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El Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires lleva mas de siete afios trabajando en la atencion al ciuda-
dano a través de diferentes medios y canales de comunicacion, siempre con el objetivo de estar mas
cerca de los vecinos, simplificando los tramites y reduciendo los tiempos de gestién de los mismos.

En ese camino, la Ciudad fue desarrollando diferentes productos digitales a fin de que los vecinos
puedan resolver consultas desde sus hogares, sin necesidad de acercarse a una reparticion de
Gobierno. El contacto digital con los portefios fue evolucionando a causa de la incorporacion de
productos web y aplicaciones moviles; y también, debido a hasta la implementacién de soluciones
conversacionales con Inteligencia Artificial, como son los chatbots que hicieron de este contacto algo
eficiente y cercano.

¢Por qué pensamos en un chatbot?
Un chatbot es un asistente virtual que permite automatizar varias tareas por intermedio de una plata-
forma conversacional, ya sea desde el teléfono o a través de una pagina web.

Sus beneficios son multiples:
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Disponibilidad Funcionamiento Velocidad en Oportunidades Bajos costos
24/7 en diferentes los tiempos de mejora de mantenimiento
plataformas de implementacion continua




El Gobierno de la Ciudad
de Buenos Aires fue el primer
Gobierno del mundo en ¢El objetivo?

utilizar WhatsApp como Crear un canal oficial que, mediante el didlogo, brindara una experiencia simple, Unica y personalizada

canal para hablar, informar para todos los vecinos.
Yy responder las inquietudes,

solicitudes y consultas » ) _ , . :
de sus ciudadanos. El didlogo es la forma mas habitual en la que se comunican las personas y el mayor diferencial de la

L — especie humana. Suele ser inmediato, con mensajes de ida y vuelta en tiempo real, por lo tanto la velo-
cidad de circulacion de informacion es alta y constante.

¢El canal elegido para lograrlo?

@ La plataforma de WhatsApp; siendo la aplicacion de mensajeria mas usada en el pafs, y con una pene-
tracion mas del 80%' en los teléfonos moviles de la Ciudad de Buenos Aires.

1. Corporacién Latinobarémetro, Informe 2018. Banco de datos en linea
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@ Turnos de consulta médica en hospitales
Ministerio de Salud

El coronavirus acelerd la creacién de instrumentos que permi-
ten la gestion a distancia de los turnos y la atencién sanitaria.
En Iinea con esta transformacion, se realizé una integracion
vinculada a la reserva de turnos médicos online en Boti,
como asf también, la posibilidad de solicitar ayuda durante

una teleconsulta.

@ Sservicio © Derivacién @ Servicio y Derivacién




Monitoreo
de contactos
estrechos



Al servicio de la salud

Se realizaron trabajos conjuntos con el Ministerio de Salud de la Ciudad a fin de mejorar
la capacidad de respuesta, frente al aumento de casos positivos en pacientes con COVID-19.

Con la intenciéon de realizar un seguimiento del estado de salud

de los vecinos que estuvieron en contacto con un caso positivo

de COVID-19, la Ciudad habilité un chat exclusivo y automatiza-

do que duplica la capacidad de seguimiento que tiene por via
telefénica.Gracias a este sistema, se podrén identificar casos de
manera temprana a fin de brindar la atencién adecuada y aislar
aquellos positivos, en pos de mitigar la transmision del virus.

Cuando la persona es identificada como contacto estrecho,
el asistente virtual envia notificaciones dos veces al dia con

el fin de monitorear su estado de salud: si tiene tos, dolor de
garganta, pérdida de olfato o gusto, fiebre o dificultad para
respirar. Si el usuario comunica que presenta sintomas, lo
derivara con un operador de salud del SAME o a la UFU mas
cercana, donde procederan al hisopado correspondiente. Si el
resultado es positivo para COVID-19, el paciente serd derivado
seglin sus necesidades de atencién a un hospital (casos graves
y moderados) 0 a un hotel (casos leves).

En caso de no manifestar sintomas, el bot indicaré el aislamien-
to preventivo por 14 dias y continuara con el seguimiento diario
para evaluar su evolucién y, de ser necesario, brindarle asisten-
cia médica. Una vez pasado ese perfodo, se da por concluido
su seguimiento y el vecino deberd continuar cumpliendo las
medidas de acuerdo a la fase de cuarentena vigente.

En todos los casos, el bot ofrece al vecino el certificado de
contacto estrecho otorgado por el Ministerio de Salud de la
Ciudad, con sus datos personales y la fecha del aislamiento.
El documento se puede descargar en el celular y sirve como
comprobante de su aislamiento preventivo.

A diferencia de Boti, que es un bot generalista y esta disponible
para todos los vecinos de la Ciudad, este nuevo chat es exclusi-
vo para las personas que fueron identificadas como “contactos
estrechos”, y deja de funcionar una vez que la persona haya

cumplido con el aislamiento obligatorio y no presente sintomas.

¢Coémo funciona el sistema?
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El equipo de Salud lleva a cabo el releva-
miento de contacto estrecho, a partir de que
una persona es confirmada con COVID-19.
Esta busqueda se realiza desde las 48 horas
previas al inicio de sintomas.

0

Se envia un SMS al contacto estrecho, notifi-
candole que se le realizara un seguimiento
a fin de confirmar su estado de salud.
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En el mismo mensaje, se comparte un
enlace que redirecciona a la conversacion
de WhatsApp.

04

El monitoreo se realiza durante 14 dias, de-
pendiendo del estado de salud de la persona.
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Proximamente, voy
a colaborar también
con el seguimiento
de pacientes leves de
COVID-19 en ambientes
no hospitalarios.
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Ayudemos entretocos
a [revenir el coronavirus.

Wi¢E  Para saber mas escaned el codigo OR

: o mandaun mensaje (8 ol 1H5050-04
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La difusién de Boti, como principal canal de informacién
frente al COVID-19, se apalancé en una fuerte campafia de
comunicacién que incluyé: graficas en via publica, mensajes
en carteles de leyenda variables, colocados en avenidas y
autopistas; y pautas en: televisién, diarios de circulacion
nacional, medios digitales, Google y redes sociales.

Lo interesante de la campafia fue la combinacién de
recursos graficos con recursos digitales, al incluir, no sélo el
teléfono de contacto de Boti sino también, un cédigo QR que
el vecino podrfa escanear con su celular para ser redirigido a
una conversacién en WhatsApp.



Hacia donde vamos



El inicio
del camino



Asistentes virtuales y el camino por recorrer

El uso de Boti ha sido un propulsor de mejores experiencias para los vecinos

de la Ciudad de Buenos Aires.

A nivel mundial, la implementacién de los chatbots y su uso
como canal de interaccién entre organizaciones y personas

se intensificé a través de las aplicaciones de mensajerfa que
lideran el mercado, tales como WhatsApp, WeChat, Telegram

o Facebook Messenger. Todas ellas trabajan sobre los mismos
principios: chat de texto, voz e incluso videollamada. Y, ademas,
cuentan con funciones exclusivas enfocadas a la seguridad

de los datos o la privacidad. La apertura de las interfaces de
estas aplicaciones, con el fin de ser usadas tanto por empresas
privadas como por Gobiernos, trajo como consecuencia el
crecimiento exponencial de los bots conversacionales.

Desde su creacion, el chatbot portefio avanzé ininterrumpi-
damente en su desarrollo con la incorporacién de nuevos
contenidos e integraciones y esta actualizacién constante fue el
camino a seguir en el uso de WhatsApp, que le estad permitien-
do al bot un crecimiento sin igual. Entendiendo las limitaciones

de implementacién y los contratiempos propios de las aplica-

ciones de mensajerfa, el equipo sigue desarrollando nuevos
servicios, siempre desde el concepto chat first en términos de
estrategia y proceso de disefio, para luego trasladarlos a las
otras tecnologfas disponibles.

En este camino, la Inteligencia Artificial en Boti fue perfeccio-
nandose con la incorporacién de procesos de mejora continua,
que permiten desde corregir errores y reconocer palabras,
hasta identificar un mensaje negativo de un usuario. Aunque

el dominio del lenguaje natural es todavia un desafio, el surgi-
miento de nuevas formas de aprendizaje como, por ejemplo,
el reconocimiento de voz, imagenes o sentimientos, dieron

un salto de calidad al procesamiento de la informaciény a la
evolucion del nivel de atencién y respuesta a los usuarios.

El futuro de los chatbots tiene todavia mucho que ofrecer en
materia de servicio a la comunidad, pero no es el Unico camino
a explorar. Tal como sefiala Fernando Benegas, Secretario de

¢Sabias que recibi un premio al
Mejor Chabot Corporativo 2019
destacando mi entrenamiento
constante y mi cercania
al vecino de la Ciudad?

Innovacion y Transformacion Digital de la Ciudad de Buenos
Aires: “Estamos preparados para adaptarnos y migrar a otras
plataformas de ser necesario. Aunque la tendencia de los chatbots
no va a cambiar porque somos seres conversacionales y eso estd
en nuestra naturaleza”.












Alo largo del documento, se utilizaron algunos términos en idioma
extranjero para conservar la fidelidad de los conceptos referidos.

Las imagenes utilizadas en el presente documento son propiedad
del Archivo de imagenes del Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires.
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