Ngiltramites

Los servicios del Distrito al alcance de tu mano

DANIEL ALFARO ROJAS - Subred Norte E.S.E.
CLAUDIA JHOVANNA MARTINEZ MANCERA - Secretaria de Ambiente
KARLO ROBERTO REYES - Subred Sur yE.S.E.
MARIA MAGDALENA SANCHEZ MOTTA - Secretaria de Educacion
NICOLAS QUINTERO AMAYA - Transmilenio
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Gual es 1a situacion que se busca
mejorar

Se identifica una mala percepcion por parte de los ciudadanos sobre el
acceso a los tramites y la consulta de informacion en el Distrito
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cGual es la situacion que se busca
mejorar?

Antecedentes

El concepto de tramite surgié desde
la época de la colonia como un medio
para la apropiacion de tierras de los
indigenas por parte de los espafoles

Tramite -> Tramitomania

W)
Los colombianos deben realizar 2.726 @
tramites para acceder a la legalidad

en sus actos privados



Contexto nacional o global

;Qué se ha hecho?

LEY 962 DE 2005: racionalizacion de tramites, creacion SUIT

Gobierno abierto

Datos abiertos
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Tecnologias con las que puede
apalancarse la solucion

1 Revision de tecnologias que
pudieran ser aplicadas

1 chatbot

1 voicebot







Secretaria de Salud - Asignacion de citas
meédicas

e Consulta presencial
o Largas filas
o Congestion en los servicios
o informacion dispersa y confusa

e Consulta virtual
o opcion telefénica y pagina web
o horario habil
o congestion telefonica

tn Bogotd le decimos adios a las fijgs_

Agendamos tus citas
de lunes a sabado,
de 6:00 a.m. a 8:00 p.m.

+ Medicina General - Pediatria - Ginecobstetricia
* Medicina Interna - Radiologia

LINEA GRATUITA EN BOGOTA

eam® N | ocorh
FBoghtd o HEIOR 307 8181 - 018000118181



¢Gomo es el proceso?

Secretaria de Educacion - Asignacion de cupos escolares

e Consulta presencial
o Largas filas
o horarios restringidos en el afio
o opcion Unidad Movil de Atencidn
e Consulta virtual
o opciodn pagina web -
o horarios restringidos en el afio ATENLION

El 10 de junio se
publicaran ios
resultados de |a

__ FiE { PROCESO DE MATRICULA  +

solicitudes de
traslados de
estudiantes.




Encuesta - Calificacion de los Tramites (1 es muy malo y 5 es excelente)

Quiénes son los actores
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Quiénes son los actores

Encuesta - Calificacion de los Tramites (1 es muy malo y 5 es excelente)
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El resultado de los diferentes Arboles
de Decision aplicados con una
precision promedio del 55% permite
inferir que la percepcion de la
poblacidn encuestada sobre los
tramites Distritales es calificada como
Mala y los componentes que tienen
mayor peso en esa decision son:

. . 7 ¥1able:
e Rapidez en la atencion Category

im[1, 2]
1(38/53)

o

GComo es nuestro usuario

1 (47/96)

¥ Table:
Category %

24.0

Califique: [Rapidez en...
e

e Claridad de los requisitos
e Claridad de la informacion

3.8
24.5
1.7

in[3, 5, 4]
3(21/43)

%

55.2




Nuestros descubrimientos principales




Nuestro desafio especifico

Facilitar el acceso a los tramites y consultas ante el Distrito con una
herramienta unificada y de facil uso y comprension

“Desafiamos la ruta tradicional de los tramites,
empoderando al ciudadano con herramientas
agiles e innovadoras en el Distrito”
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Actividades desarrolladas

Storytelling
| e




Algunas de las ideas consideradas

fueron

Definicion de laidea / proyecto

Anédlisis

Aplicacion

Producto / Servicio
Agiltramites
asistente virtual

Sector
servicios publicos distritales

Audiencia

ciudadano en general
adulto joven

adulto mayor no tecnolégico
adulto contemporaneo

Necesidades basicas
Entendimiento
participacion

libertad

Tendencias / Casos
lo movil y el gusto por la movilidad
participacion ciudadana
gobierno en linea / abierto
city services
linea 195, 123
linea de asignacion de citas
happy or not
guia de tramites y servicios
blockchain
Amazon

Ideas de inspiracién
consultas generales y de tramites en el distrito
calificaciéon de tramites y servicios
reduccion de tiempos de consulta de tramites
orientacion clara
incluyente como medio alternativo de acceso (voz)
prediccion de la atencion que requiera
oferta de servicios complementarios
transparencia en el medio de atencion a traves de
blockchain
comunicacién empatica

Meta de innovacion
hipereficiente
innovar en la forma en que los ciudadanos acceden a los
servicios distritales y los califican de manera eficiente

Sefales de cambio / expectativas
personalizacién
oferta predictiva

Propuesta innovadora
asistente virtual que a través de una comunicacion
empatica y personalizada oferte servicios y consultas
de tramites




La idea seleccionada fue

Chatbot - funcionalidades

e Consultas generales y de tramites en el Distrito

e Realizacion de tramites en linea (dependiendo de los tramites que se
encuentren en linea que permitan interconexion o redireccidon a su pagina
web)

e Verificar la identidad del usuario que quiere acceder al tramite
(dependiendo de las consultas a bases de datos en linea que permitan
interconexion o redireccion a su pagina web)

e Calificacion de los tramites que se han realizado de manera presencial o
no presencial



La idea seleccionada fue

Chatbot - funcionalidades

e La interaccion por texto y/o voz de tal manera que permita el acceso a la
poblacion con discapacidad visual

e La aplicacion de algoritmos de inteligencia artificial que facilite la
interpretacion del lenguaje natural con el usuario y le brinde informacion
personalizada acorde a su perfil

e La recopilacion e informe de las preguntas que no se lograron contestar
de manera que se pueda incluir nueva informacion que les de respuesta

e La generacion de informes y alertas a las entidades distritales sobre el
nivel de satisfaccion de los usuarios acorde a la calificacion de los
tramites



Anatomia de la idea

B 100%20:11 O 4

& wourh Agiltramites e

cémo pido una cita medica?

Asignacion de Cita para la
prestacion de servicios en salud -
Reguisitos

Reunir los siguientes
documentos y cumplir con la
condiciones establecidas:

* Original de |la cédula de
ciudadania

* Menores de 18 afios tarjeta de
identidad.

* Menores de 7 anos registro
civil de nacimiento.

* Orden médica y autorizacion de
servicios, si es necesaria

CONTINUAR

CANALES DE ATENCION
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Prototipos elabhorados
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0 people like this AGOSTO 12 - 07:20 AM

AGOSTO 12 - 03:20

Cll123 #1-2
Hola, mi nombre es Agiltramites Agosto 10 - 08:40 am
¢En gué puedo ayudarte?, Pued ;Para cual especialidad solicita
consultarme sobre trémites en cita? Cita asignada

Distrito Ortopedia y Trauma..
5 A VER ESPECIALIDADES UMHES USS Calle 80
Agiltramites - Tv100a # 80 a - 50

BOGOTI\ App Page osio 10 - 08-.40
0 people like this Send a messaage Cod: AB123
Ortopedia y Traumato... <
que solicita la

uerde los requisitos
e

[« 3=

|
or

ne dudas adicionales puede
unicarse con el Chat de Citas
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CHAT DE CITAS
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cGomo validamos?

Validacion con usuarios ot 101 € wy Agiltrimites

[ Deseo quejarme l

o e A

[ No gradias, finalizar consulta ]

Propuestas de cambios

REQUISITOS

CHAT DE CITAS

Recibimos tu queja. A continuacidon serd enviado un
mensaje de texto a tu celular con los datos de tu queja.
‘ara consultar el estado de la misma no olvides ingresar
a Agil-tramites y preguntar por consulta de SDQS

o

Desea realizar una consulta adicional?

Fue un gusto poder ayudarte!

Moiesto

Nos preocupa tu molestia con nuestro
servicio. Si lo deseas radica tu queja aqui:

e &




Prototipo final

En el siguiente enlace se puede ver el mockup (prototipo) del chatbot
propuesto:

https://app.botsociety.io/s/5d277b770bdfe9aadb0d660a?p=e24ec2fce6242
b6e26b2b51df6d/75¢cc943e0735a



https://app.botsociety.io/s/5d277b770bdfe9aadb0d660a?p=e24ec2fce6242b6e26b2b51df6d75cc943e0735a

¢ Qué aprendimos? Fracasos y
Oportunidades.

Sentir el dolor de los usuarios que se
sienten maltratados por el sistema

Falta de tiempo, recursos y
experiencia sobre el tema

Grandes posibilidades de
mejoramiento en los servicios de las
Entidades




Qué se necesita para su
implementacion

Recoleccion, depuracion y consolidacion de la informacion disponible de
consultas y tramites en el Distrito

Elaboracion del modelo conversacional para el disefio del Chatbot

e Intenciones: Representan el objetivo o el propdsito de la pregunta del
usuario.

e Entidades: Permiten recopilar detalles especificos en la pregunta del
usuario. Al usarlas junto con las intenciones permiten que el chatbot
brinde respuestas especificas.

e Contexto: Informacion obtenida durante la conversacion que puede
utilizarse luego para la toma de decisiones.

e Dialogos: Es la manera de combinar las herramientas mencionadas.



Qué se necesita para su
implementacion

Programacion del modelo
conversacional del chatbot en una
plataforma que permita la interaccion
con voz como DialogFlow de Google

Recursos econdmicos para mantener
la plataforma en funcionamiento

Recursos humanos que mantengan
actualizada la plataforma




