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Bienvenido en que te puem




Conversacion X sen Bogota
con Personeria distrital

Al interactuar con el asistente
virtual esta aceptando las
politicas de privacidad de

Asistente Virtual

datos de la personeria
distrital de Bogota alojado
aqui:

Al interactuar con el asistente
virtual esta aceptando las
politicas de privacidad de
datos de la personeria
distrital de Bogota alojado

aqui: i
Elija a continuacion '
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[ — Politica de privacidad | .UAL

)s publicos en Bogota




EQUIPO

PATROCINADOR:

COEQUIPERAS:




PLAN DE INVESTIGACION (QUIEN Y CUANDO)

Temas

Entrevistas - Observacion

Consulta a expertos

Investigacion

v Mapas de Empatia

v Mapa de Experiencia

v Evaluacioén de los procesos internos de
la entidad.

v’ Definicién del tema y objetivo a tratar.

v Identificaciéon de las necesidades de los
usuarios (as) de Servicios PUblicos
Domiciliarios.

14 entrevistas a ciudadanos
(as) usuarios (as) de los

servicios publicos domiciliarios.

v' Gladys Marcela Torres

v Sebastidn Martinez.

v/ Reunién de Trabajo con la
Direccion de TIC.

v Vigilancia tecnoldgica.
v Identificacién de cinco (5)
patentes.

v Preguntas necesarias.

v Flujo de preguntas.

v’ Prototipado.

v’ Ensayo

v Presentacion de la propuesta.
v’ Ajustes.

v Presentacion final.

v/ Reunion de frabajo con la
Personeria Delegada para el
Sector Habitat.

v Angela Viviana Bobadilla
Gonzdlez.

v Dr. Juan Pablo Conftreras.

v Compartir de experiencias de
innovacion con el ICBF.

v Proceso de recepciéon de
quejas en las empresas de
servicios publicos domiciliarios.

v’ |dentificacion de pasos para
tramites de servicios publicos
domiciliarios.

v/ Recursos.

v’ Derecho de peticion.




{QUE SE HA HECHO PARA SOLUCIONARLO?

CHATBOTS EN LOS SERVICIOS PUBLICOS EN COLOMBIA.

[La Superintendencia de Industria y Comercio. Posee Agente Virtual.

EPM: Tiene a EMA la asesora virtual.

CHATBOTS EN BOGOTA

Enel-Codensa ha atendido mas de 10.000 transacciones a través del robot

Elena.




ANTECEDENTES

REQUERIMIENTOS DE SERVICIOS PUBLICOS DIRIGIDOS A LA
PERSONERIA DELEGADA DE LOS SECTORES DE HABITAT
ENTRE EL 01-01-2020 AL 19/08/2020




Brindar una asesoria mas rapida y oportuna al usuario con
el in de minimizar tiempos de espera para a ellos en la
forma en que debe presentarse un requerimiento ante las
empresas de servicios publicos.

Conectar de forma rapida y directa al usuario con las
empresas respectivas y la Superintendencia de servicios
publicos.

Optumizar el tempo de atencién que brindan los
funcionarios y contratistas de la Entidad.

Acercar la entidad hasta los hogares de los usuarios.
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Descripcion del problema:

Atencion a los requerimientos de servicios publicos
domiciliarios &

Situacion:
Reclamaciones relacionadas con los cobros y prestacion de los
servicios publicos domiciliarios

Oportunidad sobre la que van a trabajar:

Por medio de un Chatbot aportar a dar solucion a las
peticiones presentadas por la ciudadania



Personeria &7

de Bogot4, D.C. |
- PERSONERIA DE BOGOTA D.C. Al servicio de la ciudad &

Personeria Delegada para Sector Habitat:
funcionarios y contratistas

- ENTIDADES PRESTADORAS DE SERVICIOS
DOMICILIARIOS (ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO,
ASEOQO, ENERGIA Y GAS NATURAL).

- CIUDADANIA




Mapa de empatia - Resumen

Nombre del usuario y relacion con la situacion problema
Lider Comunitario locales, ciudadanos del comin de todos los estratos. Siempre recurren a la Personeria para que se le apoye en diversos temas, entre ellos los relacionados
con servicios publicos domiciliarios por cobro excesivo de tarifay reconexion. Debido a la pandemia solicitar el apoyo de la entidad no ha sido muy positivo para él.

Que piensa / siente

Contiene los enlaces para acceder a la
informacién y presenta todos los canales de
atencion directo con las empresas requeridas.
Que no se pone en cintura a las empresas de
servicios publicos y se requiere informar a la
superintendencia.

Solicita de manera clara y precisa la revision del
cobro en las facturas de servicios publicos

Busca informaciéon del nuevo servicio que brinda la
entidad

No necesita salir de su casa en un horario
especifico

Qué le duele o lo frustra Qué quiere ganar, qué lo motiva
No contar con ayuda de entidades del distrito para su

problema de servicios publicos domiciliarios . No saber como
interponer un recurso o presentar un derecho de peticion.
Largas filas invirtiendo tiempo y dinero que a veces no se tiene

Un cobro real y acorde al consumo de su servicio domiciliario.
Que su solicitud llegue a la empresa respectiva sin tantas vueltas.
Satisfaccion de que le atiendan y responsan su solicitud.



El viaje del usuario
Customer Journe

Usuarios: Personas de 30 a 60 anos, trabajadores, propietarias de vivienda.

Fase 5:
Referenciar

Fase 4:
Expandir

Fase 1: Conectar
y atraer al cliente

Fases Fase 3:

Interaccion

Fase 2:
Orientarlo

Experiencias

positivas
PERSOBOT 4 A d
Usuarios familiarizados feisl qgczso SeglIn ek
O\ con el sistema flleeesitiees?

Experiencias

negativas . :
Los usuarios no saben a quien
acudir para hacer reclamos LT I ———
solucion a sus peticiones
o TR et Prueba pilofo, seguimiento, Implementacién del Servicio gratuito 24 horas al dia
medicion y evaluacion Chatbot durante toda la semana
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Como es nuestro usuario

Ciudadanos residentes en la ciudad de Bogota, que cuenten con servicios -
publicos domiciliarios (energia, Agua, Alcantarillado, Recoleccion de [\
basuras, Gas natural domiciliario)

Pertenecientes a estratos 1 hasta el 4
Rango de edad entre los 30 y 60 anos con ingreso fijo o por lo menos estable.

Ciudadanos cuya calidad de vida dependa del un servicio domiciliario.

— pres—
Que cuente con conexion a internet, acceso a café internet, y/o un equipo celular
inteligente (Smartphone)

Conocedor de nuestra Entidad y sus sedes de atencion y los servicios que a traves
de ella podemos asesorar y/o asistir.



DESCUBRIMIENTOS (INSIGHTS)

El Chatbot es una herramienta que a la Personeria de
Bogota le permite direccionar efectivamente el volumen
de solicitudes sobre los servicios publicos domiciliarios,
que aun no fueron conocidos por estas. De manera que,

los funcionarios (as) de la PD para los Sectores de
Habitat, se puedan concentrar en los requerimientos, por
vulneracion de derechos, en esta area.

No requiere de la prespecialidad y al ciudadano (a) le
ahorra 20 dias de tramite. Ademas, de que le puede
entregar formato de recursos y derecho de peticion.




RETOS A RESOLVER

El seguimiento del requerimiento ciudadano
presentado a la empresa de servicios publicos
domiciliarios.

Trazabilidad evitando reprocesos y doble
radicacion a los ciudadanos (as).




RETO DE SEGUNDA GENERACION

PERSOBOT al momento de
aplicarse dejara claro al usuario
(a) que la Personeria de Bogota, le
facilita los canales para

interponer una solicitud a las s

empresas de servicios publicos
domiciliarios y ella es quien debe

darle respuesta a la solicitud.




