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

utilizar WhatsApp como . , . ~ . - . ,
canal para hablar, informar El Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires lleva afios trabajando en la atencion al ciudadano a través de

y responder las inquietudes, diferentes medios y canales de comunicacion, siempre con el objetivo de estar mas cerca de quienes
solicitudes y consultas viven y transitan la Ciudad, simplificando los tramites y reduciendo los tiempos de gestion de los
de sus ciudadanos. mismos.
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En ese camino, la Ciudad fue desarrollando diferentes productos digitales a fin de que los
vecinos y vecinas puedan resolver consultas desde sus hogares, sin necesidad de acercarse a una
reparticion de Gobierno. El contacto digital con los portefios fue evolucionando gracias a la

@ incorporacion de productos web y aplicaciones maéviles; y también, debido a la implementacion de
- soluciones conversacionales con Inteligencia Artificial, como son los chatbots que hicieron
O de este contacto algo eficiente y agil.

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



¢El objetivo?
Crear un canal oficial que, mediante el didlogo, brindara una experiencia simple, Unica y personaliza-
da para todos los vecinos.

El didlogo es la forma mas habitual en la que se comunican las personas y el mayor diferencial de la
especie humana. Suele ser inmediato, con mensajes de ida y vuelta en tiempo real, por lo tanto la velo-
cidad de circulacién de informacion es alta y constante.

¢El canal elegido para lograrlo?

La plataforma de WhatsApp; siendo la aplicacion de mensajeria mas usada en el pais, y con una

penetracion mas del 80%' en los teléfonos maoviles de la Ciudad de Buenos Aires.

Sus beneficios son multiples:

D EE
24/7 =~

Disponibilidad Funcionamiento Velocidad en Oportunidades Bajos costos
24/7 en diferentes los tiempos de mejora de mantenimiento
plataformas de implementacion continua

1. Corporacion Latinobarémetro, Informe 2018. Banco de datos en linea
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Los origenes

Con el objetivo de brindar cada vez mejores soluciones, se trabajo en el desarrollo de
un chatbot que generara un aporte de valor en el vinculo de los vecinos con la Ciudad.

En el afio 2012, empezd a funcionar el primer chat de la
Ciudad atendido de forma exclusiva por un equipo de personas y
con un promedio mensual de 15.000 conversaciones. Duran-
te esa etapa, los vecinos podian realizar sus consultas sobre
tramites, pedido de turnos y reclamos tanto desde la web como a
través de Facebook . El objetivo fue brindar un servicio comple-
mentario al 147, el canal de atencién telefénica para los vecinos
de la Ciudad.
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Originalmente, esta plataforma fue pensada como una
herramienta inclusiva para dar soporte a ciudadanos con
alguna discapacidad auditiva. Para ello, y junto con COPIDIS
(Comision para la Plena Participacion e Inclusion de las Personas
con Discapacidad), el equipo contraté a profesionales idéneos

-gue en este caso eran ademas vecinos con la misma condicién-

convirtiendo asf la herramienta en una propuesta doblemente
inclusiva. La magnitud de las consultas demostré que habfa una
gran oportunidad para el Gobierno, ya que permitia canalizar
las demandas de un publico atin mas amplio, como aquellos
vecinos que prefieren o necesitan utilizar un medio alternativo a
la llamada telefénica.

Un afio después (2013), la Subsecretarfa de Ciudad Inteligente,
junto al equipo de Atencién Ciudadana de la Ciudad, cred el
primer chat con Inteligencia Artificial del Gobierno, mas
eficiente e inmediato y con un formato mas accesible. Conta-
ba con un interpretador semantico que ayudaba a la inclusion y
al entendimiento del ciudadano con la informacién para resolver
sus inquietudes, por lo tanto agilizaba los tiempos al momento de
hacer consultas.

A un afio de su creacion, el chat ya contaba con 300.000 usua-
rios Unicos y un promedio mensual de 40.000 conversaciones.

300mil

usuarios unicos durante el primer afno




Las consultas mas frecuentes fueron sobre el pedido de
informacién ante infracciones de transito y el pago de multas,
las copias de partidas de nacimiento, la solicitud de licencias
de conducir y las quejas ante Defensa al Consumidor.

El crecimiento del bot estaba definido por la interaccién con
el usuario, desde el concepto de “crecimiento orgénico”. A
medida que el vecino preguntaba cosas, el contenido se iba
perfeccionando. El costo de esta estrategia era que siempre
que el usuario preguntara algo por primera vez, posiblemente
el sistema no conociera la respuesta; pero la segunda vez
que realizara esa misma consulta ya se habria detectado e

incorporado la respuesta que estaba faltando.

En 2015, el nivel de conversaciones llegd a un promedio de
2.000 por dfa, alcanzando mas de 60.000 mensuales, con
consultas que iban desde informacién sobre la separacion de
residuos, mapas con la ubicacién de las estaciones de Ecobici,
Renovacion de Licencia de Conducir, Solicitud de Partidas, Cam-
bio de Domicilio, Autorizacién de Viaje y Libre Deuda.

Con el objetivo de asesorar a los vecinos, para 2015 la Ciudad
ya contaba con cuatro canales de atencién: la aplicacion BA
147 para dispositivos maviles, la Linea 147, el chat virtual

con IAy derivacién a operadores humanos, y por ultimo, el
correo electrénico. De esta forma, los usuarios se ahorraban el
tiempo que podria tomarles hacer un trémite o un reclamo de
forma presencial. De todas las consultas que recibfa la Ciudad,
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Resolucion de contacto

Consultas

un 82% eran resueltas por intermedio del chat de Inteligencia
Artificial a través de la web y Facebook, descomprimiendo asf
las lineas telefénicas. La atencién al ciudadano fué mejorando a
partir de la incorporacion de los agentes virtuales presentados
como Lau y Nico, que para ese momento ya respondian via chat
consultas sobre 200 tramites, logrando que sélo un 18% de los
reclamos fueran derivados a operadores humanos.

En paralelo durante ese afio, se comenzaron a realizar las
primeras pruebas del chat en WhatsApp de manera infor-
mal, ya que la plataforma todavia no habia lanzado la APl para
organizaciones. Al mismo tiempo, se creé un perfil en Telegram
sumando un nuevo canal para que los vecinos pudieran realizar

8 2 O/ resueltas por
O elchatdelA

. /|80/ derivadas a
O operadores humanos

sus consultas desde el celular en cualquier momento y lugar.

Por la buena recepcién que tuvo el chat 147, se continud
ampliando la oferta a otras &reas de Gobierno, lo cual permitié
que cada vez mas personas realizaran consultas sobre temas
diversos vinculados a la Ciudad. Entre 2016y 2017 se fueron su-
mando servicios tales como las consultas por el estado de la VTV
(Verificacion Técnica Vehicular) y las infracciones a partir de la
patente o DNI, asf como consultas por los eventos de la Ciudad,

segUlin ubicacién y proximidad.

Como el producto tenfa mucho potencial, en 2018 se conformé

un equipo para trabajar en el desarrollo de un canal de comuni-
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cacion unico de Gobierno, que atendiera a una gran diversidad para acompafiar a los vecinos en la gestién de sus tramites,

de consultas mas alla de las que podia responder el 147. Para consultas y servicios desde el celular.

esto surgi¢ la Unidad de Proyectos Especiales de Ciudad Movil

bajo el concepto de “la Ciudad en tu celular”. De esta manera, los portefios tuvieron a disposicién un

El objetivo era llevar a cabo los proyectos digitales transversa- asistente conversacional las 24 horas del dia, que les brinda
les de Gobierno y crear un chatbot tnico y centralizado a una experiencia simple, Unica y personalizada. Un chatbot
fin de ofrecer una mejor experiencia de atencién a inteligente que aporta sensibilidad y empatia a cualquier con-
los vecinos. versacion, respondiendo a todos los temas de la Ciudad.

Hasta ese momento, la Ciudad contaba con tres chatbots
diferentes, no sélo en cuanto a su tono e identidad sino tam-
bién en cuanto a los canales que utilizaban: Web, Facebook y

Telegram. Sus contenidos habian crecido pero se limitaban . . . o .
¢Sabias que tuvimos infinitos ciclos

de iteracion y pruebas para crearme
de la mejor manera posible?

a temas vinculados a Atencion Ciudadana, Encuentros de
Cercania y Participaciéon Ciudadana con el programa de incen-
tivos “Vamos los vecinos”.

200+ D

Con el objetivo de mejorar la experiencia y la calidad de b

respuesta, el equipo conformado por disefiadores, desarro- Q
lladores y comunicadores, unificé los canales existentes traba-

jando bajo el criterio de omnicanalidad y, un afio después (en

2019), creé un chatbot resolutivo y servicial en WhatsApp,
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En el horizonte desde el dia cero

A fin de generar un impacto realmente grande, era fundamental identificar
el canal adecuado para brindar una experiencia superadora a los vecinos de la Ciudad.

Segun un informe de META, presentado en noviembre de 2024,
WhatsApp es el principal canal de comunicacion presente en el
97% de los smartphones de Argentina.

A partir de que el equipo de la Ciudad comenzd a trabajar con
bots conversacionales en 2013, realizé diferentes andlisis y
evaluaciones sobre qué canales podrian ser los més apropiados
para estar cerca del vecino y brindar un servicio de valor. Duran-
te ese recorrido, se automatizaron diferentes procesos a través
de asistentes conversacionales con Inteligencia Artificial y se rea-
lizaron pruebas en diferentes aplicaciones y plataformas.
Entre ellas, en 2015 se comenz6 a experimentar en WhatsApp,
aunque aun no habfan lanzado la versién para uso por parte de
organizaciones.

De esta manera, cuando la APl WhatsApp Business irrumpié en
el mercado en 2018, la Ciudad ya contaba con todo un camino
recorrido en el cual se habfa logrado un producto concreto y
estable, permitiendo que la curva de adaptacién a la nueva
plataforma fuera bastante corta. Por este motivo, el equipo
de Facebook Inc., duefio de la aplicaciéon de mensajerfa desde
2014, habilité a la Ciudad Auténoma de Buenos Aires la version
beta para realizar pruebas y detectar posibles mejoras o
errores, tanto en los diferentes procesos como en aspectos

de seguridad. En ese tiempo, las politicas y términos de uso de
WhatsApp no contemplaban la utilizacion de la API por parte de
entidades de gobierno, aunque el GCBA fue la excepcion debido
a la experiencia adquirida, hasta ese momento, en el desarrollo
e implementacion de chatbots, a las pruebas ya realizadas en

la aplicacién y al trabajo realizado junto al Unico proveedor

97%

de los smartphones de la Argentina
utilizan WhatsApp como principal
canal de comunicacion.




autorizado por la compafifa de mensajerfa, a fin de brindar dicha

solucién en Argentina.

Una vez que la solicitud para comenzar a utilizar la aplicaciéon
fue aprobada, el equipo decidio realizar el lanzamiento oficial en
febrero de 2019.

De esta manerg, el Gobierno de la Ciudad

de Buenos Aires se convirtié en el primer
gobierno del mundo en utilizar WhatsApp como
canal con el objetivo de informary

responder las inquietudes, solicitudes y
consultas de sus ciudadanos.

La validacién del usuario y de los primeros contenidos incor-
porados fue realizada por Facebook Inc. Sus politicas de uso
para organizaciones eran muy especificas y el primer desafio
fue adaptar el bot a esos lineamientos a fin de generar uniday
vuelta con la empresa, en base a los contenidos de la Ciudad.

En una primera etapa, los chats de la web y redes sociales
comenzaron a derivar las conversaciones de los vecinos a
WhatsApp. El asistente conversacional, en esta plataforma, ya
contaba con més cantidad de funcionalidades y componen-
tes que el resto de los canales y, ademés, permitia conectar

1. Ipsos, 2019. Top 10 most influential brands in Argentina

Marcas mas influyentes
en Argentinat
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distintas APIs como la traduccién de mensajes de voz a texto,
el reconocimiento de imdgenes y entender el humor del
usuario, entre otras.

Para comenzar una conversacion, el vecino solo debe agendar
el nimero (+ 54 9) 11-5050-0147 en su teléfono. El bot se
presentay se pone a disposicion para resolver dudas y
consultas vinculadas a diversos temas de la Ciudad de Buenos
Aires, tales como infracciones, educacion, salud, actividades
culturales, reclamos, licencias y DNI. También, actualiza a los
vecinos con las Ultimas noticias de la Ciudad, les indica la
ubicacion de los centros de salud cercanos y las postas de
vacunacion, los cortes de transito, el clima, les confirma si esta
permitido estacionar o dénde se encuentran las estaciones de
Ecobici, entre otros temas.

“Boti” es el nombre que se le asignd al chat de la
Ciudad, a partir de su llegada a WhatsApp.

¢Sabias que agendarme
es super fdcil? Es como
agendar el contacto
de tu mamd.

Hola Sergio! -.,5
Hola! Cémo estads? ..o
Preocupada @ 15,0

Qué pas6? Necesitds algo? ;.

Se me vencio la licencia de conducir y
no sé cémo renovarla... 15:30

Uhhh no tengo niidea 5.5,

Pero podés preguntarle a Boti 5.2,

Tiene toda la info de la Ciudad .5,

Boti
Cuenta de empresa

Gobierno de la Ciudad de Buenos
Aires

15:31

Mensaje ’ Ver la empresa

Lo agrego a Whatsapp y listo?
16:32

Si, stiper facil. Y ya te queda el contacto
para la préxima @ 653

Genial, gracias! -5,
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Teniendo en cuenta que WhatsApp es la aplicacién de mensaje-
rfa mas utilizada en Argentina, el equipo entendié que ese era el
camino indicado para generar un impacto realmente grande.

Asi, Boti se convirtié en el canal mas elegido por los vecinos
de la Ciudad para resolver sus inquietudes de forma gratuita,
las 24 horas, los 365 dias del afio.

La implementacién del chatbot en la nueva plataforma fue clave
en el vinculo con los vecinos y quedd demostrado con un nivel
de aceptacion elevado. Antes, el 80% de los usuarios consulta-
ban a través de la web de la Ciudad. Después del lanzamiento
en WhatsApp en 2019, ese 80% migré a este nuevo canal,
sumando ademdas nuevos usuarios. A partir de ese momento, la
ciudadania tiene a disposicién una aplicacion donde la calidad,
el nivel y la eficiencia de respuesta es mucho mas alta; no hay
demoras en linea a la espera de la atencién de un operador y se
pueden realizar consultas en cualquier dia y a toda hora.

Con la aparicién de la pandemia del COVID-19, WhatsApp
decidi¢ abrir la APl a todos los Gobiernos y organizaciones gu-
bernamentales con el objetivo de mantener informados a los
ciudadanos sobre medidas, para evitar la propagacion del virus
y concientizar acerca de los cuidados a fin de prevenir la en-
fermedad. En consecuencia, diferentes entidades en el mundo
trabajaron en la implementacion de chatbots exclusivos sobre
salud como el de la Organizacion Mundial de la Salud o el del

Gobierno de Espafia, con la intencién de ofrecer datos actuali-

zados, responder consultas sobre sintomas, brindar teléfonos
para emergencias e informacién en relacién con el aislamien-
to, teletrabajo o movilidad urbana. Al respecto, la Ciudad de
Buenos Aires solo tuvo que incorporar el contenido especifico
vinculado a COVID-19 y realizar las integraciones necesarias
en su chatbot, donde ya contaba con una gran variedad de
informacién y servicios dirigidos al ciudadano.

Récord de conversaciones

En el primer trimestre de 2022, Boti alcanz6 su récord histé-
rico de conversaciones, con mas de 26 millones de interac-
ciones, y cerr6 el afio con un total de 58 millones. Los temas
més consultados fueron “Resultado del test”, la funciéon que
permite obtener de manera rapida y sencilla el resultado del
test por coronavirus en el celular; seguido por “Vacunacion”,
“Certificado COVID-19", “Trémites” e “Infracciones”.

Resultd fundamental

integrar WhatsApp

a nuestro protocolo B
frente al COVID-19.
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16:51

Gobierno de la Ciudad d...

Buenos Aires Ciudad

, el resultado del test que
te hiciste en el Laboratorio Mufiiz
el 21-12-2020 es NEGATIVO.

X 11:31

Seguro lo sabés pero no esta de
mds recordarlo:

+ Limita al méximo cualquier
salida de tu casa.

VY sitenés que salir, usa

tapaboca y mantené una
distancia de 2 metros con otros.

PO
Sigamos cuidandonos como
hasta ahora. 1131

Si tenés sintomas o alguna
duda, acercate a tu UFU mas
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Cantidad de conversaciones
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WhatsApp First

El paso a una plataforma basada exclusivamente en el uso de la
palabra obligé al equipo detras de Boti a dar un salto de calidad.

Durante el proceso de desarrollo y adaptacién a la nueva
interfaz se encontraron limitaciones y ventajas vinculadas a
la infraestructura, contenidos y posibilidades de disefio en esta
plataforma.

Ante todo, el Gobierno adopté una estrategia bajo el concepto
de WhatsApp First a partir de su irrupcién en el mercado, su

posicionamiento en el pais y el uso diario por parte de los por-
tefios. De esta manera, el disefio de la experiencia de usuario e

©
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interfaces se debfa pensar primero para aplicar a los recursos
disponibles en este canal y, que también, luego pudiera ser
replicado en el resto de los canales disponibles.

Las grandes ventajas de la plataforma se encuentran en la po- @<>

sibilidad de incorporar multiples servicios, la velocidad en los
tiempos de implementacion de integraciones y los bajos costos Multiples
de mantenimiento, lo que permite una facil escalabilidad. servicios
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El concepto de cémo trabajar con un chatbot cambié con la
llegada a la aplicacion de mensajerfa. Al contar con un disefio
mucho mas limitado en cuanto a recursos y al estar basado
puramente en texto, obligd al equipo a realizar el trabajo
sobre los intercambios en las conversaciones, y acercar
respuestas concretas y rapidas basadas en palabras clave,
minimizando los errores o mensajes “no entendidos”. Al
trabajar solo con texto, fue fundamental pensar los mensajes
desde una mirada empatica a fin de mantener el vinculo

de cercania con el usuario. Esta es la clave del éxito de la

plataforma.

Otra limitacién que tuvo que sortear el equipo de Disefio y
Contenidos es la ausencia de botones de acceso rapido como
ofrece, por ejemplo, Facebook Messenger, o la opcién de
carruseles de imagenes que permiten mostrar la informacién
de forma mas visual. A partir de un trabajo exhaustivo y de
analisis de contenidos, se generaron menus de opciones,
ademas de mensajes concisos, claros y ordenados.

A nivel funcional, uno de los principales retos en el uso de la
plataforma es la realizacién de testeos, ya que el acompa-
flamiento técnico en un chatbot es muy distinto al de un
producto tradicional de software. En los bots se prueban
conversaciones y, a medida que se complejiza un didlogo,
es posible que queden situaciones sin cubrir o cubiertas de
manera incorrecta. Por eso, el equipo se encarga continua-

mente de realizar diferentes pruebas para garantizar que el
bot realice exactamente lo que el equipo espera de él.

En el mundo digital se suele decir que “el contenido es el
rey”. A partir de la experiencia con WhatsApp, la Ciudad hoy
confirma que “el canal es el rey”. La aplicacién como nueva
via de contacto demostré como ciertos segmentos de la
sociedad comenzaron a conversar con Buenos Aires a través
de Boti. Por un lado, los segmentos mas jévenes, los que ya
estan acostumbrados a chatear y a utilizar herramientas di-
gitales. A medida que se avanzé con el proyecto y se trabajé
sobre las métricas obtenidas, se puso en evidencia que para
el segmento de adultos mayores, WhatsApp no representaba
barrera alguna. Al contrario, era una plataforma con la cual
ya tenfan experiencia y estaba incorporada a su vida diaria. El
nivel de interaccién de los mayores a través de este chatbot
es un excelente indicador sobre todo si se toma en cuenta
que este segmento, tradicionalmente, optaba por la atencién
de operadores humanos, ya sea por una cuestion de con-
flanza o de sentirse mas seguros al interactuar directamente
con una persona, en lugar de una maquina.
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Personalidad

Guia de personalidad
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En busqueda de la personalidad ideal

La personalidad de un chatbot es muy importante porque permite
gue las personas sientan un vinculo de mayor cercania con el servicio.

A medida que los chatbots evolucionan y son capaces de res-

ponder a multiples consultas, las personas buscan experien-

cias conversacionales cada vez mds cercanas y personalizadas.

Segun el informe Conversational Chatbots de Deloitte 2017, los
usuarios se sienten mas cémodos conversando con un bot
que les brinde una experiencia mas humana, tenga un avatar
y se muestre empatico durante la conversacion. A la vez, un
estudio realizado por Liveperson? indica que los asistentes hu-
manos contindan siendo los mas elegidos a la hora de realizar
consultas, aunque la preferencia por los bots est& creciendo
especialmente entre el publico joven.

Hoy, el desafio de los desarrolladores es lograr que los
asistentes virtuales ofrezcan a los usuarios la experiencia que
estan buscando y que, a su vez, transmitan calidez y empatia.

1. Deloitte, 2017. Conversational Chatbots, Let's Chat
2. Liveperson, 2019. Consumer preferences for Conversational Commerce report

La creacién de una personalidad es lo que permite dotar a los
bots de valores, lenguaje, tono y estilo, lo que los hace mucho
mas cercanos. De esta manera, generan una conexién emocio-
nal y personalizada a través de las conversaciones, caracte-
ristica que los acerca al objetivo de convertirse en el canal de
comunicacion favorito de los usuarios.

En el afio 2013, la Ciudad lanzé en www.buenosaires.gob.ar un
chat con agentes virtuales disponibles las 24 horas. “Hola! Soy
un agente virtual del Gobierno de la Ciudad, estoy para atender
tus consultas”; asi se presentaban Lau y Nico para atender a los
vecinos y derivar la conversacion a operadores humanos, en
caso de que fuera necesario.

Este fue el primer paso del Gobierno en personalizar y hacer
mas cercana la atencién mediante bots. A través de estos

300mil

vecinos utilizaron este servicio online
entre agosto 2013y julio 2014

asistentes inteligentes, hubo una mejora en la atencién al
ciudadano. En menos de un afio, méas de 300.000 vecinos se
comunicaron a través de ese servicio online que estuvo dispo-
nible hasta el afio 2018.



Cuando la Ciudad decidié desarrollar el bot en WhatsApp, se
realizé un trabajo mas profundo en términos de definicion de las
caracteristicas principales e identidad del nuevo asistente virtual,
que estarfa presente en una de las aplicaciones de mensajeria
mas populares del mundo. El objetivo era hacerlo mas genuino

y confiable en su performance, y diferenciarlo del resto de los
bots. Para lograrlo, las diferentes dreas de Gobierno vinculadas a
temas como la atencion al vecino, la comunicacion y la tecnologa,
trabajaron en conjunto en busqueda del “bot persona” o “servidor
ideal” que estaria a disposicion del ciudadano. Esta definicion

fue producto de un proceso colaborativo que consté de dos
dindmicas y sesiones iteradas, a partir de las cuales se trabajo el
desarrollo de su personalidad.

En estas jornadas se eligieron los atributos de la personalidad
en base al tono de comunicacién del Gobierno de la Ciudad y a
los diferentes servicios que brinda. Luego, se unié cada atributo
con un referente o personaje que representara lo que el equipo
tenia en mente.

Disefiar un bot honesto como Mafalda; resolutivo
como Mulan; didactico como Merli, pero también
servicial y empatico como Alfred, el mayordomo de
Batman.

Esta instancia sirvié para comenzar a crear los “filtros de persona-
lidad” con el fin de la generacién de contenidos y mensajes.

2013

iHola! Chated
con la Ciudad.

2018

Lauy Nico

jHola!

Habld conmigo.




Honesta Didactica
Mafalda Merli
‘ ; ] Atributos de la
personalidad
Resolutiva de Boti Servicial

Mulan Alfred Pennyworth



Guiade
personalidad



Muchas palabras, una sola voz

Sin importar quién esté detras de la edicion, es fundamental lograr una coherencia
en los mensajes del chatbot para garantizar una comunicacion unificada.

A partir de los resultados y definiciones de las jornadas de
co-creacion, el equipo disefié una gufa de escritura con deta-
lles especificos sobre la personalidad. En consecuencia, todo
el contenido a incluir en el bot se rige por los lineamientos de
ese documento y los filtros de personalidad establecidos.

Para lograr el componente empatico y de cercanfa, un equipo
de periodistas y editores expertos adaptan la informacion al

formato conversacional que se necesita y garantizan la homo-
geneidad de los mensajes en un Unico tono. En ese sentido, la
coherencia en la personalidad es fundamental para que quien

hable sea siempre el bot y no el editor detras de su contenido.

Los pilares principales de la personalidad marcan el norte en
la generacion de los mensajes, aunque dentro de cada uno se
explora cémo responder a casos especificos. Esta gufa indica
cémo reacciona el bot frente a determinadas situaciones,

qué dice y qué no dice, lo cual es una herramienta fundamen-
tal que permite escalar el proyecto sin importar cudl sea el
equipo operativo detras.

El nombre es parte de la personalidad y su existencia es
muy beneficiosa para mejorar la experiencia del usuario con
un chatbot, siempre que tenga relacién con sus principales
atributos. La busqueda del nombre fue un trabajo realizado
por el equipo de la UPE de Ciudad Mévil junto al &rea de
Comunicacion de Jefatura de Gobierno.

A partir de diferentes ideas y propuestas, se lle-
g6 a un acuerdo eligiendo Boti como el nombre
para el chat de la Ciudad.

“Hola! Soy Boti, el chatbot de la Ciudad”,

asf es como hoy se presenta a todos

en WhatsApp.

Interaccion
Necesidad delosvecinos  Anticipacion
de las areas aeventos
o ° ¢
o %o

Proceso de
edicién

.?.

Mensaje

La personalidad y el nombre son siempre iguales, el tono es lo
que puede mutar segln el contenido, coyuntura y situacion.



v, @

[ Honesta ]

$

-0 Es transparente.

-0 Va de frente.

-0 Es claro en sus intenciones.

-0 No oculta informacién relevante.
-0 Reconoce cuando se equivoca.

-0 Siempre esta dispuesto a corregir sus
errores.

Atributos de personalidad

[ Resolutiva ] [ Servicial ]
-0 Siempre da lo mejor de si. -0 Esta dispuesto a ayudar.
-0 Trabaja duro y en equipo. -0 Desea ser Util y marcar una diferencia

-0 Quiere que las personas encuentren la positiva en la vida de las personas.

respuesta que vinieron a buscar.

-O Resuelve los problemas mas complejos con
creatividad, ingenio y perseverancia.

-0 Siempre tiene un as bajo la manga.

[ Didactica |
5

-O Su objetivo es que todas las personas
lo entiendan.

-0 No usa lenguaje técnico.

-0 Usa ejemplos, comparaciones y otros
recursos




El equipo de contenidos cuenta con un proceso de ca-
libracién que ayuda a definir cudl es el mejor tono para
responder ante cada situacion. En estas sesiones grupales
que se realizan de forma trimestral con el fin de reunir una
gran muestra de informacién, el equipo evalla todos los
temas relacionados a la personalidad y proceso de curacién
de contenidos con el objetivo de identificar hallazgos que
permitan mejorar la performance y entender qué cosas
funcionan y cudles no. En sus inicios, Boti mostraba un perfil
muy bondadoso pidiendo perdén por sus errores y aclaran-
do constantemente que era una maquina: “Perddn, soy una
mdquina y estoy aprendiendo”. Las sesiones de calibracion
permitieron ir moldeando ese tono y equilibrarlo, para que
evolucione y se adapte segun la ocasion.

En estas instancias, otro de los objetivos es estresar la
personalidad de Boti llevandolo al limite para probar, por
ejemplo, como reaccionaria ante una situacién complicada

o si sucediera algo en la Ciudad que afecte negativamente a
los vecinos. El equipo cuenta con sesiones de ensayo sobre
cémo serfa un contexto de crisis y la reaccién de Boti frente
a eso; y desarrolla mensajes de lo que responderia. Frente

a una situacion de crisis, el atributo resolutivo es el indicado
para guiar la conversacién mientras los otros atributos pasan
a un segundo plano. Es decir que su personalidad se mantie-
ne igual, aunque resalten ciertos atributos por sobre otros en
funcién del contexto.

El trabajo de estresar la personalidad del bot ante situa-
ciones de crisis, poder ajustar procesos en base a esa expe-
riencia y entrenarlo constantemente, fue fundamental para
brindar una mejor respuesta a los vecinos en el contexto de
emergencia sanitaria por COVID-19 en Buenos Aires. Durante
ese tiempo, se trabajé en un Boti con un tono mas cientifico,
neutroy que, a su vez, brindara tranquilidad.

Asimismo, responde de manera diferente en casos relaciona-
dos con otras situaciones de emergencia como violencia de

género. En este tipo de ocasiones Boti comienza a mostrarse
mas expeditivo; aunque pueda ser una oportunidad para ser
empaético, entiende que debe responder con rapidez. Es decir
que en momentos criticos Boti no pierde tiempo porque sabe

que la situacion es delicada.

Estos entrenamientos los llevan a cabo las personas del
equipo de Contenidos. Si bien el bot estd basado en Inteli-
gencia Artificial y en el Procesamiento del Lenguaje Natural
(NPL), solo funciona con humanos detras que le estan di-
ciendo qué estd bien y qué estd mal. Son ellos los que crean
la personalidad y el tono para empatizar con los usuarios,
los que generany le brindan los contenidos para poder
responder a cada consulta, y quienes lo ayudan a entender y
reconocer problemas. En este sentido, el éxito de un bot se
define por la perfecta combinacién de la inteligencia humana

con la artificial.

¢Sabias que durante las

sesiones de calibracion
se pone a prueba
mi personalidad?

SR

Boti estuvo preparado para los acontecimientos que tuvieron lugar
durante la pandemia en marzo de 2020, gracias a los trabajos que

se habian realizado previamente en las sesiones de calibracién.

Se realizaron ensayos para estresar la personalidad de Botiy en-
tender como reaccionaria ante una situacioén de crisis. Por ejemplo,
se lo ubicé en el supuesto de que explotaran varias bombas en
diferentes puntos de la Ciudad de Buenos Aires durante la celebra-
cion de la cumbre del G20. A través de preguntas como ;cudél es la
personalidad que tomaria relevancia? o ;c6mo serian las respues-
tas de Boti?, se buscé ajustar los mensajes con el fin de mejorar la

eficiencia de respuesta a través de este entrenamiento.



Entretenimiento en Boti

Ademas de brindar informacion valiosa vinculada a los servicios de la Ciudad,
Boti también responde a pedidos de chistes, adivinanzas, trabalenguas y
stickers; y entabla conversaciones entretenidas con los usuarios.

Desde su creacion, el WhatsApp de la Ciudad cuenta con una
opcién habilitada para compartir chistes a los usuarios que lo
pidan. La incorporacién de este contenido refuerza algunos
de los principales atributos de la personalidad del bot, que
busca ser cada dfa mas cercano y empdtico con los vecinos

y vecinas.

Durante julio de 2021, este contenido fue muy solicitado

a partir del descubrimiento de la funcién por parte de un

usuario que se hizo viral en la red social Twitter. Ademas de @
chistes, Boti también ofrece adivinanzas, reacciona a emojis y -

a preguntas como “;Tenés novi@?", a lo que por el momento

Boti responde: “Soy solter@ y sin apuros”.

/ 16:00 = -

< 1 Boti
Buenos Aires Ciudad €@

Chiste SEEE

:Qué le dice un GIF aun .JPEG?
15:59

Animate, viejo.

-

156:59

15:569

Juli, ojala te causen tanta gracia

como a mi. & 556

;Sabias que ademas te puedo
ayudar con esto?

A. Infracciones

B. Tramites

C. Vacunacion COVID-19
D. ;Tengo COVID-19?

E. Como usar a Boti

F. Mas chistes

+ C ® 3




Cuando el equipo de contenidos noté que este contenido
era muy solicitado por los usuarios, buscé nuevos chistes,
sumé trabalenguas, desafios con emojis, stickers propios
para que los usuarios puedan guardar, coleccionar y usar en
conversaciones; y saludos especiales en el marco de distintas
efemérides.

Recientemente, Boti incorpord una experiencia interactiva de
juego y literatura infantil. Se trata de Boticuentos: tres cuen-
tos clasicos reversionados y tres historias sobre misterios a
resolver en la Ciudad, para que los chicos y chicas puedan
leer y jugar, eligiendo las acciones de los personajes y el final
de las historias.

El objetivo de estos contenidos es que los usuarios se sientan
cémodos mientras utilizan la herramienta para preguntar y
consultar informacion util.

/16126 oll T @)

< Boti
Buenos Aires Ciudad @

Si sos fan de los clasicos, tengo tres
Boticuentos que te van a encantar.
10:44

10:44

Estas historias pasan en la Ciudad y
tienen personajes que se parecen mucho
avos. @& 10:44

¢Por qué cuento querés empezar?
A.Pin8

B. Super chanchitos

C. Capa Roja y Lobito

D. Mas Boticuentos

E. Cambiar de tema

¢Me preguntabas por algo de esto o nada
que ver?

X. No era nada de esto 10:44
Mas Boticuentos .45
Dale, ;por cuél seguimos? &

A. Botimisiones
B. Boticlasicos

ar C @3




Boti Mundial

En el marco de la Copa Mundial de Futbol Qatar

2022, el WhatsApp de la Ciudad incorporé contenidos
referidos a este evento de relevancia internacional. A
través del chatbot es posible participar de la Copa Boti,
ya sea de forma individual o formando equipos, para
adivinar los resultados de los partidos; conocer todos
los detalles de las actividades, juegos, talleres e inter-
venciones artisticas que se realizan en distintos puntos
de la Ciudad; reservar entradas para ver los partidos en
las pantallas grandes de los Plazas Emocién Mundial,
y obtener informacién sobre la Copa del Mundo que se

disputa en Qatar.

&)

il Personal 0910 & @ 100 % -

Boti
1 ° Buenos Aires Ciudad @

MundialenBA .,

iEl Mundial se palpita en toda la Ciudad!

14:32

Mird lo que preparamos para alentar a la
Scaloneta:

‘¥ Copa Boti, para adivinar los
resultados y divertirte en grupo.

£ Plaza Emocién Mundial, un stper
evento al aire libre para ver los partidos
en vivo y en grande.

& Mundial en la Ciudad, con
actividades, sorpresas, y mucho futbol
en todos los barrios.

La mejor info sobre Qatar 2022, y

1ina lieta da miicira nara diefrittar al

+ cC ® 9




Experiencia interactiva en el MIJU

Boti ofrece una experiencia lidica e interactiva en el
exterior del Museo de la Imaginacion y el Juego, pensa-
da para entretener a los mas chicos mientras esperan

su turno para ingresar.

Esta experiencia incluye busquedas del tesoro, juegos
para encontrar las diferencias entre los distintos
elementos del jardin, y distintas actividades a través
de WhatsApp, como desafios con emojis, adivinanzas,

chistes, trabalenguas y cuentos interactivos.

Ademés, el WhatsApp de la Ciudad cuenta con infor-
macion general sobre el museo: es posible conocer

mas sobre las actividades que ofrece, la historia del
edificio, la reserva de entradas y cémo llegar.




Ecopuntos

ol Persanal F 09:10 & @ 100 % -

BOTI
<2 e Buenos Aires Ciudad &

Ecopuntos .59

Es un programa de incentivos creado entre el Ministerio
de Espacio Publico e Higiene Urbana y la Secretaria de

Innovacién y Transformacién Digital, en donde podés iLlegd una nueva edicién de
. Ecopuntos! € 30
sumar puntos y ganar premios al llevar adelante P 162
i Participar es muy facil: mientras mas
habitos sustentables. cuidas el planeta, mas chances tenés

de ganar.

Ademas, hay unos premios
increibles. Cierra por todos lados,
¢no? & 16:39

El programa cuenta con dos ediciones: la primera se
llevé a cabo en el afio 2021, mientras que la segunda
fue en 2023. Con esta experiencia, los usuarios podian
ganar puntos al realizar diferentes interacciones con
Boti, como el envio de fotos realizando acciones ecol6-

gicas, o la participacién en trivias semanales.

En la edicién 2021, el reconocimiento de imagenes para Si te interesa, tengo mucho més para

obtener puntos en el programa era de forma manual: contarte:
A. Cémo funciona
B. Qué premios hay

habia un equipo que revisaba las imagenes para

verificar que cumplieran con lo solicitado. A raiz de esa C. Quiero anotarme
experiencia, se pudo entrenar con mas de 18.000 ima- . Cambiar de tema () 16:39

genes enviadas por vecinos y vecinas a la red neuronal -+ o ® 4
para que, en la edicién 2023, el reconocimiento de las —_

imagenes sea automatico con inteligencia artificial.



Agente de
Planes Turisticos

En julio de 2024 se lanzd una experiencia potenciada
por inteligencia artificial generativa para responder
consultas turisticas.

Impulsado con el modelo GPT-40, el Agente

de planes turisticos ofrece recomendaciones
personalizadas a quienes quieran visitar o recorrer la
Ciudad. Desde actividades culturales hasta propuestas
gastrondmicas, Boti

arma planes a medida

segln los intereses de

cada persona. @

La iniciativa busca
aprovechar el potencial
de la Inteligencia Artificial
generativa para hacer
foco en el bienestar y la
experiencia del ciudadano,
ofreciendo una forma
innovadora, accesible y
cercana de conocer la
Ciudad de Buenos Aires.

e.

12:36
(s Boti

\="V Buenos Aires Ciudad &

# Ojo que los precios, dias y horarios pueden
estar desactualizados.

Por ejemplo, podés p_regunlarme qué hay para

hacer en el Planetario... 1408

Planes para el finde ,, . .

Dale, ya te digo. (22) e
140

Aca te dejo algunas ideas para el finde:

1% Sabor a Buenos Aires: Feria gastronémica en
Parque Thays, Av. del Libertador 2048. Sabado
21,de 11 220 h. y domingo 22, de 112 19:30 h.

g/ Los Piojos: Concierto en el Estadio

Monumental, Av. Pres. Figueroa Alcorta 7597.
Sébado 21,21 h. y domingo 22,20 h.

=,/ Festival del Sandwich: En el Hipadromo de
Palermo, Av. del Libertador 4001. Sabado 21y
domingo 22, de 12a20h.

S Las Bodas de Figaro: Opera en el Teatro
Avenida, Av. de Mayo 1222, Sabado 21, 20 h.

B observacién por telescopio: En el Planetario

Galileo Galilei, Av. Sarmiento y Belisario Roldan.
Sdbados y domingos, 20:30 h.

iDisfrutd del finde! i)

14:06

Escribime qué més te gustaria hacer en la Ciudad.

# Siyaterminaste, escribime ‘Listo’. _—

@ Mensaje 0 @ °




Agente Electoral
para Migrantes

Es un prototipo disefiado para brindar informacién sobre
el proceso electoral a personas extranjeras en el

idioma que elijan.

Impulsado con inteligencia artificial (GPT-40), durante
el mes previo a las elecciones legislativas la persona
usuaria tuvo la posibilidad de conversar en multiples
idiomas como: guarani, portugués, chino, italiano,
coreano, inglés, francés y aleman, entre otros.

Esta iniciativa sirvié para difundir y facilitar a través

de Boti la informacién contenida en la Guia Electoral
Migrante, en el marco del programa “En la Ciudad, votas”.
Ademés, asistié en tiempo real a embajadas, consulados

y autoridades de mesa.

12:36 all T .

BOTI
< 2 Buenos Aires Ciudad €@

A

iPerfecto! Ahora, por favor, indicame en
qué idioma querés continuar. ‘= .

guarani

jAju! Nderehechauka haguére, che irundy,
Boti jehechauka hina nde retame
elecciones rehe. Of peteT mba'e
olkoporava? =

Mba'épa ajapo haglua
agueraha?

Iporal Kéva hina proceso electoral
rehegua:

1. Registro: Eikuadvo ne DNI extranjero ha
reiporavévo.

2. Voto: Nderehechare ereha.
Nderehechata, abravo.

3. Accesibilidad: OFf mbohapy opcién
rohayhu, upeichahépe

Rembohysyta mba'éichapa ikatu
rerembiapo si sapy'a pora!

Agueraha ko'aga: ; Mba'éichapa oikdpa ko
proceso? & ’

® Message U @ °




(i
oo o o o o o) (o e o P ]




Plataforma



Producto



Principales caracteristicas

Existen tecnologias y procesos que nos permiten mejorar el nivel de respuesta del bot,
asi como seguir sumando nuevas posibilidades de interaccidon con los vecinos.

Boti es un superbot o bot generalista que responde las
consultas de mas de 6 millones de personas (3 millones de
habitantes de CABA, mas 3 millones de visitantes que circulan
por la Ciudad a diario) acerca de los servicios, trdmites y eventos

de la Ciudad. Es decir que, a diferencia de un bot con un obje- o ) )
tivo especffico, genera respuestas de todo tipo con una oferta Dominio abierto Transaccional

variada de contenidos, ya que es de dominio abierto. Ademas

Conversacional Informativo

de permitir que el usuario interactue libremente, procesa sus
mensajes y le acerca respuestas a sus consultas a través del
uso de sistemas de Inteligencia Artificial, convirtiéndose asf en

un bot conversacional. Otra gran ventaja frente a otros bots
es su caracteristica transaccional al interactuar con sistemas
externos para devolver una respuesta especffica; en este caso,
sobre servicios disponibles en las &reas de Gobiernoy en u e r
entidades externas como, por ejemplo, el clima. También, es

informativo porque sus contenidos estan alineados a la coyun-

O

tura de la Ciudad, adaptdndose constantemente a los cambios

y novedades.



Inteligencia Artificial

La primera incorporacién de Inteligencia Artificial en el chat de
la Ciudad (chat 147) se realiz6 en 2014, a través de un automa-
tizador de respuestas e interpretador semantico que ayudaba
al entendimiento a la hora de intercambiar informacién e

inquietudes con el vecino.

Con la llegada de Boti a WhatsApp, en febrero de 2019, se
avanzo sobre el entendimiento con un modelo basado en
disparadores (un sistema comun en todos los chatbots del
mercado). Este modelo funcionaba a través de la interpreta-
cién de los mensajes enviados por los usuarios para encontrar
un match con los disparadores implementados en cada conte-
nido. Al encontrar coincidencias entre los mensajes del usuario
y los disparadores, el chatbot devolvia el contenido vinculado a
esos disparadores.

La inteligencia artificial con la que contaba este modrealizaba
un procesamiento del lenguaje que permitfa la interpre-
tacion de mensajes por fonética para hacer la busqueda y
matcheo con los contenidos a pesar de los posibles errores
ortograficos de los usuarios (por ejemplo, asociaba cobid con
COVID y lisencia con licencia).

Inteligencia
Artificial

<

Mejora
continua

-o—>

Adaptacion

Aprendizaje



Nuevo modelo de IA en Boti

La implementacién de un nuevo modelo de Inteligencia Artifi-
cial, basado en un motor de busqueda SEO y un proceso de
clusterizacién semantico, permitié mejorar la capacidad de
interpretacion y entendimiento de las consultas de los usua-
rios, y la capacidad de dar respuestas més asertivas, ademas
de aprender de las opciones elegidas por los usuarios.

Con este nuevo modelo, buscamos construir un nuevo motor
de indexacién para que el chatbot no responda sélo en base
a disparadores, como hacfa antes, sino que tenga la capacidad
de brindar una respuesta teniendo en cuenta criterios mas
amplios, conocidos como criterios de indexacién. De esta
manera, el chatbot busca un match entre el mensaje enviado
por el usuario y el contenido de cada conversacién, teniendo
en cuenta, ademas de los disparadores, el contenido completo
de la conversacion, la proximidad entre las palabras clave, el

uso de negritas y emojis, entre otros.

Los nuevos criterios de indexacién aportan un puntaje (sco-
ring) para orientar al motor de busqueda. Cada intencién (la
posible respuesta) se compone de un puntaje dindmico en
base a lo que pregunte cada usuario. En ese sentido, el anélisis
del contenido permite que el motor de indexacién ofrezca al
usuario un ranking de posibles respuestas con mayor pun-
taje, en base a lo que preguntd y a los criterios detectados.

La implementacién de este nuevo motor de indexacién logré
que los usuarios eligieran contenidos que ofrecia el modelo

de una forma mas asertiva. Las elecciones de los usuarios
sobre el ranking de contenidos ofrecidos permiten alimentar

y enriguecer el sistema, ya que el objetivo es que el chatbot
aprenda de las opciones elegidas por los usuarios para, a
corto plazo, poder enviar al usuario el mejor contenido, sin la
necesidad de desambiguar. En ese sentido, avanzamos en un
complemento fundamental para aprender de las elecciones de

los usuarios: Machine Learning.

Logramos aprender a partir de los contenidos elegidos por los
usuarios gracias a un proceso de clusterizacion: empezamos
a clusterizar todos los mensajes enviados por los usuarios

de acuerdo a su similitud semantica, es decir, mensajes que
solicitan o preguntan lo mismo, pero con diferencias minimas
en la formulacién; para armar grupos de mensajes similares y,
posteriormente, asociar esos grupos a las elecciones realiza-
das sobre la oferta de contenidos que les envié Boti.

A rafz de esto, los proximos usuarios que realicen consultas
sobre esos temas ya clusterizados y asociados a las eleccio-
nes anteriores van a obtener la respuesta mas elegida por

los usuarios anteriores. De esta manera buscamos volver a la
experiencia ideal, que es enviar al usuario un contenido directo
(llamado One Shot), en lugar de ofrecerle una desambigua-
cién, es decir, un ranking de posibles respuestas.

Paralelamente, el bot trabaja en los contenidos con los que
alin no cuenta, es decir, con la “demanda insatisfecha”. Cuando
un tema es muy solicitado, el equipo realiza una solicitud al
area de Gobierno responsable de dicha informacién; luego el
equipo de editores cura ese contenido y lo carga en la plata-
forma de Inteligencia Artificial a fin de convertirlo en material

conversacional y disponible para préximas conversaciones.

Asimismo, con el objetivo de mantener una conversacion fluida
con las personas y brindar una respuesta satisfactoria, Boti
trabaja constantemente en dos modalidades de interaccion
para la construccién de las conversaciones:

experiencia ideal, que es enviar al usuario un contenido directo
(llamado One Shot), en lugar de ofrecerle una desambigua-

cién, es decir, un ranking de posibles respuestas.
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Los clusters se relacionan directamente con

las respuestas exitosas de los usuarios y esas
opciones son las que se mostraran al usuario.




Criterios de INDEXACION

Lista blanca
Cuando el contenido corresponde
a una intenciéon mostrable.

Emojis
Cuando algun término de la consulta
estan representados en emojis.

Proximidad
Cuando algunos términos de la consulta
estan préximos en el contenido
(a 6 palabras de distancia o menos).

Disparadores
Cuando algunos términos de la consulta
estan en algun disparador de la intencién.

Contenido
Cuando algunos términos de la consulta
estan en el contenido de la intencién.

Palabras en negrita
Cuando algunos términos de la consulta coinciden
con palabras en negrita del contenido.




Herramientas de Inteligencia Artificial

La herramienta de Inteligencia Artificial mé&s importante con
la que cuenta el bot es el motor de entendimiento de los
mensajes que trabaja a través de la plataforma Speech to
Text de Google; ésta permite reproducir el habla humana
de forma artificial, analizando diferentes aspectos de la
conversacién. La pieza clave para el perfeccionamiento del
motor es el reentrenamiento continuo de los algoritmos de
Inteligencia Artificial; realimentandolos con cada conver-
sacion y los datos transaccionales. En consecuencia, Boti
reconoce si el usuario envié un mensaje de voz; identifi-
cando en primer lugar, la cantidad de caracteres a fin de
definir si se trata de un audio corto y, en ese caso, avanza
en el reconocimiento de su contenido. De lo contrario, si el
audio es muy extenso, Boti no podré reconocer la consulta
y le avisa a la persona que lo vuelva a enviar con una menor
cantidad de palabras.

Otro tipo de IA incorporada en el bot es el reconocimiento
de imagenes realizado a través del servicio de Azure Micro-
soft. Esta tecnologia permite realizar y mejorar la deteccién
automatica de objetos para identificar, por ejemplo, si un
auto estd mal estacionado. Con el objetivo de que funcione
eficientemente, se debe entrenar al bot cargando y etique-
tando imdagenes para que, cada vez, sea mas preciso en el
analisis de los pixeles y patrones de una imagen, a fin de
reconocerla como un objeto en particular.

Entrenamiento para el reconocimiento de imagenes

¢ Es una patente o
una sefal de transito?
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Entrenando
el reconocimiento
de imagenes

Durante una semana, el equipo tomd diferentes fotos en
la via publica con la intencién de entrenar al bot para que
comience a reconocer vehiculos, patentes y sefialéticas, asf
como también, distinguir entre diferentes modelos de cada

b 0 uno de estos elementos. Este fue el primer procesamiento
Q que se realizé en Boti vinculado a esta herramienta, para
identificar de forma correcta las imagenes que envien los

vecinos al realizar una denuncia vial.
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Para lograr este reconocimiento, se requiere de un pre-entrena-
miento del sistema. A partir de la creacién de una red neuronal,
donde se insertan imagenes de objetos ya etiquetados, el
sistema las analiza a fin de reconocer sus patrones para realizar
un etiquetado mds rapido.

El sistema se va entrenando con el tiempo. Al insertar nue-
vas imagenes, y a partir de una gran cantidad de filtros, va
desechando los objetos que no cumplan los patrones de las
imagenes etiquetadas como referencia.

El proceso continda hasta encontrar un objeto que final-
mente concuerde con las etiquetas.

Otra de las herramientas es el reconocimiento de texto. Esta
tecnologfa permite obtener la informacion escrita

de un texto a partir de una imagen. El proceso consiste en
tomar la imagen y leer caracter por caracter. En primer lugar,
transforma la imagen en blanco y negro para una mejor
lectura. Luego, compara cada caracter de forma individual con
los formatos de texto mas comunes, a fin de encontrar similitu-
des y asf identificarlo. Por Ultimo, el proceso une las letras
identificadas y forma las palabras. Para aquellos casos en los
cuales el sistema no identifique una letra de alguna palabra, el
mismo cuenta con un diccionario propio, donde busca la més
adecuaday la selecciona.

A través de la plataforma Azure Microsoft, también se trabaja
en el analisis de sentimientos con la intencién de entender
el humor de los usuarios cuando realizan consultas sobre
diversos temas. Esta tecnologia permite analizar textos e
identificar palabras clave, el idioma o la forma en la que
escribe el usuario, con el objetivo de entender qué es lo que
la persona piensa o desea y dar respuesta a partir de esta
informacion. El sistema analiza el texto, lo separa en oraciones
y entidades para identificar los tépicos y frases relacionadas,
darles un puntaje positivo o negativo y por ultimo, determinar
el sentimiento del mensaje, que puede referir tanto a un buen
comentario como a una queja.

28 x 28
784 pixels

}

pixel 1
H pixel 2
pixel 3
pixel 4
pixel 5

R

pixel 784

m
®| 2
o— =

“l Il : ”

Transformacién imagen
ablancoy negro

Reconocimiento
individual del caracter

$

Salida



La comunicacion con el usuario

Un chatbot se conecta con el usuario a través de los mensajes;
éstos pueden ser un botdn, un texto, una imagen, un video, un
documento, un audio o un link -entre otros elementos-, seglin
los canales utilizados. Al ser WhatsApp el canal principal de Boti,
la forma en la que se construyen sus contenidos y flujos conver-
sacionales se encuentra restringida a las limitaciones propias de
los tipos de mensaje que este canal permite.

A'la hora de responder las consultas e inquietudes de los ve-
cinos, Boti lo hace a través de tres herramientas: contenidos,
integraciones y derivaciones.

Contenidos

Si bien como experiencia conversacional toda la informacion
que contiene Boti puede ser considerada “contenido”, este
término se utiliza para representar a los flujos de informacién
estatica que no contienen integraciones o derivaciones.

El contenido estatico comprende la mayor parte del co-
nocimiento de Boti, proveniente de las diferentes dreas de
Gobierno interesadas en disponibilizar su informacién en el
chat. Es producto de un proceso de edicién que toma en cuenta
criterios gramaticales (sintacticos y seménticos) y de usabilidad,
a fin de adaptarlos de manera efectiva al formato conversacio-

nal del chatbot y garantizar su correcto funcionamiento en los
diferentes canales de comunicacion.

Teniendo en cuenta tanto las consultas de los vecinos como
la informacién que el Gobierno desea brindar, se define el
contenido con el que contara Boti. La informacion llega al
equipo de editores de dos formas: se le solicita directamen-
te al drea de Gobierno correspondiente o es el drea quien,
de manera proactiva, la envia para incorporar al chatbot.

De este modo, el crecimiento del contenido en Boti tiene
lugar a partir de cuatro situaciones:
en la interaccion con el vecino que le solicita informacién
(crecimiento orgéanico);
cuando las areas de Gobierno acercan sus contenidos;
a partir de la anticipacién a eventos conocidos, por
ejemplo las vacaciones de invierno;
por coyuntura, como sucedié con la irrupcion
del COVID-19.

El proceso de generacién de contenidos, lo conforman las
siguientes etapas:
El input del proceso es toda informacién en crudo que
las areas desean comunicar al vecino. En general, son
textos técnicos, fichas, sitios webs y contenido multime-
dia (videos, manuales, etc).

En la cura de contenido, se analiza la informacién:

se determina el objetivo y las ideas principales; se

elige la voz y el tono a utilizar segun la naturaleza del
contenido y se construye el flujo usando los diferentes
elementos estructurales.

El desarrollo, implica implementar en el chatbot el
contenido definido y aprobado por el drea. Se definen las
variables de respuesta, las variaciones de formato segun el
canal y se asegura la correcta identificacién y orden en la
plataforma (etiquetado y &rbol de contenido).

En la etapa de demo, se realizan las pruebas pertinen-
tes, realizando primero una validacién por parte del
equipo interno y luego por el drea. Se recorre el flujo
repetidamente, estresandolo, para asegurar su correc-
to funcionamiento.

La salida a produccién o disponibilizacién final al vecino,
en general, se acompafia con una comunicacién por parte
del &rea. Cualquier modificacion a realizar post-produccion,
se canaliza a través de la Mesa de Ayuda.

Todas las etapas del proceso son llevadas a cabo
de forma colaborativa con el area de Gobierno res-
ponsable, de modo que la iteracion y los ajustes se
realizan de forma simultanea y en tiempo real.
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Integraciones

Parte de la inteligencia de Boti radica en que puede conectar-
se con distintos servicios web disponibles, ya sea aquellos
desarrollados en conjunto con las &reas de Gobierno o los que
fueron desarrollados externamente y se encuentran “abiertos”
como, por ejemplo, el servicio del clima. Estos servicios estan
orientados a dar una respuesta personalizada a partir de la
informacién que brinda el usuario.

La conexion desde el chatbot a los servicios web y la recepcién
de los parametros necesarios para su procesamiento y dispo-
nibilizacién de la respuesta final al usuario, se realiza a través
de la definicién de un flujo conversacional. En el flujo, el bot
hace una serie de preguntas al usuario para recopilar toda la
informacién que necesita, a fin de realizar la llamada

al servicioy, a la hora de brindar la respuesta, define cémo

se mostrara con una serie de mensajes predefinidos.

Por ejemplo, el vecino puede consultarle a Boti si estd permi-
tido estacionar en un determinado lugar de la Ciudad. Para
brindar esa respuesta, el chatbot se conecta con el mapa
georeferenciado de CABA, a través de la API de reglas de
estacionamiento desarrollada por el equipo de Transporte y
la Unidad de Sistemas de Informacién Geogréfica. Con dicha
informacion, Boti verifica la direccién brindada por el vecinoy
le ofrece la informacién especifica que brinda el mapa.

Existen diferentes etapas para la incorporacién de nuevos
servicios en Boti, que se llevan a cabo junto con el drea inter-
viniente:

+ Enlaetapa de relevamiento, se recibe lo que el rea espera
del bot y la informacion técnica inicial que permitird interac-
tuar con los sistemas correspondientes. Como salida del
mismo, el equipo cuenta con el detalle de variables para usar
el servicio al cual se va a integrar y los campos de respuesta
que se reciben una vez consultado.

+  Estasalida, junto con el relevamiento del contenido asocia-
do, se inyecta en la etapa de CUX (Conversational User
Experience) donde, considerando la identidad y atributos
de personalidad de Boti, se arma el flujo conversacional
para que el vecino interactte con él.

- Eldesarrollo implica la implementacién del CUX, tomando
en cuenta su interaccién con los servicios definidos.

+ Acontinuacion, se realiza el QA (Quality Assurance),
las pruebas que aseguran el funcionamiento del flujo y
respuesta de integraciones. Las mismas son realizadas
primero por el equipo interno y luego por el drea. Esto
se repite en base a la cantidad de ambientes disponibles.

- La puesta en produccién se acompafia con una comuni-
cacion por parte del drea. Cualquier modificacion a realizar
post-produccion, se canaliza a través de la Mesa de Ayuda.

12:36 ol T

a7 Boti

Buenos Aires Ciudad @

¢Cémo querés que busquemos?

A. Por ubicacion actual
B. Por direccién
C. Reglamentacion

Para cambiar de tema, escribi
‘cancelar’. 16:10

B 1610w

Bien, necesito que me escribas la calle y
altura en la que querés estacionar.
También puede ser una interseccion de
calles. (&) 16110

Por ejemplo: Callao 289 o Callao y
Sarmiento. 16110

Para cambiar de tema, escribi
‘cancelar’. 16110

Juan Carlos Gémez 276 5.1,
Dame un segundo... 4.1,
Podés estacionar en:
Gomez, Juan Carlos del 202 al 300.
Lado izquierdo.

Las 24 h. del dia.

Gomez, Juan Carlos del 201 al 299.
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Derivacion

El proceso de derivacion es similar al de Contenidos e In-
tegraciones, aunque tiene la particularidad de que el vecino
podréa ser derivado a interactuar con operadores humanos
que daran atencion a su necesidad. Dichos operadores per-
tenecen al area referente del servicio, como controladores
de infracciones o responsables de contencién en materia de

violencia de género, entre otros.

Cuando comienza la derivacién, el bot aclara explicitamente
que se inicia el flujo de esperay que posteriormente el

usuario podra conversar con una persona. En esa instancia,
el bot ya no responde hasta tanto la conversacién sea aten-
dida por el operador o el usuario informe que ya no puede

seguir esperando.

El proceso de asistencia personalizada lo conforman las
siguientes etapas:
En la etapa de relevamiento se recibe el contenido que
acompafiaré a la derivacion, con el fin de liberar las colas
de atencion a partir de respuestas a preguntas frecuentes 'y
determinar a su vez cudles son los operadores a quienes

se debera capacitar.

En la etapa de CUX, se combinan los contenidos definidos
con el flujo conversacional de la derivacién, utilizando la
terminologia asociada al contexto de la cola y recomenda-
ciones o requisitos previos a la atencion.

El desarrollo, implica la implementacion en el chatbot

del CUXy la incorporacién de una nueva cola de atencion
junto con la adaptacion de los reportes de atencion.

A continuacion, se realiza el QA, las pruebas que aseguran
el funcionamiento del flujo y los roles de operadores
definidos.

En paralelo, se coordinan e implementan las capacitacio-
nes a los nuevos operadores y coordinadores. La capaci-
tacion incluye pruebas en la plataforma, a fin de despejar
cualquier duda o consulta que pueda surgir.

Para su correcta puesta en produccioén, se realiza un
seguimiento desde el dfa uno, pasando luego al proceso de
soporte a través de nuestra Mesa de Ayuda.

¢Sabias que existen
escenarios especificos
como, por ejemplo, la
atencidn psicoldgica, donde
tengo que hacer una
derivacién a operadores
humanos para que puedan
brindar asistencia?
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Asistencia personalizada
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Seguridad y validacion de ID

En ciertos casos, como por ejemplo denunciar un vehiculo
mal estacionado, contactarse con un operador del 147

o revisar infracciones pendientes, Boti solicita los datos
personales al vecino con el fin de responder a su solicitud o

ayudarlo en la realizacién de sus trémites.

En tales situaciones, la validacién de identidad se realiza a
través de miBA (login.buenosaires.gob.ar) con la intencién
de obtener una mayor certeza de los datos y simplificar la
gestion. Esta es la herramienta de registro e inicio de sesién
para todas las aplicaciones del Gobierno de la Ciudad de
Buenos Aires, por lo cual con el mismo usuario registrado, el
ciudadano podra hacer desde un trémite en la web, pedir un
taxi a través de BA Taxi o, en este caso, identificarse en Boti

para recibir asistencia.
Privacidad de los datos

En relacion con la seguridad de la plataforma, se cred una
infraestructura para el acceso seguro a los datos personales
de los usuarios, a partir de la cual los operadores encarga-
dos de cada derivacion, son los Unicos autorizados para ac-
ceder a la informacion, con el objetivo de resolver la consulta

o tradmite solicitado.
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Trabajo en equipo

Detras de Boti existe un equipo con diferentes roles y responsabilidades,

que se encarga de que cada proceso se desarrolle correctamente, para brindar

siempre el mejor servicio posible.

Equipo

El equipo estd integrado por disefiadores de experiencia de
usuario e interfaces, programadores, ingenieros en infor-
matica, periodistas y especialistas en ciencia de datos entre
otros; que trabajan de manera conjunta y coordinada, a fin de
acelerar y potenciar el crecimiento del chatbot.

Los roles son cubiertos de manera interna por el equipo, tam-
bién pueden intervenir las &reas de Gobierno responsables del
servicio que se esté trabajando o personal externo, si el tipo
de desarrollo asf lo requiere.

El objetivo principal del trabajo de estos diferentes perfiles
profesionales es entender de qué se trata el servicio, qué es lo
que ofrece a los vecinos y traducirlo en una conversacion.
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¢Sabias que
el Conversational
Designer y el Editor
de Contenido
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para el desarrollo
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Metodologia de trabajo

El equipo trabaja bajo la metodologia de Scrum, una metodologfa
agil que les permite ser flexibles a la hora de priorizar tareas du-
rante cualquier momento del proyecto, asf como también, realizar
seguimientos y planificar cada accion.

En primer lugar, se disefian etapas de trabajo con una duracién
de 2 semanas gque cuentan con un listado de tareas o backlog de
producto planificado aunque, a medida que avanza el proyecto,
siempre es posible establecer nuevos hitos a cumplir.

Estos hitos se encuentran divididos en diferentes tareasy

cada una de ellas las lleva a cabo uno de los perfiles del equipo.
Cuando todas las tareas se encuentran realizadas, llegamos a la
concrecién del hito.

Un hito concretado es tangible, puede verse en
cualquier momento y se encuentra listo para pu-
blicar, esto quiere decir que no solo fue construido
sino que fue probado, verificado por las partes inte-
resadas y aceptado por el product owner y clientes.
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Mejora continua

Boti parti¢ de un primer modelo que media el no entendimien-
to de las consultas a partir de las métricas de “no entendidos”.
Una conversacion resultaba en “no entendido” cuando el
modelo no encontraba ningtn contenido disponible en todo el
bot para devolverle al usuario, es decir, no habia match entre
preguntay respuesta. Con el modelo basado en disparadores,
las métricas de no entendidos rondaban el 18 %.

Por otro lado, al tratarse de casos dificiles de detectar por los
modelos basados en disparadores, no era posible identificar
de forma exacta los falsos positivos. En estas situaciones si se
genera un match entre pregunta y respuesta, pero la respues-
ta es errénea por la competencia de disparadores que pueden
ser similares.

Através de la implementaciéon de un nuevo modelo de IA
basado en un motor de busqueda SEO y un proceso de clus-
terizacién semdntico, buscamos solucionar los problemas de
entendimiento que habfa hasta el momento.

El pasaje de un modelo a otro se dio de manera progresiva,
en etapas, y no de forma inmediata. En la primera etapa de
testing, se empez6 a incorporar el nuevo modelo de 1A a

nuevos usuarios en su primera interaccion. La incorporacion
se realizaba programadamente, en cuatro ventanas horarias
de forma diaria.

Ademas, se inicié un andlisis de conversaciones y de métricas
para identificar experiencias conflictivas de la nueva IA y casos
con falsos positivos para entender lo que buscaba el usuario.
En base a los primeros resultados del andlisis, el equipo em-
pezé a realizar ajustes en las experiencias, teniendo en cuenta
los criterios de indexacién, para mejorar la oferta dindmica de
contenidos del nuevo modelo.

Gracias a la implementacion del nuevo modelo
de IA, basado en un motor de busqueda SEO

y un proceso de clusterizacién semantico, la
capacidad del chatbot a la hora de interpretar y
entender las consultas de los usuarios empezo a

mejorar.

Ajustes en Optimizacion
del proceso de

las experiencias

Machine Learning

Incorporacién
Clusterizacion del nuevo modelo
periodica de IA en mas
conversaciones

De acuerdo a los criterios
de indexacién para mejorar
la oferta dinamica de contenidos.

Andlisis de conversaciones y métricas + identificacion
de experiencias con oportunidades de mejora.



Los resultados de estos anélisis nos permitieron aprender para
seguir optimizando el proceso de Machine Learning. No solo
definimos nuevos lineamientos para mejorar la forma en la
que clusterizamos los contenidos, sino que definimos la nece-
sidad de clusterizar periédicamente. Al tratarse de un chatbot
con un arbol de contenidos “vivo", es decir, que siempre incor-
poray actualiza contenidos; y en constante interacciéon con los
usuarios (tanto nuevos como Viejos), es necesario recuperar
constantemente los contenidos nuevos que se van sumando al
bot, y los nuevos mensajes de los usuarios junto con sus elec-
ciones. Esto nos permite tener un panorama actualizado del
comportamiento de los usuarios con los contenidos nuevos
que se van incorporando dia a dia, para ser mas eficientes en
la devolucién del contenido Unico (One Shot) que queremos
que reciba el usuario.

Progresivamente, el equipo siguié incorporando el nuevo
modelo en mas conversaciones con usuarios y ampliando las
ventanas horarias, hasta incorporar al 100 % de los usuarios.
Al mismo tiempo, se fue midiendo el comportamiento para
tener un control sobre la efectividad de este nuevo modelo de
Inteligencia Artificial.

Actualmente, se esta trabajando para definir los indicadores
que permitirdn medir este nuevo modelo de Inteligencia
Artificial. El equipo sigue monitoreando interacciones de forma
diaria y analizando las conversaciones para establecer nuevas

metas y detectar oportunidades de mejora en las experiencias
que brinda el chatbot.

ECRy



Servicios



Servicios ofrecidos

La evolucion del chabot permitié irincorporando nuevas funcionalidades para brindar mejores
servicios a los vecinos de la Ciudad y, a su vez, prestar soporte a diferentes areas de Gobierno.

En un principio, se trabajé fuertemente en la bdsqueda de
funcionalidades a incorporar como servicios en Boti, partien-
do siempre de la demanda de los usuarios y las preguntas
que le hacfan, con la intencién de hallar informacién muchas

veces no resuelta.

Ante las preguntas sin respuesta, el equipo procedia a contac-

tar a las areas de Gobierno, a fin de trabajar en la incorpora-
cién de estos nuevos contenidos y ofrecer a los vecinos un

mejor servicio.

Hoy, nos encontramos con un producto robusto que busca
canalizar necesidades en dos sentidos principales: res-
pondiendo a las consultas de los usuarios por un lado, y
ofreciendo un servicio interno a las dreas de Gobierno con el
objetivo de encauzar informacién y gestionar su vinculo con
los vecinos de la Ciudad, por el otro.

Servicios

Pueden ser tanto internos, es decir desarrollados junto a otras
areas de Gobierno, o externos, como por ejemplo el servicio
del clima. Se trata de mensajes predefinidos que se ofrecen al
usuario, a partir de una serie de preguntas que hace el sistema,
con el fin de devolverle una respuesta respecto al servicio
consultado.

Derivaciones

Implica un proceso similar al de Servicios, aunque con la parti-
cularidad de que el vecino podré ser derivado con operadores
humanos, en caso que sea necesario, con la intencién de poder

dar respuesta a su consulta.

Resolucion
de consultas

Botiresponde la
consulta o laderiva

Operador responde
la consulta

o

Consulta
resuelta
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':D:' Cuidado de la salud

@ Farmacias mas cercanas
Mesa de coyuntura COVID-19

Situar y acercar informacién a los vecinos sobre las
farmacias mas cercanas, segun la ubicacion o direc-

cién ingresada.

@ ConsultaCeSAC
Ministerio de Salud

Permitir a los vecinos consultar la ubicacion, teléfono y
horario de atencién del Centro de Salud Nivel 1 que le

corresponde.

@ Sservicio @ Derivacion @ Servicio y derivacién

@ Turnosde Salud

Ministerio de Salud

Las personas que viven en la Ciudad y se atienden en los
centros de salud de primer nivel (CeSAC) pueden solicitar
un turno para atenderse con su médico de cabecera
asignado o con médicos especialistas con los cuales se
hayan atendido en los ultimos 18 meses a través de Boti.

Informacion sobre Dengue

Ministerio de Salud

Brindar informacién sobre el mosquito, sintomas y
prevencién de la enfermedad.

Certificado COVID-19
Ministerio de Salud

Los vecinos y vecinas pueden solicitar, de forma rapida
y sencilla, su credencial digital con toda la informacion
sobre su situacion sanitaria frente al COVID-19. Con

solo escribir “Certificado Covid” y enviar el nimero de
DN, el usuario recibe un documento oficial con toda la
informacién sobre las vacunas recibidas: marca, nimero
de dosis, fecha y lugar de aplicacién; y el ultimo testeo
realizado, con fecha y resultado. Ademds, cuenta con

un c6digo QR que permite validar la veracidad de la
informacion.



@ Sservicio

':D:' Cuidado de la salud

@® Turnos de vacunacion

Ministerio de Salud

Através de Boti las personas pueden tomar un turno
para vacunacién antigripal o para el refuerzo anual de la
vacuna contra el COVID-19.

Salud mental
Ministerio de Salud

Chateando con Boti es posible conocer méas sobre las
propuestas que buscan ayudar a pacientes en tratamien-
to terapéutico y los programas y espacios de asistencia
que hay en la Ciudad, como la red de orientacién y las
residencias temporales.

@ Derivacion @ Servicio y derivacién

@ Salud sexual

Ministerio de Salud

El chatbot brinda informacién sobre salud sexual y
reproductiva, anticonceptivos, tratamientos hormonales
de acuerdo a la Ley de Identidad de Género y Educacion
Sexual Integral (ESI).

Donacion de 6rganos
Ministerio de Salud

A través de Boti es posible consultar los requisitos para

donar sangre y sacar un turno en alguno de los hospita-
les y espacios de campafia de donacién voluntaria de la
Ciudad.



@ Sservicio

6':’5 Movilidad Urbana

@ Permitido Estacionar

Secretaria de Transporte y Obras Publicas

Verificar la ubicacion, direcciones exactas o interseccio-
nes de calles como asi también, cudles son las reglas de
estacionamiento en cualquier direccién de la Ciudad.
También, informar dénde funciona el estacionamiento
medido. De esta manera, los vecinos y cualquier perso-
na que visite CABA, podran comprobar dicha infor-
macion a través de WhatsApp de forma inmediata las
24 horas, los 365 dias del afio; con el fin de mejorar el

ordenamiento del transito y la convivencia en las calles.

® Derivacion @ Servicio y derivacién

Cortes de Transito
Secretaria de Transporte y Obras Publicas

Realizar consultas sobre el estado de los cortes de tran-
sito de la Ciudad, a partir de la ubicacion actual o barrio.
Este servicio brinda informacién en tiempo real sobre
los cortes por obras programadas y operativos policia-
les, entre otros incidentes. También, alerta cuando hay
semaforos fuera de servicio u otro acontecimiento que
afecte la movilidad; con el objetivo de colaborar en la
circulacion de vehiculos y agilizar el transito.

Estado del Subte
Secretaria de Transporte y Obras Publicas

Brindar informacién sobre el estado y funcionamiento
en tiempo real del servicio de todas las lineas de la
red subterrdnea de transporte publico de pasajeroy,
de tal modo, saber sus frecuencias y cudndo llegara el
préximo Subte; con el objeto de mejorar la experien-
cia del usuario.

@ Estaciones Ecobici

Secretaria de Transporte y Obras Publicas

Identificar e informar sobre la ubicacién de las estacio-
nes de Ecobici, las bicicletas disponibles y los espacios
libres para su devolucion, en todos los puntos o en
aquellos mas cercanos, segun la ubicacién o direccion
compartida. También, acceder a informacion sobre la
inscripcion y el funcionamiento del sistema; con el fin de
promover la movilidad sustentable en todos los barrios
portefios y disminuir la congestion vehicular.



@ Sservicio

&> Movilidad Urbana

@ Licencias de conducir

Secretaria de Transporte y Obras Publicas

El bot incorpord la posibilidad de iniciar trémites y sacar
turnos para el otorgamiento y la renovacién de licencias
de conducir. Cualquier persona puede consultar por
WhatsApp, en pocos minutos, cudl es la gestion que le
corresponde hacer, iniciar el tramite y después solicitar el
turno correspondiente a través de Boti.

Bicicleteros

Secretaria de Transporte y Obras Publicas

Se incorporé a Boti informacion sobre la ubicacion de los bi-
cicleteros de la Ciudad para que las personas que se mueven
en bicicleta puedan consultar dénde dejarla. Para acceder al
listado de opciones, el usuario solo tiene que compartir su
ubicacién o consultar por una direccién precisa.

@ Derivacién @ Sservicio y derivacién

@ Acarreo - ;Ddénde esta mi auto?

Secretaria de Transporte y Obras Publicas

La funcionalidad permite localizar aquellos vehiculos que
se hallaban en infraccién y fueron removidos por mal
estacionamiento. A través de inteligencia artificial, el bot
busca y encuentra la patente del auto removido e indica
al vecino: fecha de acarreo, nimero de acta de infraccion,
direccién y ubicacion en el mapa de la playa para poder
retirarlo. Se busca asi mejorar y agilizar el proceso de

recuperacion de autos y motos.

@ Estacionamiento Ordenado

Secretaria de Transporte y Obras Publicas

Boti informa sobre dénde funciona el estacionamiento
medido. De esta manera, los vecinos y cualquier persona
que visite CABA, podran comprobar dicha informacion a
través de WhatsApp de forma inmediata las 24 horas, los
365 dias del afio. El fin de esta funcionalidad es mejorar el
ordenamiento del trénsito y la convivencia en las calles.



@ Sservicio

«@ Asistenciay contencion

@ Violenciade género (144)

Ministerio de Desarrollo Humano y Habitat

Proveer informacién sobre las opciones disponibles de
contencién, asesoramiento y denuncias, y habilitar el
contacto con el equipo de profesionales de la Linea 144
en materia de violencia de género.

Senderos Escolares
Secretaria de Comunicacion

Ofrecer informacién, al estudiante y los padres, sobre los
caminos mas convenientes y seguros para ir y volver de la es-
cuela. Permitir la busqueda de los senderos escolares de la
Ciudad por direccién o por escuela y brindar la posibilidad de
enviar una propuesta para la creacién de un nuevo sendero.

@ Derivaciéon @ Servicio y derivacién

® Linea102
Consejo de los Derechos de Ninas, Nifos

y Adolescentes

Asesorar de forma gratuita a los chicos y chicas de la
Ciudad de Buenos Aires sobre sus derechos mediante el
contacto con operadores del Consejo de los Derechos de
Nifias, Nifios y Adolescentes. Este servicio estéa disponible
las 24 horas a través de WhatsApp.

@ Contenido accesible
Copidis

Se incorporaron opciones para guiar a quienes necesiten

ayuda a la hora de encontrar informacién sobre la Ciudad.
Boti cuenta con material en formatos accesibles para faci-
litar la comunicacion, como pictogramas y tableros, sobre

testeo y vacunacion contra el COVID-19, transporte (taxis,

trenes y colectivos) y violencia de género.



«@ Asistenciay contencion

@ EconomiaPopular @ Asistencia para personas que viven en la calle

@ Servicio

Ministerio de Desarrollo Humano y Habitat

El WhatsApp de la Ciudad cuenta con informacién sobre
las distintas capacitaciones gratuitas, talleres, ayuda técnica
y programas de financiamiento para emprendedores y
personas juridicas del Registro de Economia Popular y
Social de la Ciudad.

Atencion Social
Derivacion

Ofrecer informacién y asesoramiento sobre los programas
sociales de la Ciudad para personas que estén en situa-
cion de vulnerabilidad socioeconémica. Los ejes de Aten-
cién Social disponibles son: situacién de calle; proteccion
de derechos; nifiez y adolescencia; familia; discapacidad;
barrios populares; y adicciones.

@ Derivacién @ servicio y derivacién

Ministerio de Desarrollo Humano y Habitat

A través de Boti podés comunicarte con la Red de Atencion
de la Ciudad y solicitar asistencia para personas que viven
en la calle.

Boti +Simple
Secretaria de Bienestar Integral

Se incorpor6 a Boti contenido para personas mayores.
Desde el chatbot, podran consultar videos tutoriales para
aprender a usar herramientas digitales y conocer cémo
chatear con el WhatsApp de la Ciudad. Ademés, podran ac-
ceder a informacién sobre talleres, actividades, propuestas
recreativas y asistencia digital.



@ Denuncias

@ Denuncia Vial @ Remocion de autos abandonados

@® Denuncia Fiscal

@ Sservicio

Secretaria de Atencion Ciudadana y Gestion Comunal

Realizar y agilizar la denuncia de ciertas infracciones de
transito que resultan muy frecuentes, afectan a la buena
convivencia y puedan ser facilmente acompafiadas por
evidencia fotografica, como por ejemplo un vehiculo mal
estacionado.

Estacionamiento en cordén amarillo

Obstruye rampa / espacio reservado

Estaciona obstruyendo senda peatonal

Estaciona obstruyendo ochava

Estacionamiento para bicicletas

Estaciona sobre espacios verdes

Estaciona en doble o triple fila

Estaciona obstruyendo ciclovia

@ Derivaciéon @ Servicio y derivacién

Ministerio Publico Fiscal

Ofrecer al vecino la posibilidad de conocer el estado de
denuncias que haya generado en la Fiscalia de la Ciudad,
como asf también, generar nuevas denuncias dentro de
las siguientes categorfas: Violencia de género, Acoso,

Narcotrafico y Delitos Ambientales.

Secretaria de Transporte y Obras Publicas -
Secretaria de Atencion Ciudadana y Gestion Comunal

Permitir al vecino informar sobre un auto abandonado
enviando una foto y la direccién donde se encuentra el
vehiculo, con el objetivo de que el drea de Transporte de
la Ciudad realice su correspondiente remocién y acarreo.



[v_\@ Informacion y consultas

@ Servicios de cercania

Secretaria de Innovacion y Transformacion Digital

Consultar en relacién a todo tipo de establecimientos

cercanos a su ubicacién actual de manera automaética, en el
momento que el vecino comparte su ubicacién o direccién

con el chatbot. Identificar los organismos y entidades dis-
ponibles como, por ejemplo, comisarfas, bomberos, sedes
comunales, bancos, puntos WiFi, entre otros.

@ codigo Postal
Producto externo. Correo Oficial de la

Republica Argentina

Realizar una consulta del cédigo postal asociado a la
ubicacién actual o a la direccién exacta que se comparta
al chatbot.

@ Barrio Mugica

Secretaria de Integracion Social y Urbana

A través de Boti, los vecinos y vecinas del barrio pueden
acceder de forma rapida y sencilla a toda la informacion
sobre cursos, capacitaciones, programas y actividades
del barrio. Ademas, es posible hacer tramites y recibir
asistencia sobre temas de género y diversidad.

® Clima

Producto externo. Ministerio de Defensa de la Nacion

Acercar informacién sobre el estado del tiempo; ofreciendo
las siguientes posibilidades de consulta: clima actual; en las
préximas horas; extendido en los siguientes dias; clima en
ciudades cercanas y en el mundo.

Inspecciones AGC

Ministerio de Justiciay Seguridad

Permite acceder a informacion relevante y saber con antici-
pacion, la fecha de las inspecciones integrales programadas
de establecimientos asociados a la actividad comercial, de
una empresa o persona. El usuario debe indicar la direccion
para conocer de dicha informacion.

Tramites de Construccion

Direccion General de Registro de Obras y Catastro

Consultar los pasos a seguir para obtener el Registro de
Plano de Obra Civil y los Permisos de Ejecucién de Obra
Civil y de Demolicién. Ademas, es posible conocer el estado
de los trémites ya iniciados.

@ Sservicio @ Derivacion @ Servicio y derivacién
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@ Sservicio

ﬁ Gestion Ciudadana

@® Derivacion 147

Secretaria Atencion Ciudadana y Gestion Comunal

Proveer y habilitar el canal de Atencién Ciudadana (Linea
147) a través del chatbot, con la posibilidad de derivacion
a un operador humano en caso de solicitud del usuario
o cuando el bot no entienda su mensaje, luego de tres

intentos consecutivos.

Estado de Solicitud
Secretaria de Atencion Ciudadana y Gestion Comunal

Consultar el estado de las solicitudes cargadas en el
Sistena Unico de Atencién Ciudadana de la Ciudad. Por
ejemplo, Limpieza y Recoleccién, Alumbrado, Calles 'y
Veredas, entre otras.

@ Derivacion @ Servicio y derivacién

® Estado VTV

Secretaria de Transporte y Obras Publicas

Permitir a los vecinos realizar consultas sobre la Verifica-
cién Técnica Vehicular con respecto a vencimiento y es-
tado de VTV, segln la informacion ingresada del vehiculo.
Ofrecer informacién sobre el proceso del tramite, cémo
sacar un turnoy el detalle de las plantas de verificacion

disponibles.

Solicitudes Gestion Colaborativa
Secretaria de Atencion Ciudadanay Gestion Comunal

Ya esta disponible en Boti la posibilidad de solicitar la re-
paracion de baches o de una fachada en mal estado. Estas
integraciones se suman a otros tramites que ya estaban
disponibles en el chatbot: poda de arboles, reparacion de
veredas y luminarias, mejoras de barrido, denuncia por
vehiculo mal estacionado, pedido de retiro de escombros,
restos de obra, jardinerfa domiciliaria o residuos volumi-
nosos; solicitud de remocién de vehiculos abandonados, y
dar aviso por criaderos de mosquitos.

@ |nfracciones

Ministerio de Justiciay Seguridad

Identificar y conocer las infracciones de un vehiculo

a partir de la patente o DNI del titular; pagar dichas
infracciones y generar un documento de libre deuda. En
cada infraccion se comunica: la descripcion con fecha,
horay lugar, el monto y monto con descuento (en el caso
que presente) y la foto que evidencia la infraccién. El bot
ofrece la posibilidad de derivacién a un controlador de

infracciones.



ﬁ Gestion Ciudadana

@® Derivacion AGIP @ Nuevo ejemplarde DNI @ Tramitesde AFIP
Ministerio de Hacienda y Finanzas Ministerio de Desarrollo Humano y Habitat

Sacar un turno para poder obtener un nuevo ejemplar de

Proveer al vecino un canal de contacto via chat con el DNI. El chatbot comparte un listado de las sedes en las que Con Boti, cualquier persona puede consultar coémo darse
objetivo de resolver inquietudes vinculadas a la AGIP, tales se realiza el tramite, fechas y horarios. Luego, confirma el de alta en el monotributo, cémo obtener o recuperar la
como: Inmobiliario/ABL, Patentes o Ingresos Brutos; entre turno para realizar el trdmite en la sede elegida. clave fiscal y cémo acceder a una asesoria contable.

otros temas fiscales.
@ Solicitud de partidas
Ministerio de Gobierno

A través de Boti, es posible iniciar el trémite para solicitar
una partida de nacimiento, matrimonio o defuncién.

Una vez finalizada la gestion, la partida le va a llegar a las
personas via mail y, ademas, va a estar disponible en la
aplicacion miBA.

@ Sservicio @ Derivacion @ Servicio y derivacién



F{ Tramites que podés realizar de principio a fin en Boti

Solicitud de Certificado de
Deudor Alimentario
Ministerio de Justiciay Seguridad

Chateando con Boti es posible realizar la solicitud del cer-
tificado de deudor alimentario, escribiendo “Solicitud de
Certificado de Deudor Alimentario” y eligiendo la opcién

“Empezar tramite”.

Solicitud de Regularizacion Dominial
Instituto de Vivienda de la Ciudad

Es una etapa necesaria para alcanzar el maximo grado

de seguridad y legitimidad sobre la vivienda: la obtencion
de la escritura. Chateando con Boti, podés realizar la
solicitud escribiendo “Solicitud de Regularizacion Dominial”

y eligiendo la opcion “Empezar tramite”.

Solicitud de Copia de Escritura
Instituto de Vivienda de la Ciudad

Este tramite permite al Titular de la Vivienda obtener una
copia (simple o certificada) de la Escritura. Chateando con
Boti, podés realizar la solicitud escribiendo “Solicitud de

Copia de Escritura”y eligiendo la opcién “Empezar tramite”.

Rendicién de Subsidio 690
Ministerio de Desarrollo Humano y Habitat

Los beneficiarios del subsidio habitacional 690 pueden

rendir los recibos habitacionales a través de Boti al escri-

bir “Subsidio habitacional 690"y elegir la opcién “Rendir

mi recibo”.

Entrega de certificados escolares de
Ciudadania Porteiia
Ministerio de Desarrollo Humano y Habitat

Este trdmite es para entrega de certificados escolares
y finalizaciones de nivel medio. Es posible realizar el
tramite a través de Boti al escribir “Entrega de certifica-
dos escolares de Ciudadanfa Portefia” y elegir la opcion

“Empezar tramite”.

Presentacion de Certificado Escolar para
Estudiar es Trabajar
Ministerio de Desarrollo Humano y Habitat

Las personas inscriptas en Estudiar es Trabajar podran
presentar el certificado escolar a través de Boti para recibir
el subsidio escribiendo “Estudiar es Trabajar”y eligiendo la

opcion “Empezar tramite”.



O Bienestar

@ Disfrutemos BA
Secretaria de Asuntos Estratégicos

Comunicar la oferta de actividades y eventos de la
Ciudad de Buenos Aires, disponible en DisfrutemosBA
(disfrutemosba.buenosaires.gob.ar). A su vez, permite
consultar segun los siguientes criterios: por ubicacién

actual, popularidad, categoria, fechay precio.

@ ExperienciaQR
Ministerio de Cultura

A través de un cédigo QR, los visitantes de espacios
culturales de la Ciudad, podran acceder a mas informa-
cion sobre el lugar que estan recorriendo. Solo deberan
escanear el codigo con su celular para ser redirigido a
la conversacién con Boti en WhatsApp. La experiencia
ya esta disponible en el BAM, el primer museo que se
puede recorrer de forma personalizada con Boti.

@ Sservicio @ Derivacion @ Servicio y derivacién

@ culturaenlaCiudad

Ministerio de Cultura

Boti tiene informacion actualizada sobre la oferta
cultural de la Ciudad: actividades, horarios y recorridos
sugeridos. En 2023, estuvo presente en la Noche de los
Museos, la Noche de los Bares Notables, el Festival BA
Jazz'y el Mes de la Cultura Independiente, entre otros
eventos.

Turismo en BA
Ente de Turismo de la Ciudad de Buenos Aires

Se incorporé informacion relacionada a turismo, para
que cualquier persona que visite o quiera recorrer
Buenos Aires pueda chatear con Boti y conocer todo
sobre las principales actividades turisticas: propuestas
gastrondmicas y culturales, visitas por lugares icénicos,
recorridos histéricos y mucho mas.
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Contexto COVID-19

Monitoreo de sintomas
Estrategia de testeo

Vacunacion COVID



Capacidad de adaptacion

El trabajo constante de entrenamiento y actualizacion del bot fue fundamental
como preparacion para enfrentar el escenario que nos planted la pandemia de COVID-19.

A partir del nuevo contexto de emergencia sanitaria, la prioridad
inmediata de la Ciudad se convirtié en desarrollar e implemen-
tar herramientas tecnolégicas que brinden soporte al sistema
de Salud para evitar la propagacion del COVID-19, y que permitan
al Gobierno estar més cerca de los vecinos para acompafiarlos

y simplificar su vida durante el aislamiento social preventivo y
obligatorio decretado por el Gobierno Nacional.

Con la llegada del coronavirus al pafs y, teniendo en cuenta las
medidas que se tomaron para prevenir y evitar su propaga-
cion, se reorganizaron las prioridades de trabajo en cuanto a
la incorporacién de contenidos, derivaciones e integraciones
en Boti.

Anteriormente, el foco estaba puesto en brindar servicios y
generar soluciones digitales a los millones de vecinos y vecinas
de la Ciudad que necesitaban resolver sus multas, hacer denun-
cias o renovar la licencia de conducir, asi como acceder a los

sistemas de Educacién y Salud, entre otros. A partir del inicio de
la cuarentena en el pais este foco cambié, ubicando a Boti como
la fuente de informacién oficial que permite derivar los casos

sospechosos seglin el protocolo establecido por la autoridad

de Salud, asi como ofrecer a los vecinos de la Ciudad de Buenos
Aires un lugar donde consultar sobre sintomas y prevencion de

la enfermedad.

La ventaja de haber consolidado el desarrollo de Boti hasta el
momento es que le permitié al equipo adaptarlo répidamente
para dar respuesta a la situacion. En este marco, el trabajo

de Boti se transformd en una redaccion de un diario, donde

la informacion debfa actualizarse en 5 minutos. Aunque esta
situacion era imprevisible, los ensayos realizados en las sesiones
de calibracion permitieron entender cémo iba a reaccionar la
personalidad de Boti y ajustar sus procesos entendiendo que en
situaciones de urgencia, iba a primar su atributo resolutivo.
Debido a la demanda de informacion oficial y consultas por

Buenos Aires fue la primera

Ciudad del mundo
en integrar WhatsApp
a su protocolo frente

al COVID-19.
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parte de los vecinos, el tréafico se duplicé durante la cuarentena,
alcanzando més de 1.5 millones de conversaciones entre los
primeros meses de confinamiento, es decir, de marzo a mayo
de 2020.

Buenos Aires fue la primera Ciudad del mundo
en integrar WhatsApp a su protocolo frente al
COVID-19",

El primer trabajo del equipo de Contenidos de Boti fue realizar
cambios en el menu principal con el cual se inicia la conversacién
en el chat. Se incluyé informacién sobre la enfermedad, medidas
de prevencion, las campafias de vacunacion antigripal y donacion
de sangre, los programas para adultos mayores, la ubicacién de
los centros de salud y todo lo referido a actividades culturales,
educativas y recreativas para realizar desde casa durante el
aislamiento. Todos estos contenidos se actualizaban en funcién
de las nuevas medidas que se decretaban.

Ala vez, para evitar la circulacién de personas por la via publicay
en sedes gubernamentales, el Gobierno avanzo en la digita-
lizacién de todos los tramites de la Ciudad que antes eran
presenciales, por lo que la consulta por los mismos también estd
habilitada en el chatbot.

1. WhatsApp Inc., 2020.
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Nuevos desafios, nuevas funcionalidades

La necesidad de dar soporte al sistema de Salud en este contexto
obligd a una rapida integracion de nuevos servicios en nuestro chatbot.

Con el fin de aumentar la capacidad de respuesta del sistema

de Salud, se decidi¢ incorporar en Boti un nuevo nivel de .z . . .

B ) . Integracion de servicios complementarios

atencion para aquellos vecinos que presenten sintomas que

coinciden con el coronavirus. A fin de realizar la consulta, el

vecino debe iniciar una conversacién con Boti. Luego, seleccio-

nar la opcién “sTengo coronavirus?” para que el bot comience a

realizar una serie de preguntas que se programaron junto al I:B:v

Ministerio de Salud de la Ciudad, a modo de “triage médico”. D D
+ + +

Esta fue la primera integracion vinculada al protocolo de

COVID19 que se habilité en el bot y que permitié descompri-

_ - o ) _ Derivacion Derivacién Derivacién UFU
mir la atencién telefénica de la Linea 107 del SAME (Sistema de llamada 107 a un médico mas cercana
Atencion Médica de Emergencia). a través del

mismo chat
En una segunda etapa de derivacion, en funcién a las res-
puestas del triage médico, Boti detecta los casos sospechosos 2020
y los conecta en la misma conversaciéon con un operador de t t t t
14 marzo 24 marzo 23 abril

Salud para una atencién personalizada. El operador evalua-

ra, entonces, cémo proseguir seglin el protocolo y, ante la



necesidad, coordinard el envio de una ambulancia del SAME
al domicilio. De esta manera, los especialistas asisten hasta
cinco personas de forma simultanea, mientras que antes, en
el mismo tiempo podian atender sélo a una persona por via
telefénica. Ademads, este proceso ayudd a disminuir consultas

¢Puedo tener COVID?
en las guardias de hospitales.

En una tercera etapa, se trabajo en la derivacion a la Unidad
Febril de Urgencia (UFU) mds cercana. Si Boti identifica un

caso sospechoso, deriva a la persona a estos espacios que
se encuentran instalados fuera de los hospitales de alta -
complejidad, para que los potenciales pacientes con COVID

no se mezclen con quienes necesitan otro tipo de atencién en Consultas atendidas

las guardias. A fin de poder indicar la UFU mdés cercana, Boti le (2020)
pedird al vecino su ubicacién actual y la direccién exacta, para CE:I :
luego conectarse al mapa georeferenciado de D ﬂ D
la Ciudad e identificar cudl es la UFU més préxima.
DerivacionaUFU  ®—
Durante los primeros cuatro meses de funcionamiento del mas cercana
triage, entre mediados de marzo y mediados de julio de 2020,
Boti recibié 120.000 consultas por sintomas asociados al &107
coronavirus y derivo el 22% como casos sospechosos. De
esta manera, se canalizaron a través del chatbot el 78% de —1 S | o———~— o N o —_ o
las consultas, evitando que dichos llamados entren al SAME,
ahorrando recursos del sistema de Salud, evitando el movi- + 22% 78%
miento innecesario del personal y mejorando la respuesta de Atencion Autogestion

la Ciudad ante la propagacion del virus. operador de salud en Boti



Boti en toda
la Ciudad

Ayudemos entretocos
a [revenir el coronavirus.
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La difusién de Boti, como principal canal de informacién
frente al COVID-19, se apalancé en una fuerte campafia de
comunicacion que incluyé graficas en via publica, mensajes en
carteles de leyenda variables, colocados en avenidas

y autopistas; y pautas en television, 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
podria escanear con su celular para ser redirigido a una
conversacion en WhatsApp.
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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 intencién 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
automatizado que duplicé la capacidad de seguimiento que
tenfa por via telefénica. Gracias a este sistema, se identificaron
casos de manera temprana para brindar la atencién adecuada
y aislar aquellos positivos, en pos de mitigar la transmision del

virus.

El asistente virtual enviaba notificaciones dos veces al dia al
contacto estrecho para monitorear su estado de salud: si
tenfa tos, dolor de garganta, pérdida de olfato o gusto, fiebre o
dificultad para respirar. El usuario con sintomas era derivado
con un operador de salud del SAME o a la UFU mds cercana,
donde procedfan al test correspondiente. Si el resultado era
positivo, el paciente era derivado a un hospital (casos graves y
moderados) o a un hotel si no podia realizar el aislamiento en

Su casa (casos leves).

En caso de no manifestar sintomas, el bot indicaba el aisla-
miento preventivo por 14 dias y continuaba con el seguimiento
diario de su evolucién y, de ser necesario, brindaba asistencia
médica. Una vez pasado ese perfodo, se daba por concluido su
seguimiento.

En todos los casos, el bot ofrecia al vecino el certificado de
contacto estrecho otorgado por el Ministerio de Salud de la
Ciudad. El documento se podia descargar en el celular y servia
como comprobante de su aislamiento preventivo.

A diferencia de Boti, que es un bot generalista y esta disponi-
ble para todos los vecinos de la Ciudad, este nuevo chat era
exclusivo para las personas que fueron identificadas como
“contactos estrechos”, y dejaba de funcionar una vez que la
persona hubiera cumplido con el aislamiento obligatorio y no
presentara sintomas.

¢,Coémo funciono el sistema?

01

El equipo de Salud llevaba a cabo el releva-
miento de contacto estrecho, a partir de que
una persona era confirmada con COVID-19.
Esta busqueda se realizé desde las 48 horas
previas al inicio de sintomas.

02

Se enviaba un SMS al contacto estrecho,notifi-
candole que se le realizard un seguimiento
a fin de confirmar su estado de salud.

03

En el mismo mensaje, se compartia un
enlace que redireccionaba a la conversacion
de WhatsApp.

04

El monitoreo se realizaba durante 14 dias, de-
pendiendo del estado de salud de la persona.

6




Monitoreo de contactos estrechos
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Colaborar en la estrategia de testeo

“Resultado test” es la funcién que le permite a los usuarios

de Boti conocer y obtener el certificado del test de COVID-19
realizado en cualquiera de los puntos de testeo de la Ciudad,
incluidos entre ellos los Centros de Testeo, las Unidades Fe-
briles de Urgencia, los dispositivos Detectar y las Unidades de
Testeo Movil. Esta nueva integracion fue desarrollada con el fin
de comunicar los resultados de testeo de la enfermedad de

manera facil, rapida y segura.

¢Coémo funciona? Toda persona que se haya realizado un test
en los dispositivos del Gobierno de la Ciudad debe agendar el
numero 11-5050-0147. Luego, al iniciar una conversacion en
WhatsApp con ese contacto, debe escribir la frase “Resultado
de test” o un mensaje similar. El bot solicitard entonces el
numero de DNI de la persona. Con esa informacién, Boti se
conecta a la base de datos del sistema publico de salud y
devuelve el resultado correspondiente junto con el com-
probante del mismo. Es importante iniciar la conversacién

siempre desde el mismo nimero de teléfono declarado al
momento de hacerse el test, ya que Boti compara estos datos
para verificar la identidad del individuo.

Récord de consultas

Durante enero de 2022, se registraron mas de 3.500.000
consultas por el resultado de los testeos. El segundo tema
mas consultado fue “Vacunacién”, seguido por “Certificado
COVID-19".

16:51 ol T .

* Buenos Aires Ciudad

, el resultado del test que
te hiciste en el Laboratorio Mufiiz
el 21-12-2020 es NEGATIVO.

X 11:31

Seguro lo sabés pero no estd de
mds recordarlo:

+/ Limitd al méximo cualquier
salida de tu casa.

VY sitenés que salir, usd

tapaboca y mantené una
distancia de 2 metros con otros.

Q4
Sigamos cuidandonos como
hasta ahora. 11:31

Si tenés sintomas o alguna
duda, acercate a tu UFU mas

«
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Consultade
resultado de test

=) 2

I

Solicitud
N° DNI

Consulta de resultado de test

N

Envio
de datos
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Chequeo DNI Entregade
y N° de teléfono resultado
contra BBDD

del Ministerio
de Salud
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Entregade
certificado
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Acompanar el plan de vacunacion AbrilT2021

El Plan de Vacunacién COVID-19 de la Ciudad cuenta con
distintas etapas definidas en base a criterios epidemioldgicos
especificos, como la exposicion al virus o el riesgo a enfer-
medad grave a causa del mismo. En el marco del mismo, se
desarrollé una nueva herramienta en Boti para acompafiar al

vecino a lo largo de todo el proceso de vacunacion.

El nuevo sistema comenzd a implementarse una vez iniciada
la inscripcién a la vacunacién contra el COVID-19 para
adultos mayores de 70 afios y se mantuvo para el resto de

las etapas.

5

577 mil conversaciones sobre vacunacion
1.3M mensajes automaticos a adultos
mayores:

« confirmacion de inscripcion

* turnos disponibles

¢ turno asignado

* recordatorio 24h antes

En primer lugar, los vecinos y vecinas inician su empadrona- )

miento para la vacunacion a través de Boti. Una vez iniciada
la conversacion, se debe enviar la palabra “vacuna” o similary
el bot compartira un link con el formulario que deberd com- 15:05 o T -
pletar el vecino. Una vez hecho el empadronamiento, recibira Gl ma JCnemodelaClusad Ll SIS

tanto por Boti como por mail una comunicacién confirmando

su inscripcion. Luego y a medida de que lleguen las vacunas, £ {Hola! Por las dudas, te
los vecinos recibiran por Boti, y por el resto de los canales de recuerdo: mafana tenés turno

. ., . para darte la primera dosis de la
comunicacion, el alta para poder autogestionar su turno en vacuna contra el COVID-19.

una web especifica donde podrén elegir comuna, fecha y ho- Acordate de llevar DNI y

rario para su turno. Una vez gestionado el turno, Boti enviara tapaboca, y de mantener distancia
durante todo el proceso.

un mensaje de manera automatica con la confirmacion del
mismo y realizard el recordatorio 24 h previo a la cita. Si querés saber mas SEB0

Consultar turno
Menu

Desuscribirme
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Formulario

Plan de vacunacion COVID-19
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Llegan vacunas
COVID-19

I
Y
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Ya estas en lista Ya podés Seleccién de turno Tu turno esta
de espera solicitar tu (fecha, horario confirmado
turno y sede) (fecha, horario
y sede)

Recorda
que manana
te vacunas

Vecino
vacunado

{Coémo fue tu
experiencia?



En el mes de marzo de 2021, Facebook reconocié a Boti

como ejemplo internacional de solucién en WhatsApp

Bringing 50
closer to ccinated en el marco del lanzamiento de su campafia global para
against COV 9 L

‘ ayudar en la vacunacién contra el COVID19 en todo el mundo.
o @ Desde su creacion en 2019, el bot es entrenado

y actualizado constantemente para brindar un mejor

servicio a los portefios y esto fue fundamental como

covio-18

Infoemation Center

preparacion para enfrentar el escenario que plante6 la pande
mia de COVID-19.

ew Miller Photography
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Hacia donde vamos



Asistentes virtuales y el camino por recorrer

El uso de Boti ha sido un propulsor de mejores experiencias

para los vecinos de la Ciudad.

A nivel mundial, el crecimiento de los chatbots y su uso como ca-
nal de interaccién entre personas y organizaciones se intensifico
notablemente con el correr de los afios. Esta expansion generd
conversaciones mas fluidas y genuinas, tomando como pilares
fundamentales la cercania, la empatia y la utilidad.

Desde su creacion, el chatbot portefio avanzé ininterrumpida-
mente en su desarrollo con la incorporacién de nuevos conte-
nidos e integraciones con servicios de la Ciudad. Esta evolucién
permanente le permitié crecer en WhatsApp y consolidarse
como un canal resolutivo y accesible para los vecinos.

En este trayecto, la Inteligencia Artificial dentro del motor de
entendimiento de Boti fue perfeccionandose con la implementa-
cién de procesos de mejora continua, que le permitieron vincu-
lar con mayor precisién las intenciones de las personas con los
contenidos disponibles, asi como también reconocer palabras
con errores e identificar mensajes negativos de usuarios.

El futuro de los canales digitales de la Ciudad est& guiado por
una visién de evolucién constante: buscamos potenciar la tran-
saccionalidad y continuar integrando nuevas funcionalidades
impulsadas con inteligencia artificial generativa.

Ademaés, el foco esta puesto en mejorar la accesibilidad de Boti,
reduciendo las barreras digitales y disefiando experiencias con
impacto real en la vida de las personas.

En términos de estrategia y proceso de disefio, permanen-
temente exploramos y adoptamos las nuevas tecnologias
disponibles.

El objetivo es claro: evolucionar hacia una experiencia omnicanal
e integral, mas personalizada, coherente, accesible y centrada
en la ciudadania, en el marco de una Ciudad cada vez méas
inteligente.

¢Sabias que en 2025 recibi un
premio a la Mejor Estrategia de
Operacioén en el Sector Ciuda-
dano, destacando mi cercania
con el vecino de la Ciudad?




Como chatear con Boti



Como chatear
con Boti

Escanea el QR y deja
que Boti te cuente cémo
resolver tus consultas.

¢Sabias que también podés chatear
con Boti si usas un lector de pantalla?

Agenda el nimero de Boti
COmMO Un contacto en tu
celular: 11-5050-0147.

12:44 al T
Cancelar Nuevo contacto Listo

Agregar foto

Boti

Apellidos
@ celuar > 115050 0147
€ agregar teléfono
@ agregar correo

€ agregar pronombres

Entra a WhatsApp, busca a
Boti entre tus contactos y
escribile Hola para empezar.

e D <

2a) Boti
<z () BN e

iQué calor, Julieta Mailen!

fa®
e

Tengo info sobre cémo prevenir un
golpe de calor y dénde refugiarte
cuando la temperatura es muy alta.

¢Qué te trae por aca? Elegi una
opcién o escribime qué estas
buscando.

A. Ola de calor

B. Refugios climéticos
C. Tramites

D. Solicitudes

E. Turnos

F. Salud

G. Infracciones

H. Licencia de conducir
1. Violencia de género
J. Més temas

+ C ® 9



Chatear con Boti es asi de facil:

9
-]

‘aa) Boti
<1 (‘f) Buenos Aires Ciudad &

Ecobici 15:57

Usar Ecobici todos los dias te hace
bien y de paso cuidas el ambiente.

12:52

Tenés 3800 bicis disponibles en
més de 380 estaciones en la
Ciudad.

Buscé la mas cercana y... ja
pedalear! g% 12:52

Mientras te ponés el casco, te
puedo contar sobre:

A. Qué pases hay

B. Cémo me inscribo
C. Cémo usar Ecobici
D. Estaciones cercanas
E. Ayuda con Ecobici

F. Més de bicis en BA
G. Més de transporte

I 0 ©

Usa palabras
clave para hacer
tus consultas sobre
cualquier tema

gue necesites.

Por ejemplo, podés
escribirle Ecobici

o Estado del subte.

J

Boti te va a dar
opciones para que
elijas la que mas se
adapte a lo que buscas.

©
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‘aa) Boti
< 2 (‘f) Buenos Aires Ciudad €

Mientras te ponés el casco, te
puedo contar sobre:

A. Qué pases hay

B. Cémo me inscribo
C. Cémo usar Ecobici
D. Estaciones cercanas
E. Ayuda con Ecobici

F. Més de bicis en BA
G. Mas de transporte
H. Cambiar de tema (&)

¢Me preguntabas por algo de esto
o nada que ver?

X. No era nada de esto 12:54
Coémo usar Ecobici 5.5,
¢Ya tenés tu cuenta? jGenial!
Ahora podés entrar a la app y
comprar tu pase, con tarjeta de
crédito o débito. 12:54

Pero primero, te dejo algunas
cosas a tener en cuenta:

@ Acordate de cumplir el tiempo
de tu pase, si te pasas, tenés 5

als C @9

‘aa) Boti
<2 (@ Buenos Aires Ciudad &

« Eso si, después, se cobran $31
por cada minuto extra de uso.

4 Para volver a hacer un viaje,
tenés que esperar 15 minutos.

@ Silabici tiene un desperfecto,
podés dejarla dentro de los 5
minutos en la misma estacion y
retirar otra. 12:54

¢Con qué te gustaria seguir?

A. Cémo me inscribo
B. Retirar Ecobici

C. Devolver Ecobici
D. Més de Ecobici 12

2:54

9)
A

Cambiar de tema ;.55 »

Dale, elegi una opcién y te cuento.

A. Cambiar datos miBA

B. Cambio climético

C. Cémo hablar con Boti

D. Autos Abandonados

E. Becas Alimentarias

F. No, nada de eso 12:56

als @

Para hablar

de otra cosa,
elegila opcién
Cambiar de tema.

Las conversaciones

con Boti se interrumpen
después de 3 horas.

Si pasa ese tiempo sin
interaccion, Boti no va
a recordar el tema
que estaban tratando.
En ese caso, es necesario
escribirle nuevas
palabras clave para
empezar de nuevo

la conversacion.



Sumame a tus contactos para
gestionar todas tus consultas
con la Ciudad directamente
desde WhatsApp.

+54911-5050-0147

O {0
e,
[=]
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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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Secretario de Innovacién y Transformacién Digital de la Ciudad
2024 - actualidad

Diego Fernandez
Exsecretario de Innovacién y Transformacién Digital de la Ciudad
2021 - 2024

Fernando Benegas
Exsecretario de Innovacién y Transformacién Digital de la Ciudad
2019 - 2021



Subsecretaria de Ciudad Inteligente | Secretaria de Innovacion y Transformacion Digital
Pedro Alessandri

Subsecretario de Ciudad Inteligente | Secretaria de Innovacién y Transformacién Digital
2023 - actualidad

Agustin Suarez
Exsubsecretario de Ciudad Inteligente | Secretaria de Innovacién y Transformacién Digital
2021 - 2023

Ernesto Kern
Exsubsecretario de Ciudad Inteligente | Secretaria de Innovacién y Transformacién Digital de la Ciudad
2019 - 2021

Direccion General de Canales Digitales | Subsecretaria de Ciudad Inteligente | Secretaria de Innovacion y Transformacion Digital
Julieta Rappan

Directora General de Canales Digitales | Subsecretaria de Ciudad Inteligente | Secretaria de Innovacién y Transformacién Digital
2023 - actualidad

Javier Altszyler
Exdirector General de Canales Digitales | Subsecretaria de Ciudad Inteligente | Secretaria de Innovacién y Transformacién Digital
2022 - 2023

Pedro Alessandri
Exdirector General de Canales Digitales | Subsecretaria de Ciudad Inteligente | Secretaria de Innovacién y Transformacién Digital
2021- 2022

Florencia Castagnino
Exdirectora General de Canales Digitales | Subsecretaria de Ciudad Inteligente | Secretaria de Innovacién y Transformacién Digital
2019 - 2021
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