. A través de una revision exhaustiva de la literatura,
identifican que la IA ha impulsado la productividad, la creacién de nuevos mercados y la
transformacion de industrias tradicionales, aungue también ha generado preocupaciones sobre
el desplazamiento de empleos, implicaciones éticas y equidad en el acceso a la tecnologia. Los
autores enfatizan que, si bien la IA es clave en la evolucién del emprendimiento, es esencial
considerar medidas regulatorias que garanticen un desarrollo equilibrado y sostenible. El estudio,
sin embargo, adopta un enfoque macro y no segmenta sus hallazgos en los distintos tipos de

emprendimientos, lo que limita su aplicabilidad a casos especificos (King, 2024).
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Finalmente, Shang et al, analizan la aplicacion de la IA en el desempefio ambiental de las
empresas, evaluando su impacto en la reduccién de emisiones contaminantes. Mediante un
andlisis empirico basado en datos de la Federacion Internacional de Roboética, los investigadores
concluyen que la IA contribuye a la reduccién de emisiones mediante innovaciones tecnolégicas
y optimizacion de procesos industriales. En este sentido, el estudio destaca que la IA puede ser
una herramienta eficaz para mejorar la sostenibilidad empresarial, aunque requiere marcos
regulatorios adecuados para garantizar su implementacion responsable. Sin embargo, al
centrarse Unicamente en datos industriales, su aplicabilidad en otros sectores empresariales
resulta limitada (Shang, 2024).

Estos estudios reflejan el impacto de la inteligencia artificial en diferentes sectores y
destacan los desafios asociados con su adopcion. En el contexto del IDU, la IA podria ser clave
para optimizar la gestion de solicitudes ciudadanas, mejorar la eficiencia operativa y fortalecer la
relacion entre la entidad y la comunidad. Integrar esta tecnologia en la atencion al ciudadano
permitiria abordar las crecientes demandas de informacion y servicio, alineando su

implementacion con los principios de movilidad sostenible y desarrollo urbano.

2.2 Marco Teorico

El sistema de PQRSD del IDU gestiona un alto volumen de solicitudes, por lo que la
automatizacion y eficiencia en la atencién ciudadana con la implementacion de 1A ha demostrado
ser una herramienta eficaz en la automatizacion de estos procesos, mejorando la eficiencia
operativa y reduciendo los tiempos de respuesta. De acuerdo con la Universitat Oberta de
Catalunya, la IA se basa en modelos de aprendizaje automatico y procesamiento del lenguaje
natural para interpretar y responder consultas de manera eficiente (Catalunya., 2024). Los
sistemas de IA basados en procesamiento de lenguaje natural pueden interpretar y responder
consultas de manera rapida y precisa, facilitando la gestibn de solicitudes recurrentes y
permitiendo que los analistas se concentren en casos mas complejos.

El uso de IA en atencién ciudadana no solo agiliza la gestién de PQRSD, sino que también
mejora la satisfaccion del usuario. La capacidad de la IA para analizar patrones de
comportamiento permite ofrecer respuestas adaptadas a las necesidades individuales de los
ciudadanos. Segun Sanabria y Frade en su escrito Aportes de la Inteligencia Artificial al area de
servicio al cliente, la IA contribuye significativamente a la calidad del servicio al cliente,

asegurando que las respuestas sean mas detalladas y alineadas con las expectativas de quienes
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presentan peticiones y denuncia. Segun (Barreto, 2023) la IA contribuye en gran medida a la
eficiencia y calidad de los sistemas de servicio al cliente, mejorando la satisfaccion y optimizando
la gestion de solicitudes en entidades publicas y privadas.

El IDU podria beneficiarse de la implementacion de chatbots para gestionar solicitudes
recurrentes y mejorar la precision en las respuestas de PQRSD. Un ejemplo de esto es el sistema
virtual adoptado por la Secretaria de Educacion de Girardot, que permitié reducir la carga
operativa y mejorar la interacciéon con los ciudadanos mediante un asistente virtual basado en IA.
Segun Garcia Bocanegra, este tipo de tecnologia ayuda a descongestionar los canales de
atencion presencial y telefénica, optimizando la gestién de peticiones y reclamos. (Bocanegra,
2021). De acuerdo con el sistema de PQRSD que se tiene planteado por parte del IDU que
permite atender los requerimientos presentados por la ciudadania, organizaciones sociales,
entes de control, entre otros, se establecié un sistema de atencién que permite dar respuesta a

las diferentes solicitudes que son peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias

2.3 Marco normativo

La atencion al ciudadano es un eje central de la gestion publica, garantizando el acceso
a la informacion y el ejercicio de derechos en la interaccion con entidades gubernamentales. En
Bogota, el Instituto de Desarrollo Urbano (IDU) ha establecido un marco normativo que regula
sus procesos de atencion, asegurando que las solicitudes de PQRSD sean tramitadas bajo
principios de transparencia, eficiencia y legalidad.
Las disposiciones nacionales y distritales en atencién ciudadana son la Constitucion Politica de
Colombia que ampara los derechos fundamentales de los colombianos y en especifico la
respuesta oportuna de las entidades del Estado y el acceso oportuno a la informacién, la Ley
1755 de 2015 que regula el Derecho Fundamental de Peticién, estableciendo plazos y
condiciones de respuesta. La Ley 1712 de 2014 que promueve la transparencia y Acceso a la
Informacion Publica Nacional, la Ley 850 de 2003 que reglamenta las veedurias ciudadanas para
la supervision de la gestion publica, el decreto Distrital 197 de 2014 que adopta la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania y el decreto Distrital 1078 de 2015 que define politicas de
tecnologia de la informacién, impulsando la digitalizacién de servicios publicos. Dado el alto
volumen de requerimientos ciudadanos en el IDU, el cumplimiento de estas normas fortalece la

confianza en la entidad y mejora la calidad del servicio.
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3 METODOLOGIA

3.1 Enfoquey alcance de la investigacion

Esta investigacion tendra un enfoque cuantitativo el cual permitirh una comprension
integral del impacto que tendr& la IA en la automatizacion de respuestas dadas a los ciudadanos
con respecto a las PQRSD presentadas ante el IDU. Actualmente la IA representa un conjunto
de procesos organizado de manera secuencial para dar solucion de manera especifica a los
requerimientos que cada dia se vuelven mas complejos y en un alto volumen de recepcién en
las entidades. Cada fase precede a la siguiente y se convierten en prerrequisito del siguiente
paso, por lo que el orden de proceso debe ser preciso, aunque desde luego, podemaos redefinir
alguna etapa. Las ideas se delimitan y posteriormente debe generarse objetivos y preguntas de
investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o perspectiva tedrica. (Hernandez
Samnpieri, 2018)

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez y Baptista el método cuantitativo se plantea con
la implementacion de un instrumento o encuesta que debe definir en sus preguntas la percepcion
de respuestas de la Entidad en cuanto a tiempo, calidad y oportunidad; de igual manera describe
gue es necesario seleccionar una muestra para la investigacion y delimitar la poblacién, precisar
el tamafo de la muestra y aplicarla. (Hernandez Sampieri, 2014). Teniendo en cuenta lo
anteriormente descrito, el enfoque cuantitativo permitirdA generar datos medibles vy
especificamente en lo relacionado con el tramite de PQRSD presentadas ante el IDU, por lo cual

se aplicara una encuesta.

3.2 Poblaciéon y muestra

3.2.1 Definicién de la poblacion

De acuerdo con el informe de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que elabora el
IDU anualmente, se tomard como referencia la cantidad de PQRSD presentadas por los
ciudadanos y tramitadas por el IDU durante el afio 2023 y que fueron recibidas a través de los
cuatro canales de atencion establecidos por la Entidad (telefénico, presencial, virtual y escrito)

gue corresponden a un total de 6.438 PQRSD. (Instituto de Desarrollo Urbano, 2024)
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3.2.2 Caélculo y seleccién de la muestra

Teniendo en cuenta la accesibilidad a la toma de informacion, el tipo de muestreo que se
aplicard y debido a que al realizar los célculos con una calculadora estadistica arroj6 como
resultado una muestra de mas de cuatrocientas encuestas para la aplicacion del instrumento, se
tomara una muestra no probabilistica con un censo definido por el investigador de 60 encuestas
gue estan a disponibilidad, informacion se encuentra tabulada en las bases de datos de la
Entidad. Se tendréa los siguientes criterios de inclusion para la poblacion a encuestar: mayores
de edad, que residan en la ciudad de Bogota, que manifiesten estar interesados en temas
urbanisticos de la capital. Se excluird: personas no residentes en la capital, que sean menores
de edad.

3.3 Instrumento

El instrumento que sera utilizado para la investigacién es una encuesta estructurada como
herramienta de recoleccion de datos, con el objetivo de generar informacion que permita
identificar y analizar las debilidades en las respuestas dadas a la ciudadania en cuanto a tiempos
de respuesta y calidad de esta, para que a futuro se pueda implementar una herramienta de 1A
gue permita la mejora en las respuestas de atencion ciudadana. La encuesta estara compuesta
por 24 preguntas cerradas y de opciéon multiple. Se disefiara con el objetivo de evaluar el nivel
de satisfaccién y el conocimiento de chatbot e IA en las respuestas dadas por entidades, el
grado de implementacién de herramientas de IA, las barreras percibidas para su adopcién y las
areas de mayor necesidad de formacion.

Para maximizar la participaciéon, la encuesta se distribuird a través de varios canales:
mensajes directos en WhatsApp, llamadas telefénicas asistidas y, en algunos casos, de manera
presencial. Estos multiples medios buscan asegurar una cobertura amplia y la maxima respuesta

posible por parte de los participantes.

3.4 Descripcion de procedimientos

El procedimiento para la recoleccion de datos se desarrollard de la siguiente manera:
primero, se diseflara y desarrollard una encuesta estructurada y enfocada en identificar las
debilidades en los tiempos de respuesta a los ciudadanos y la calidad de estas. Una vez validada,

la encuesta se distribuird a los participantes por multiples canales: se compartira con mensajes
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directos en WhatsApp y, en algunos casos, se realizard la encuesta telefénica para quienes
prefieran esta opcién o no respondan a los canales digitales. Ademas, cuando sea necesario, se
aplicara la encuesta de manera presencial en la sede principal del IDU para asegurar la maxima
participacion. Este enfoque mdltiple busca capturar una muestra representativa y obtener datos
confiables.

3.5 Andlisis de informacién

El andlisis de los datos recolectados serd de forma cuantitativo, utilizando herramientas
especificas para el procesamiento de estos. Los datos cuantitativos obtenidos de las encuestas
seran procesados y analizados utilizando el software estadistico JAMOVI. El andlisis incluira
estadisticas descriptivas, como medias y frecuencias, para proporcionar un panorama general

de las respuestas.

3.6 Consideraciones éticas

3.6.1 Analisis de consideraciones éticas

En el desarrollo de este proyecto, se priorizara el cumplimiento de estandares éticos, en
lo que respecta al uso de datos y la interaccion con los participantes. A continuacion, se describen
las consideraciones éticas que guiaran el proyecto: Antes de la recoleccion de datos, todos los
participantes informaran del propdsito del estudio, los procedimientos que se realizaran, el tipo
de datos que se recopilaran y como se utilizaran. En el caso de encuestas distribuidas por medios
digitales, se solicitara a los participantes que comiencen a responder las preguntas, una vez se
obtenga su consentimiento. Para las entrevistas, se obtendra el consentimiento verbal antes de
iniciar la entrevista.

La confidencialidad de los datos de los participantes sera una prioridad y no se recolectara
datos de informacién personal que pueda identificar a un individuo o negocio. Solo el equipo de
investigacion tendra acceso a los datos originales y cualquier publicacion o informe derivado del
estudio se presentara de manera que no permita la identificacion de los participantes.

Los datos recolectados seran utilizados exclusivamente para los fines declarados en el
proyecto. No se compartirdn con terceros nhi se utilizaran para otros propdsitos sin el
consentimiento explicito de los participantes. Ademas, los datos seran gestionados conforme a

la Ley 1581 de 2012 - Politica de proteccion de datos personales. La participacion en el estudio
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es completamente voluntaria. Los participantes podran retirarse del estudio sin consecuencias
negativas o penalizacion. Ademas, podran solicitar que sus datos sean eliminados o no utilizados
en el andlisis, incluso después de haber participado.

3.6.2 Instrumentos de aceptacion y autorizacion

El cuestionario en linea fue disefiado en seis (6) secciones y 24 preguntas, todas de
respuesta mdltiple aplicando los enunciados de validez, fiabilidad, protocolo y rango de
aplicabilidad de acuerdo con la teoria clasica de las pruebas de Charles Spearman. La validacién
del instrumento fue realizada por el profesor Deivi David Fuentes Doria, quien autorizé la
aplicacién de esta encuesta. Una vez validado, el cuestionario fue implementado en Google

Forms y distribuido a los ciudadanos.
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4 RECOLECCION

4.1 Datos recolectados

Los datos de este estudio provienen de una encuesta en linea realizada a personas que
tienen algun vinculo con la Entidad especificamente ciudadanos y contratistas. La encuesta,
distribuida a través de Google Forms, fue enviada por correo electronico y WhatsApp a un total

de 100 personas, de los cuales 64 respondieron. Este enfoque permitié una recoleccién de datos
con suficiente participacion dentro de la poblacion objetivo.

El cuestionario en linea fue disefiado en seis (6) secciones y 24 preguntas, todas de
respuesta mdultiple aplicando los enunciados de validez, fiabilidad, protocolo y rango de
aplicabilidad de acuerdo con la teoria clasica de las pruebas de Charles Spearman. La validacién
del instrumento fue realizada por el profesor Deivi David Fuentes Doria, quien autorizé la
aplicacién de esta encuesta. Una vez validado, el cuestionario fue implementado en Google
Forms y distribuido a los ciudadanos.

La recoleccién de datos se realizé en linea, lo que facilitd el acceso y la conveniencia para
los participantes. Después de la recoleccion, las respuestas fueron descargadas en formato
Excel para proceder con el proceso de limpieza y preparacion. Este proceso incluyo la
eliminacion de respuestas incompletas, correccion de errores tipograficos, imputacion de datos
faltantes mediante técnicas de vecino mas cercano, y la hormalizacion de dos observaciones.

Para llevar a cabo el analisis de los datos, se emplearon las herramientas Google Forms
y Jamovi, luego se utilizé Excel para la depuracion y organizacion de la informacion. Se realizaron
procesos clave como la codificacion de datos y el etiquetado, garantizando la coherencia de la
base de datos antes de proceder con el analisis. Adicionalmente, se aplico la estandarizacion de
determinadas observaciones para mantener la uniformidad dentro del conjunto de datos.

La separacion de datos se realiz6 manualmente en Excel para su posterior analisis. En
resumen, los datos recolectados y preparados proporcionan una base sdlida y confiable para el

analisis y las conclusiones del estudio.

4.2 Codificacion de datos

Para el analisis y codificacion de datos se utiliz6 Jamovi para el andlisis de las variables,
trabajando con datos continuos y variables cualitativas nominales, dicotémicas, politbmicas y

ordinales. Las variables incluyeron rangos de edad, nivel de estudio, genero. Los datos
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recolectados se organizaron inicialmente en Excel antes de ser importados a Jamovi para su
andlisis. Los datos se categorizaron en dos tipos principales: datos continuos y variables
cualitativas. Las variables continuas como edad, ingresos y tiempo de estudio se mantuvieron en
su forma numeérica original. Para las variables cualitativas, como sexo y estrato social, se
asignaron codigos numéricos en Jamovi; por ejemplo, el sexo se codific6 como '1' para masculino
y '2' para femenino. No se utilizaron variables dicotémicas ni se dejaron valores vacios, ya que
las respuestas eran de obligatorio diligenciamiento en el formulario.

El proceso de codificacion incluy6 la carga de datos desde Excel a Jamovi, seguido por
la asignacion de cédigos a cada categoria. Este proceso se realiz6 manualmente para asegurar
la precision y consistencia. Cada variable cualitativa fue etiquetada en Jamovi, lo cual facilité el
andalisis estadistico posterior. Las etiquetas asignadas fueron revisadas para verificar su correcta
asignacion. Para garantizar la exactitud de los datos se realizé la validacion de la codificacion y
se revisaron todas las etiquetas asignadas en Jamovi con el objetivo de que cada categoria
estuviera correctamente representada. Cualquier discrepancia o error en la codificacion fue
corregido antes de proceder con el analisis. Los datos codificados se almacenaron en la base de
datos de Jamovi y se realizaron andlisis estadisticos para examinar las relaciones entre las

variables y responder a las preguntas de investigacién. Anexo 1.
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5 RESULTADOS

En la encuesta realizada sobre la implementacion de inteligencia artificial en la atencién
ciudadana en ELIDU, participaron 64 personas con distintas edades, géneros y niveles
educativos. Los resultados muestran que la mayor parte de los encuestados tienen entre 45 y 54
afos, seguidos por el grupo de 55 afilos 0 méas. Esto sugiere que el interés en la inteligencia
artificial para mejorar la atencién ciudadana podria estar mas presente en personas con mayor
trayectoria laboral o necesidades de servicio mas especificas.

En cuanto a la distribucién por género, la mayoria de los encuestados fueron mujeres,
mientras que los hombres representaron un porcentaje menor. Hubo una pequefia fraccion que
prefiri6 no especificar su género. Este dato podria indicar una mayor participacion de ciertos
grupos en la discusion sobre tecnologia y atencidn ciudadana, lo que seria interesante de
analizar en profundidad.

Sobre el nivel educativo, se encontré que la mayoria de los participantes tienen formacion
universitaria, lo que puede influir en sus expectativas respecto al uso de inteligencia artificial en
servicios publicos. También hay una presencia significativa de personas con educacion
secundaria, lo que da una vision mas amplia sobre como distintos niveles de formacién perciben
este tipo de avances tecnoldgicos en la atencion a los ciudadanos.

Estos datos permiten analizar como la edad y la educacion pueden afectar la percepcion
sobre el uso de inteligencia artificial en la atencion ciudadana. La mayor representacion de
adultos mayores podria indicar interés en mejorar la accesibilidad y eficiencia del servicio,
mientras que el predominio de personas con formacién universitaria podria reflejar una mayor
conciencia sobre los beneficios tecnoldgicos. La informacion recogida en la encuesta puede
ayudar a comprender mejor qué aspectos deben ser fortalecidos para garantizar que la

implementacion de inteligencia artificial realmente beneficie a quienes mas lo necesitan

Tabla 1. Caracteristicas poblacionales de usuarios

Total de encuestados

N =64
Edad
Menos de 25 afios 8 (13%)
25-34 afios 7 (11%)
35-44 afios 14 (22%)
45-54 afios 19 (30%)
55 afios 0 més 16 (25%)

Género
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Total de encuestados

N =64
Hombre 27 (42%)
Mujer 36 (56%)
No dice 1 (1.6%)
Educacion
Primaria 1 (1.6%)
Bachillerato 18 (28%)
Universitario 45 (70%)

Fuente: Autor: Montoya Julio, 2025. Datos alimentados en Jamovi basado en encuestas

realizadas

En la encuesta sobre la implementacion de inteligencia artificial en la gestion de
solicitudes del IDU, se analizaron las percepciones de los participantes respecto a su efectividad.
La mayoria de los encuestados consideran que la IA puede mejorar la gestion de solicitudes, con
un 70.3% respondiendo afirmativamente. Solo un 7.8% cree que no tendra impacto, mientras
que un 21.9% aun tiene dudas sobre su efectividad.

Respecto a la informacion considerada esencial en una respuesta automatizada, los
encuestados destacaron la importancia de recibir una explicacion detallada sobre el proceso de
respuesta y conocer el estado actual de la solicitud, ambos con un 25% de preferencia. El
contacto directo con un agente humano en caso de que la respuesta automatizada no sea
suficiente también tuvo una alta valoracion con un 35.9%. Por otro lado, la confirmacion de
recepcion de la solicitud y el tiempo estimado de respuesta fueron menos relevantes para los
encuestados.

En cuanto a los tipos de solicitudes que podrian beneficiarse mas de la implementacion
de IA, el mayor porcentaje lo obtuvieron las peticiones, quejas, reclamos y denuncias, con un
29.7%. También se identificd que las consultas técnicas y los tramites de valorizacion podrian ser
areas donde la |A tenga un impacto significativo. Sin embargo, un 37.5% de los encuestados
considera que todas las categorias mencionadas podrian beneficiarse de algun tipo de
automatizacion en el proceso de atencion.

Estos resultados reflejan una percepcién positiva sobre la capacidad de la IA para mejorar
la gestion de solicitudes, aunque aun existen dudas sobre su aplicacion en algunos aspectos
clave del servicio al ciudadano. La preferencia por mantener la posibilidad de contacto con un
agente humano sugiere que la confianza en la automatizacién aun depende de la claridad y

efectividad de las respuestas proporcionadas. Esta informacion puede ayudar a definir
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estrategias de implementacion para garantizar que la IA complemente, mas que reemplace, la

interaccion tradicional en la atencidon ciudadana.

Tabla 2 Implementacion de la Inteligencia Artificial en atenciones de respuestas a

ciudadanos
A
Nunca Rara A menudo Siempre Total p
(N=15) vez (N=9)  veces (N=20) (N=15) (N=5) (N=64) value
La IA puede mejorar
la gestion de 0.724*
solicitudes en el IDU
S 9.0 5.0 15.0 12.0 4.0 45.0
(60.0%) (55.6%) (75.0%) (80.0%) (80.0%) (70.3%)
- 1.0 2.0 1.0 1.0 0.0 5.0
(6.7%) (22.2%) (5.0%) (6.7%) (0.0%) (7.8%)
5.0 2.0 4.0 2.0 1.0 14.0
Tal vez
(33.3%) (22.2%) (20.0%) (13.3%) (20.0%) (21.9%)
Que informacion
considera esencial en
0.270!
respuesta
automatizada
Explicacién detallada
3.0 1.0 6.0 4.0 2.0 16.0
sobre el proceso de
(20.0%) (11.1%) (30.0%) (26.7%) (40.0%) (25.0%)
respuesta del IDU
Confirmacion de
-, 3.0 1.0 1.0 0.0 0.0 5.0
recepcion de la
solicitud (20.0%) (11.1%) (5.0%) (0.0%) (0.0%) (7.8%)
Estado
actual de la solicitud 1.0 1.0 6.0 6.0 2.0 16.0
(en proceso, resuelta, (6.7%) (11.1%) (30.0%) (40.0%) (40.0%) (25.0%)
pendiente, etc.)
Tiempo estimado de 2.0 2.0 0.0 0.0 0.0 4.0
respuesta (13.3%) (22.2%) (0.0%) (0.0%) (0.0%) (6.2%)
Contacto directo con
un agente humano si 6.0 4.0 7.0 5.0 1.0 23.0
larespuesta no es (40.0%) (44.4%) (35.0%) (33.3%) (20.0%) (35.9%)
suficiente
Tipo de respuesta a
solicitudes que .
. . 0.084
podrian beneficiarse
mas
Peticiones, quejas,
o 2.0 4.0 5.0 6.0 2.0 19.0
reclamos, solicitudes
y denuncias (13.3%) (44.4%) (25.0%) (40.0%) (40.0%) (29.7%)
L 4.0 0.0 2.0 3.0 3.0 12.0
Consultas técnicas
(26.7%) (0.0%) (10.0%) (20.0%) (60.0%) (18.8%)
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A

Nunca Rara A Siempre Total
menudo
(N=15) vez (N=9)  veces (N=20) (N=5) (N=64) value
(N=15)
Permisos de tramites
como licencias de 0.0 0.0 3.0 0.0 0.0 3.0
excavacion o de (0.0%) (0.0%) (15.0%) (0.0%) (0.0%) (4.7%)
espacio publico
Tramites de
valorizacién
o 1.0 2.0 3.0 0.0 0.0 6.0
(certificaciones,
(6.7%) (22.2%) (15.0%) (0.0%) (0.0%) (9.4%)
estados de cuenta
etc.)
) 8.0 3.0 7.0 6.0 0.0 24.0
Todas las anteriores
(53.3%) (33.3%) (35.0%) (40.0%) (0.0%) (37.5%)

1. Pearson's Chi-squared test

Fuente: Autor: Montoya Julio, 2025. Datos alimentados en Jamovi basado en encuestas
realizadas

En la encuesta realizada, se identificaron diferentes preocupaciones y expectativas de los
participantes. La privacidad fue el aspecto mas mencionado, seguido por la pérdida de recurso
humano, lo que indica que, si bien la IA es vista como una mejora en la gestién de solicitudes,
persisten inquietudes sobre su impacto en la seguridad de los datos y el empleo.

En cuanto a la relacion con el IDU, la mayoria de los encuestados eran ciudadanos,
mientras que una menor proporcion correspondia a empleados de la entidad. Este dato es
relevante porque sugiere que la percepcion sobre la |IA podria diferir segun el rol que cada
persona desempefie dentro de la institucion. Los ciudadanos parecen valorar mas la exactitud
de las respuestas y la accesibilidad, mientras que los empleados expresaron mayor preocupacion
por la pérdida de recursos humanos.

Sobre la resolucion de peticiones, el 71.9% afirmd haber obtenido una solucion
satisfactoria en sus tramites con el IDU, lo que refuerza la idea de que la |A podria ser un
complemento util para mejorar la eficiencia en la atencion. Sin embargo, una cuarta parte de los
encuestados menciond no haber realizado tramites en la entidad, lo que indica que la muestra
incluye personas con distintos niveles de interaccion con el sistema.

La mayoria de los encuestados cree que la inteligencia artificial puede mejorar la gestién
de solicitudes en el IDU, aunque existe un grupo que aun tiene dudas sobre su impacto. Mientras
que las personas preocupadas por la exactitud y accesibilidad ven la IA como un beneficio claro,
aquellos mas enfocados en la pérdida de empleo muestran mayor resistencia a su

implementacion.



27

Finalmente, sobre la recepcion de respuestas automaticas basadas en IA, el 62.5% afirmd
que estaria dispuesto a recibirlas, aunque un 21.9% aun se muestra indeciso. Este dato es clave
para evaluar la aceptacion de la automatizacion en la atencién ciudadana y determinar qué
aspectos podrian ajustarse para mejorar la experiencia de los usuarios.

Estos resultados reflejan una percepcién positiva sobre la IA en la atencion ciudadana,
pero también evidencian inquietudes sobre su impacto en la privacidad y el empleo. La clave
para una implementacion exitosa estara en garantizar la precision de las respuestas y ofrecer
mecanismos para que la tecnologia complemente, en lugar de reemplazar, la interaccion

humana.

Tabla 3. Expectativas de Implementacion de la Inteligencia Artificial en atenciones de
respuestas a ciudadanos en el IDU

Privacidad Accesibilidag " erdidas de
Exactitud (N=14) _ recurso humano  Otro (N=2) Total (N=64) p value
(N=19) (N=11)
(N=18)
Relacién con 1
el IDU 0.007
Ciudadano 14.0 12.0 7.0 9.0 0.0 42.0
(73.7%) (85.7%) (63.6%) (50.0%) (0.0%) (65.6%)
Empleado 4.0 1.0 2.0 7.0 0.0 14.0
P (21.1%) (7.1%) (18.2%) (38.9%) (0.0%) (21.9%)
Otros 1.0 1.0 2.0 2.0 2.0 8.0
(5.3%) (7.1%) (18.2%) (11.1%) (100.0%) (12.5%)
Solucion de 0.003!
peticion
Si 16.0 7.0 10.0 12.0 1.0 46.0
(84.2%) (50.0%) (90.9%) (66.7%) (50.0%) (71.9%)
No 0.0 0.0 0.0 1.0 1.0 2.0
(0.0%) (0.0%) (0.0%) (5.6%) (50.0%) (3.1%)
No he
realizado 3.0 7.0 1.0 5.0 0.0 16.0
tramites en (15.8%) (50.0%) (9.1%) (27.8%) (0.0%) (25.0%)
IDU
La lA puede
mejorar | 0.012!
gestion de
solicitudes
Si 16.0 12.0 9.0 8.0 0.0 45.0
(84.2%) (85.7%) (81.8%) (44.4%) (0.0%) (70.3%)
No 0.0 0.0 0.0 4.0 1.0 5.0
(0.0%) (0.0%) (0.0%) (22.2%) (50.0%) (7.8%)
Tal vez 3.0 2.0 2.0 6.0 1.0 14.0
(15.8%) (14.3%) (18.2%) (33.3%) (50.0%) (21.9%)
Respuestas
automaticas 0.003!
basadas en IA
16.0 10.0 9.0 5.0 0.0 40.0

S (84.2%) (71.4%) (81.8%) (27.8%) (0.0%) (62.5%)
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Privacidad Accesibilidad " ordidas de
_ Exactitud (N=14) ~ recurso humano  Otro (N=2) Total (N=64) p value
(N=19) (N=11) ~
(N=18)
No 3.0 0.0 0.0 6.0 1.0 10.0
(15.8%) (0.0%) (0.0%) (33.3%) (50.0%) (15.6%)
Tal 0.0 4.0 2.0 7.0 1.0 14.0
vez (0.0%) (28.6%) (18.2%) (38.9%) (50.0%) (21.9%)

1. Pearson's Chi-squared test

Fuente: Autor: Montoya Julio, 2025. Datos alimentados en Jamovi basado en encuestas

realizadas
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6 ANALISIS DE RESULTADOS

El estudio de Sanabria y Frade Barreto analiza estrategias de IA en el servicio al cliente,
resaltando cémo el aprendizaje automatico y el procesamiento de lenguaje natural mejoran la
calidad de las respuestas. También, el trabajo de Rodriguez, Meneses y Villanueva explora la
revolucion de la IA en la industria de atencion al cliente, abordando su optimizacion en centros
de contacto y el uso de chatbots. (Barreto, 2023)

En la encuesta sobre la implementacion de inteligencia artificial en la atencion ciudadana
del IDU, se evidencian distintas percepciones y preocupaciones entre los encuestados. La
mayoria considera que la IA puede mejorar la gestion de solicitudes, con un 70.3% de respuestas
afirmativas, aunque todavia hay un porcentaje que manifiesta dudas sobre su efectividad. Las
principales inquietudes estan relacionadas con la privacidad y la pérdida de recurso humano, lo
gue indica que, aunque la tecnologia es vista como un avance, existen preocupaciones sobre su
impacto en la seguridad de los datos y en el empleo dentro de la entidad.

Al analizar la relacion de los encuestados con el IDU, la mayoria son ciudadanos, mientras
gue un porcentaje menor corresponde a empleados de la entidad. Este dato es clave, ya que
sugiere que la percepcion sobre la 1A puede diferir dependiendo del rol que cada persona
desempefie dentro de la organizacion. Por ejemplo, los ciudadanos valoran mas la exactitud y la
accesibilidad de las respuestas automatizadas, mientras que los empleados expresan mayor
preocupacion por la posible reduccién de puestos de trabajo.

En cuanto a la resolucion de solicitudes, el 71.9% de los encuestados indicaron haber
obtenido una solucién satisfactoria en sus tramites, lo que refuerza la idea de que la IA podria
ser un complemento util para mejorar la eficiencia de la atencion ciudadana. Sin embargo, un
25% menciondé no haber realizado trdmites en el IDU, lo que indica que la muestra incluye
personas con diferentes niveles de interaccién con los servicios de la entidad. Esto sugiere la
necesidad de evaluar cémo la IA puede mejorar la experiencia para quienes alin no utilizan estos
sistemas.

La disposicién a recibir respuestas automaticas es mayoritaria, con un 62.5% afirmando
gue aceptarian la automatizacion en la gestion de solicitudes. Sin embargo, todavia hay un 21.9%
gue se muestra indeciso, lo que indica que la confianza en la IA sigue dependiendo de factores
como la calidad y la precision de las respuestas generadas. Ademas, los datos reflejan que
aquellos que consideran la exactitud como un aspecto esencial tienen una percepcién mas

positiva sobre la implementacion de estos sistemas.
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El andlisis comparado con datos previos podria ayudar a determinar si la confianza en la
IA ha aumentado con el tiempo y qué factores influyen en la percepcién de los encuestados. Si
en estudios anteriores la satisfaccion con la atencion tradicional era menor, esto reforzaria la idea
de que la automatizacion podria mejorar los tiempos de respuesta y la precision en la informacion
entregada. También seria relevante verificar si las solicitudes que los ciudadanos consideran
mas beneficiadas con la IA coinciden con las que histéricamente han sido mas complejas o han
requerido tiempos de atencion prolongados.

Estos resultados reflejan una percepcion positiva sobre la inteligencia artificial en la
atencioén ciudadana, pero también evidencian preocupaciones sobre su impacto en la privacidad
y el empleo. Para garantizar una implementacion efectiva, sera clave asegurar la precision de las
respuestas y ofrecer mecanismos que permitan mantener un equilibrio entre la automatizacion y

la interaccion humana.
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7 CONCLUSIONES

Esta investigacion servird como base para la modernizacion de los sistemas de atencién
ciudadana mediante el uso de IA, optimizando la gestion de solicitudes, fortalecera la interacciéon
efectiva con la comunidad, integrara agentes inteligentes y podria facilitar la automatizacion de
respuestas repetitivas por lo que permitira que los funcionarios se enfoquen en casos mas
complejos con el objetivo de mejorar la experiencia de servicio para los ciudadanos en general.

En el documento se reafirma que una atencion ciudadana efectiva, accesible y centrada
en las personas constituye un eje estratégico institucional del IDU y en la calidad de la gestion
publica. A través del andlisis de indicadores de gestién y percepcion ciudadana, se confirma que
el sistema actual presenta avances importantes, pero también tiene vacios que afectan la
experiencia y la confianza del ciudadano con las entidades estatales.

Los hallazgos evidenciaron que las principales demandas ciudadanas se concentran
basicamente en el seguimiento a obras de espacio publico e infraestructura y la claridad en la
informacion brindada. Asimismo, se identificaron barreras de acceso asociadas al nivel
socioecondémico, la edad y el nivel de escolaridad, pone de manifiesto la necesidad de adoptar
un enfoque inclusivo; las debilidades en la retroalimentacion institucional, la diversidad de
canales de atencion unido con la falta de protocolos de atencion ciudadana afecta la percepcion
de eficiencia y transparencia en las entidades publicas.

En cuanto a los objetivos estudiados, se pudo establecer que la atencién ciudadana en el
IDU, mas alla de ser una funcidén operativa, se configura como una herramienta de gestion
estratégica que permite establecer mapas de calor o zonas urbanas donde mas se presentan
guejas ciudadanas para poner especial cuidado en las priorizaciones de arreglo de malla vial y
espacio publico. Las preguntas planteadas en la introduccion fueron abordadas mediante el cruce
de datos cuantitativos, lo que permiti6 comprender la atenciéon no solo como un servicio, sino
como una expresion del modelo de relacién entre ciudadania y Estado.

Con base en estos hallazgos, se recomienda fortalecer las capacidades institucionales a
sus colaboradores en las habilidades blandas como por ejemplo comunicacion empatica,
implementar tecnologias de analisis de datos orientadas al usuario y consolidar un sistema de
trazabilidad de casos que permita seguimiento a cada requerimiento ciudadano. También se
propone fomentar la articulacion interinstitucional en las entidades distritales para proponer
soluciones integrales, y avanzar hacia una cultura de atencién orientada a resultados y al

aprendizaje organizacional.
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En resumen, el estudio demuestra que repensar la atencion ciudadana con la
implementacion de la IA no solo mejora los servicios del IDU, sino que abre una puerta para
renovar las formas en que se construye confianza publica y se legitima la gestién urbana al
interior de la Entidad. Como sefial6 Max Weber, "la burocracia debe convertirse en el medio, no
en el fin"; en este sentido, poner al ciudadano en el centro de la gestién es un imperativo

democratico y técnico para el Estado moderno.
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8 RECOMENDACIONES

8.1 Acciones clave desde la atencién ciudadana

El estudio evidencia la necesidad de priorizar e implementar un sistema estratégico
basado en IA para la atencion ciudadana en el IDU y para mejorar la gestion publica. En primer
lugar, se propone una restructuracion de los canales de atencion que permita garantizar el
acceso equitativo a la ciudadania en general. Para ello, se sugiere ampliar la oferta presencial
en localidades con mayor rezago digital y reforzar la capacitacion en atencion empética por parte
del personal que interactda directamente con los ciudadanos.

En segundo lugar, es prioritario desarrollar e implementar un modelo de retroalimentacion
bidireccional, que permita al IDU no solo informar, sino también escuchar y responder de manera
estructurada a las solicitudes, quejas y sugerencias de la comunidad. Esta accion fortaleceria la
percepcion de transparencia y legitimidad institucional, especialmente en contextos de ejecucion
de obras que impactan directamente el entorno urbano.

Por dltimo, es fundamental incorporar tecnologia accesible e inclusiva en los procesos de
atencion, como plataformas multicanal que integren inteligencia artificial para el andlisis de
patrones de quejas o solicitudes por tipo de obra, ubicacion geografica o nivel de satisfaccion.
Esta sistematizacién no solo agiliza la toma de decisiones, sino que facilita la identificacion de

focos criticos de atencion ciudadana y mejora la articulacion interinstitucional.

8.2 Lineas futuras de investigacion

Si bien el presente estudio abordd algunos aspectos de la atencién ciudadana en el IDU,
se identificaron oportunidades valiosas para investigaciones posteriores como andlisis de
brechas socioeconémicas en el acceso a servicios de atencion institucional, con énfasis en como
condiciones como el estrato socioecondémico, el nivel educativo o el acceso a conectividad
inciden en la forma en que los ciudadanos se relacionan con la entidad.

Se recomienda la realizacién de estudios transversales que involucren los diferentes
actores estatales del sector movilidad orientados al impacto de la atencién ciudadana en la
confianza institucional, realizando seguimiento continuo a las mejoras sostenidas en calidad de
respuesta, tiempos de atencién y lenguaje claro se correlacionan con mayores niveles de

legitimidad y participacién ciudadana. También se debe capacitar a los funcionarios en
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habilidades blandas, especialmente en escucha activa, comunicacion empatica y lenguaje claro,
con el fin de humanizar el trato y reducir la friccién en contextos de alta exigencia ciudadana.

Por ultimo se puede establecer una comparacion de modelos de atencién ciudadana en
las entidades distritales, lo que permitiria identificar buenas practicas o rutas de articulacion
interinstitucional para responder a solicitudes complejas o multisectoriales.

8.3 Limitaciones del estudio para futuros investigadores

Restricciones de acceso a estudios de andlisis del perfil sociodemografico de los
usuarios, lo cual reduce la posibilidad de establecer relaciones entre factores individuales y
niveles de satisfaccion o barreras de acceso a la informacion. La falta de informacién cualitativa
de ciudadanos que se interesan por los aspectos urbanos en la capital de Colombia, entrevistas
o grupos focales que permitirian complementar el analisis estadistico con percepciones
subjetivas y expectativas reales del servicio.

El alcance limitado a una sola entidad del Distrito, en este caso la plataforma Bogota te
Escucha, lo cual impide generalizar los hallazgos desde el IDU a otros contextos institucionales
0 poblacionales. Incluir otras entidades permitiria obtener una visibn mas amplia de la atencion
publica en la ciudad. Finalmente, no se evaluaron indicadores de desempefio interno como carga
laboral del personal de atencién, tiempos promedio de respuesta o0 tasas de cumplimiento,

elementos clave para analizar la sostenibilidad operativa del servicio.
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10. ANEXOS
Anexo 1 Tabla de variables de encuesta
) Tipo de Nominal
Variable Concepto } } Datos
variable [ordinal
1. Menos de 25 afios.
Rango de edad 2. 25-34 afios.
Edad en afios de vida | Cualitativa | Ordinal 3. 35-44 afios.
de una persona 4. 45-54 afios.
5. 55 afios 0 més.
Sexo por el cual 1. Masculino
Género nace una Cualitativo | Nominal | 2. Femenino
persona. 3. Prefiero no decir
Estudio cursado
a nivel formal en 1. Primaria
Nivel Educativo instituciones Cualitativa | Ordinal 2. Secundaria
aprobadas por 3. Profesional
MEN
) 1. Ciudadano
» Interacciones o ]
Relacion con el IDU ) Cualitativa | Nominal | 2. Empleado
persona - entidad
3. Otro
1. Unavez en el dltimo afio
2. Dosveces en los dltimos 2
) Cantidad afos
Frecuencia de o o ) .
o ) solicitudes en el | Cualitativa | Ordinal 3. Maés de dos veces en los
solicitudes entidad i . .
tiempo ultimos 2 afios
4. No he realizado tramites en
IDU
1. Demorada
] S 2. Normal
Tiempo de Eficiencia en la o ] o
Cualitativa | Ordinal 3. Rapida
respuesta respuesta ) o
4. No he realizado trdmites en
IDU
Conocimiento del . 1. Nunca
Implementacion o ]
uso de IA en o Cualitativa | Ordinal Rara vez
) tecnolégica en
entidades 3. Aveces
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) Tipo de Nominal
Variable Concepto j ] Datos
variable [ordinal
entidades A menudo
estatales 5. Siempre
Implementacion ]
La IA puede . Si
. » tecnologica en o )
mejorar la gestion ) Cualitativa | Nominal No
o entidades
de solicitudes Tal vez
estatales
. 1. Privacidad
» Implementacion )
Preocupacion de . 2. Exactitud
) . tecnoldgica en o ) -
implementacion de ) Cualitativa | Nominal | 3. Accesibilidad
entidades o
la 1A 4. Pérdidas en recurso humano
estatales
5. Otro
i Implementacion 1. Si
Interactuaciones .
) tecnoldgica en o ) 2. No
con sistemas ) Cualitativa | Nominal
. entidades 3. Talvez
automaticos en IDU
estatales
Recepcién de . ]
Implementacion 1. Si
respuestas o
. tecnoldgica en o ] No
automaticas ) Cualitativa | Nominal
entidades Tal vez
basadas en IA a
o estatales
solicitudes
1. Explicacion detallada sobre el
proceso de respuesta del IDU
2. Confirmacion de recepcion de
la solicitud
] Implementacion 3. Estado actual de la solicitud
Tipo de respuesta o
tecnolégica en o ] (en proceso, resuelta,
esperada a la ) Cualitativa | Nominal ]
o entidades pendiente, etc.)
solicitud ] )
estatales Tiempo estimado de respuesta
Contacto directo con un agente
humano si la respuesta no es
suficiente
Tiempo de . Dentro de 24 horas
Implementacion o ] L
respuesta esperada Cualitativa | Nominal | 2. Como derechos de peticion:

dada por la IA

tecnolégica en

10, 15 o 30 dias habiles
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) Tipo de Nominal
Variable Concepto j ] Datos
variable [ordinal
entidades 3. Depende del tipo de solicitud
estatales (complejidad de la respuesta)
4. Prefiero que un humano revise
mi solicitud en lugar de una
respuesta automatizada
1. Peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes y denuncias
(PQRSD)
) Consultas técnicas
Tipo de respuesta a » ) o
o Implementacion 3. Permisos de tramites como
solicitudes que o ) ) »
. tecnoldgica en o ) licencias de excavacion o de
podrian ) Cualitativa | Nominal o
o . entidades espacio publico
beneficiarse méas de o L
1A estatales 4. Tramites de valorizacion
a
(certificaciones, estados de
cuenta etc.)
5. Todas las anteriores
Utilidad de la IA Implementacion Si
sugerencias tecnolégica en o ] No
) Cualitativa | Nominal
basadas en entidades 3. Talvez
solicitudes previas estatales
Utilidad de chatbot » 1. Si
Percepcion o ]
en respuestas ) Cualitativa | Nominal | 2. No
. ciudadana .
automaticas con 1A 3. No sé qué es un chatbot
1. Incluir ejemplos o
explicaciones detalladas
cuando sea necesario
y » 2. Ofrecer opciones de respuesta
Adaptacion ala |A Percepcion o ] ]
) Cualitativa | Nominal en diferentes formatos (texto,
en las respuestas ciudadana o
voz, gréaficos)
3. Garantizar que la informacion

proporcionada sea precisa 'y
actualizada
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Variable

Concepto

Tipo de

Nominal

variable

Jordinal

Datos

Mejorar la accesibilidad
mediante opciones para
personas con discapacidades
Ofrecer seguimiento
automético de la solicitud para

mayor transparencia

Disposicion para
utilizar la 1A en las

solicitudes

Percepcion

ciudadana

Cualitativa

Ordinal

Nunca
Ocasionalmente

Con frecuencia

Confianza en

respuestas de IA

Percepcion

ciudadana

Cualitativa

Ordinal

Me da desconfianza
No confio ni desconfio

Me da confianza

Como aumentar
confianza en las

respuestas de IA

Percepcién

ciudadana

Cualitativa

Nominal

N o

Posibilidad de verificar la
informacién con fuentes
oficiales

Opciodn de solicitar revisién
manual en casos especificos
Proteccién de datos
personales y cumplimiento de
normativas de privacidad
Accesibilidad y facilidad de uso
para todos los ciudadanos
Transparencia sobre cémo se
generan las respuestas

Otros

Manejo de errores
en respuestas dada

por la 1A

Acciones de

mejora

Cualitativa

Nominal

Permitir la revision manual de
respuestas en casos
especificos

Ofrecer una opcion para
reportar respuestas incorrectas
0 poco claras

Explicar de manera
transparente las limitaciones

del sistema de IA
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Variable

Concepto

Tipo de

Nominal

variable

Jordinal

Datos

Proporcionar alternativas o
sugerencias adicionales si la
respuesta no es precisa
Escalar solicitudes complejas a
un agente humano cuando sea
necesario

Otros

Calificacion de la
implementacion de
lalAenlas
respuestas a
solicitudes en el
IDU

Acciones de
mejora/

evaluacion

Cualitativa

Nominal

Mejoraria significativamente la
eficiencia y rapidez en las
respuestas

Ayudaria a optimizar procesos
y reducir tiempos de espera

Podria ser til, pero depende
de la calidad de su
implementacion

Existe el riesgo de respuestas
inexactas o falta de interacciéon
humana

No ayudaria

Implementacién de
la IA en la gestion
de atencién

ciudadana en IDU

Acciones de
mejora/

evaluacion

Cualitativa

Nominal

Campanfas informativas en
redes sociales y medios
digitales

Publicaciones en el sitio web
oficial del IDU con guias
explicativas

Charlas y talleres presenciales
sobre el uso de IA en la
gestion publica

Linea de atencion donde los
ciudadanos puedan consultar
dudas sobre la IA

Encuestas y espacios de
retroalimentacién para evaluar
la experiencia ciudadana

Otro
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Encuesta para Evaluacion de Sistemas de Inteligencia Artificial en las respuestas para

la atencion al ciudadano en el Instituto de Desarrollo Urbano — IDU

Seccion 1. Datos generales:

¢ Cudl es su edad?

o

v Menos de 25 afos.

N 25-34 afos.
[ 35.44 afios.
| 45-54 afios.

| 55 afios 0 mas.

Género de nacimiento

o

o

I Masculino

[ Femenino

Nivel educativo

o

o

o

I Primaria
[ Secundaria

| Universitario

¢,Cudl es su relacién con el IDU? (Ciudadano, empleado, otro)

o

o

o

" Ciudadano
I Empleado

[ Otro:

¢,Con qué frecuencia ha solicitado tramites en el IDU?

o

o

I Una vez en el Ultimo afio

[ Dos veces en los Ultimos 2 afos



o | Mas de dos veces en los dltimos 2 afios

o | No he solicitado tramites al IDU

6. ¢Cbomo considera el tiempo de respuesta a su peticion?
o I Rapida

o I Normal

o [ Demorada

o I No he realizado peticiones en el IDU

7. ¢Le solucionaron su peticion?

o I si

ol—NO

o | No he realizado peticiones en el IDU

Seccidén 2: Conocimiento y percepcion de la Inteligencia Artificial

8. ¢Haescuchado sobre el uso de inteligencia artificial en gestion de

servicios publicos?

-

o Nunca

o | Raravez
o I Aveces
o ' Amenudo
o I Siempre

9. ¢Cree que la IA puede mejorar la gestién de solicitudes ciudadanas en el
IDU?



-

o

10.¢Cuéles son sus principales preocupaciones sobre el uso de IA en este
ambito? (Privacidad, exactitud, accesibilidad, otro)

-

Tal vez

Privacidad

Exactitud

Accesibilidad

Pérdidas en recurso humano

Otro

Seccion 3. Experiencia y expectativas

44

11. ¢Ha interactuado con sistemas automatizados al realizar una solicitud en el

IDU?

r

o

r

o

12. ;Le gustaria recibir respuestas automaticas basadas en IA a sus

solicitudes?

r

o

r

o

r

o

13. ¢, Qué tipo de informacién considera esencial en una respuesta

Si

No

NS/ NR

Si

No

Tal vez

automatizada?

o I Explicacion detallada sobre el proceso de respuesta del IDU

o I Confirmacién de recepcion de la solicitud
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o ' Estado actual de la solicitud (en proceso, resuelta, pendiente, etc.)

o I Tiempo estimado de respuesta

o I Contacto directo con un agente humano si la respuesta no es suficiente

14. ¢ Cual deberia ser el tiempo de respuesta ideal para una solicitud a través

de IA?

-

-

Dentro de 24 horas
Como derechos de peticion: 10, 15 o 30 dias habiles
Depende del tipo de solicitud (complejidad de la respuesta)

Prefiero que un humano revise mi solicitud en lugar de una respuesta

automatizada

Seccioén 4: Funcionalidades Especificas

15. ¢ Qué tipo de solicitudes cree que podrian beneficiarse mas de la IA?

o

-

-

-

-

-

Peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias (PQRSD)
Consultas técnicas

Permisos de tramites como licencias de excavacion o de espacio publico
Tramites de valorizacion (certificaciones, estados de cuenta etc.)

Todas las anteriores

16. ¢ Considera util que la IA ofrezca sugerencias basadas en solicitudes

previas?

o

o

o

-

-

-

Si

No

Tal vez

17. ¢ Prefiere un chatbot interactivo o un sistema de respuestas predefinidas?

o

-

Si
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ol_NO

o | Nosé gué es un chatbot

18. ¢ Como deberia adaptarse la |A para garantizar respuestas claras y

comprensibles?

o ' Incluir ejemplos o explicaciones detalladas cuando sea necesario

o I Ofrecer opciones de respuesta en diferentes formatos (texto, voz, graficos)
o I Garantizar gue la informacién proporcionada sea precisa y actualizada

o I Mejorar la accesibilidad mediante opciones para personas con
discapacidades

o I Ofrecer seguimiento automatico de la solicitud para mayor transparencia
Seccion 5: Confianza y Aceptacion

19. ¢ Cuén dispuesto estaria a utilizar un sistema basado en IA para sus

solicitudes?

o I con frecuencia

o ' Ocasionalmente

o I Nunca

20. ¢Qué nivel de confianza tendria en una respuesta automatizada?
o | Me da confianza

o I No confio ni desconfio

o | Me da desconfianza

21. ¢Qué medidas cree que podrian aumentar su confianza en la IA?
o I Posibilidad de verificar la informacion con fuentes oficiales

o I Opcidn de solicitar revision manual en casos especificos

o I Proteccion de datos personales y cumplimiento de normativas de privacidad
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" Accesibilidad y facilidad de uso para todos los ciudadanos
I Transparencia sobre cdmo se generan las respuestas

[ Otros:

22. ;Como deberia manejarse la posibilidad de errores en las respuestas

generadas por IA?

o

" Permitir la revision manual de respuestas en casos especificos
" Ofrecer una opcibén para reportar respuestas incorrectas o poco claras
I Explicar de manera transparente las limitaciones del sistema de IA

- Proporcionar alternativas o sugerencias adicionales si la respuesta no es
precisa

" Escalar solicitudes complejas a un agente humano cuando sea necesario

[ Otros:

Seccibn 6: Evaluacion y Mejoras

23. ¢ Como calificaria la potencial implementacién de IA en la gestién del IDU?

o

I Mejoraria significativamente la eficiencia y rapidez en las respuestas

Ayudaria a optimizar procesos y reducir tiempos de espera

Podria ser util, pero depende de la calidad de su implementacion

" Existe el riesgo de respuestas inexactas o falta de interaccion humana

™ No ayudaria

24. ¢ Cudl seria la mejor manera de informar a los ciudadanos sobre el

funcionamiento del sistema de IA?

o

o

o

I Campanfas informativas en redes sociales y medios digitales

" Publicaciones en el sitio web oficial del IDU con guias explicativas

" Charlas y talleres presenciales sobre el uso de IA en la gestién publica
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o I Linea de atencién donde los ciudadanos puedan consultar dudas sobre la 1A

o I Encuestas y espacios de retroalimentacion para evaluar la experiencia
ciudadana

o I Otro
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