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Resumen. La situacion de pandemia por COVID-19 irrumpi6 dramaticamente y movio los
cimientos de nuestra cultura cotidiana. La transformacion digital, hasta ese momento
postergada o negada en algunos ambitos, pas6é de ser un deseo a una necesidad inmediata.
Uno de los grandes desafios fue (y aun es) como interactuar con la ciudadania en estos
escenarios para brindar informacion relevante, oportuna, exacta, mediante un mecanismo
dinamico que permita la actualizacion y oferta inmediata de servicios. La existencia de
diversos canales de comunicacion accesibles y asequibles por parte de toda la ciudadania
debian ser los adecuados no so6lo para dar informacion, sino también para registrar personas
que presentaban sintomas o contactos estrechos con positivos por COVID-19 y ser el nexo
con las autoridades sanitarias. En este articulo se presenta la experiencia del Gobierno de la
Provincia de Buenos Aires.

Palabras claves: omnicanalidad, atencion ciudadana, chatbot, accesibilidad, identidad de canal,
comunicacion institucional, TICs.

Introduccion

La gestion actual asumid el gobierno de la provincia de Buenos Aires en diciembre del 2019. A los
pocos dias, el 31 de diciembre del 2019, se notifico un brote de enfermedad por coronavirus (COVID-19)
en Wuhan (China) [1]. Segtn las autoridades de salud de Wuhan, los primeros casos se manifestaron entre
el 12 y el 29 de diciembre. El 30 de enero de 2020 la OMS declar6 la epidemia de COVID-19 como una
emergencia de salud publica de preocupacion internacional. El 11 de marzo de 2020, el Director General
de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), el doctor Tedros Adhanom Ghebreyesus, anuncié que el
COVID-19 podia caracterizarse como pandemia, es decir, que se habia extendido por varios paises,
continentes o todo el mundo, y que afectaba a un gran numero de personas.

El 4 de marzo de 2020, el Ministerio de Salud de la Nacion Argentina informo acerca del primer caso
importado de COVID-19 en nuestro pais [2] y, tan s6lo dos dias después, el Ministerio de Salud de la
provincia de Buenos Aires confirmo el primer alta médico y epidemioldgico en territorio bonaerense.

Sin haber cumplido un mes de haber asumido, el Gobierno de la provincia de Buenos Aires comenzaba
a transitar un camino bajo la consigna de proteger, ante todo, la salud y la vida de los y las bonaerenses.

Entre las principales medidas adoptadas para enfrentar esta inédita situacion, la gestion provincial
impulso el desarrollo de canales interactivos para la atencion de la ciudadania. Ante un contexto en el que
la presencialidad debia dar lugar a la comunicacidon remota, resultaba necesario generar herramientas que
permitieran acceder a informacion clave sobre la situacion epidemioldgica y, al mismo tiempo, facilitar
consultas de una manera 4gil, accesible y asequible desde cualquier punto del territorio bonaerense.
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De esta manera, con la firme conviccidon de que las tecnologias de la Informacién y la Comunicacioén

(TICs) cumplen un rol central en la consolidacion de un Estado presente, desde el Gobierno provincial se
implementaron dos grandes acciones de innovacién: la optimizacién del Centro de Atencidon Integral
Telefonico de la provincia de Buenos Aires (Linea 148) y la creacion del Sistema Interactivo de la Provincia
(SIP), un chatbot interactivo.

En este articulo, se presentard la experiencia del Gobierno de la provincia de Buenos Aires en el
desarrollo y aplicacion de estos canales de interaccion ciudadana, asi como los desafios de su articulacion
y la importancia de lograr un discurso unificado.

Marco Teorico

Desde hace mas de dos décadas, el empleo de recursos de TIC en la gestion publica se ha ido
consolidando como un factor imprescindible a la hora de pensar politicas que potencien las capacidades de
la administracion estatal. En este sentido, un concepto clave para comprender el real impacto de las nuevas
tecnologias en el funcionamiento de los Estados es el de Gobierno Digital, el cual puede definirse como
“la utilizacion intensiva y estratégica de las tecnologias de la informacion, las telecomunicaciones e Internet
(TIC) a las actividades del Estado Nacional, los Estados provinciales, los Municipios y los Entes Estatales
o Mixtos de modo tal que en sucesivas reingenierias se cumpla el objetivo de la reinvencion del Estado”[3].

Sin embargo, como bien plantean Finquelievich y Prince [3], “aunque estd basado en soportes
electronicos, [el Gobierno Digital] se centra mas en la construccion, mantenimiento y desarrollo de redes
que en la tecnologia”. Segtn estos autores, “lo «nuevoy no es el uso de la tecnologia en si, sino la posibilidad
de abrir canales cada vez mas directos y accesibles para acercar a autoridades y ciudadanos, dialogar,
trabajar en red, compartir informacion y estimular la participacion ciudadana”. Bajo esta mirada, el uso de
las nuevas tecnologias no se concibe como un fin en si mismo, sino como un "catalizador” que contribuye
a la transformacion social [4].

La idea de una articulacion “en red” entre los diferentes actores que participan de la esfera publica ha
llevado a varios autores a definir la existencia de distintos espacios de comunicacion virtual en el marco
del Gobierno Digital [5]: Gobierno-Gobierno (G2G), Gobierno-Empleados (G2E), Gobierno-Empresas
(G2B), Gobierno-Ciudadanos (G2C) y Gobierno-Visitantes (G2V).

En cuanto al espacio de comunicacion G2C, es posible definirlo como un conjunto de iniciativas
“destinadas a brindar servicios administrativos y de informacion a los ciudadanos a través de las TIC” [6].
De acuerdo con esto, Rodriguez et al. [5] explican que uno de los objetivos del Gobierno Digital consiste
en la generacion de nuevos canales tecnologicos que se sumen a los medios tradicionales de comunicacion.
En un mundo donde los dispositivos mdviles se han convertido en una herramienta central para el contacto
entre los individuos, el empleo de la atencion telefonica o de la asistencia presencial como Gnicos medios
de comunicacion no resulta suficiente para satisfacer las crecientes demandas de la poblacion.

En la actualidad, transitamos lo que algunos autores llaman el “capitalismo informacional o cognitivo”,
que comenzd aproximadamente en la década del 70. Zuckerber [7] propone distinguir una fase de redes,
que llega hasta mediados de la década del 2000, y una fase de plataformas, que se extiende hasta el presente.
Una tendencia en el contexto de lo digital es la automatizacion, entendiéndose como tal el reemplazo de
trabajo humano por tecnologias digitales y software. Este concepto, si bien no es nuevo, se va adaptando a
la evolucién de la tecnologia, incluyendo la inteligencia artificial y la robotizacion, en lo que se da en llamar
“automatizacion informacional”. La implementacion cada vez mayor de herramientas digitales como los
chatbots representa una respuesta a esta tendencia.

Ante la necesidad de incorporar diversos canales de comunicacion a la interaccion Gobierno-
Ciudadanos, surgen nuevas variables que deben ser atendidas si se quiere lograr una politica publica
realmente eficiente y transformadora. La primera de estas variables se relaciona con la nocion de
accesibilidad. Tal como afirma Martinez Usero [8], “en el ambito de los servicios de informacion ptblicos,
la accesibilidad a la informacion [...] es una condicion necesaria para la participacion social, la formacion,
el acceso a la cultura y la integracion de las personas con distintas limitaciones funcionales”.
Independientemente de la tecnologia utilizada, deben generarse las condiciones para que la informacion
pueda llegar a todos los ciudadanos.
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Otra de las variables a tener en cuenta se vincula con identificar la estrategia mas adecuada para integrar

la informacion transmitida a la ciudadania desde los diferentes canales de comunicacion. En términos
generales, es posible definir dos enfoques principales para la gestion de canales: la multicanalidad y la
omnicanalidad.

La multicanalidad es la posibilidad de utilizar diferentes canales de comunicacioén, donde cada uno de
ellos ofrece informacion y acceso a distintos servicios. Por ejemplo, una organizacién puede interactuar
con las personas mediante una pagina Web (un canal digital), donde se ofrece un conjunto de productos, y
un canal telefonico para terminar de cerrar la compra. En consecuencia, este modo de organizacion supone
una gestion independiente para cada canal. Tanto los objetivos como el tratamiento de la informacion tienen
su propia agenda, de manera que no se contempla el intercambio de datos entre ellos ni la unificacion de
contenidos [9].

La omnicanalidad, en cambio, utiliza varios canales para brindar el mismo tipo de informacién o
servicios. La experiencia se centra en la persona o usuario que accede: independientemente del canal que
elija va a obtener la misma informacion, es decir, experimenta una interacciéon homogénea mas alla del
canal. Gracias a esta estrategia integrada, es posible no sé6lo definir objetivos comunes para todos los
canales, sino también analizar los datos obtenidos de forma conjunta, algo indispensable para conocer las
necesidades e inquietudes de la ciudadania. A su vez, otra ventaja de este enfoque reside en que los efectos
positivos de su gestion adoptan un caracter transversal. Una actitud positiva frente a cualquiera de los
canales generalmente redundara en una mejor predisposicion hacia el resto [10].

Articulacion de los canales de comunicacion: en busca de un discurso unificado

Cuando desde el Gobierno de la provincia de Buenos Aires se asumio6 el desafio de optimizar y generar
nuevos canales de comunicacion con la ciudadania, uno de sus principales objetivos consistio en garantizar
que, independientemente del medio elegido, la informacidn obtenida fuera siempre la misma, con la misma
calidad de relevante, oportuna, actualizada y exacta. En este sentido, la nocion de omnicanalidad se volvid
esencial para articular todo el proceso.

A través de la comunicacion institucional, las organizaciones publicas transmiten su identidad, por lo
que debe existir una logica entre la identidad de los organismos y la gestion de gobierno: el contenido, la
forma y el objetivo que se desea alcanzar debe ser compartido, y por lo tanto debe sostenerse el mismo
mensaje en los diferentes canales de atencion a la ciudadania.

Tener un discurso ordenado y no contradictorio es una responsabilidad de las acciones de gobierno
frente a la comunidad, por lo que la coherencia es un elemento indispensable, sobre todo en contextos de
CTisis.

Otro proceso fundamental para establecer las pautas de funcionamiento de los diferentes canales de
atencion a la ciudadania fue la definicion de una identidad de canal. En este contexto, la identidad [11] se
entiende como un conjunto de caracteristicas, valores, ideologias y normas especificas que caracterizan y
diferencian a cada canal de manera independiente. Cada medio de atencion tiene particularidades distintas,
a priori por interactuar con la ciudadania a través de diferentes dispositivos, por lo que fue imprescindible
definir atributos especificos para cada uno. Estos atributos se convirtieron en la base desde donde se
confeccionan, actualizan y comparten contenidos especificos para la ciudadania.

En los proximos apartados, detallaremos las caracteristicas de cada uno de estos canales, siempre bajo
la premisa de la omnicanalidad como eje organizador.

Centro de Atencion Integral Telefénico 148

El Centro de Atencion Integral Telefonico de la provincia de Buenos Aires (en adelante Linea 148)
depende de la Direccioén Provincial de Gobierno en Linea (DPGEL) de la Subsecretaria de Gobierno Digital.
Es el canal de interaccion y comunicacion telefonica con la ciudadania bonaerense.

Hasta principios del 2020, atendia consultas por tramites de organismos provinciales, funcionando de
lunes a viernes, de 8 a 20 hs, con 50 personas operando. Como consecuencia de la emergencia sanitaria
declarada ante la pandemia de COVID-19 y por decision de la Jefatura de Gabinete de Ministros del
Gobierno de la Provincia ante el sustancial aumento del caudal de llamados, la semana del 24 de marzo se
incorporaron 300 personas para cubrir las 24 hs. de los 7 dias de la semana.
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La comunicacion mediante Ia Linea 148 por parte de personas con sintomas compatibles con COVID-

19 es el inicio en el ciclo donde intervienen los diferentes actores en el marco de la pandemia (Ministerio
de Salud de la Provincia de Buenos Aires, obras sociales, municipios).

Las personas que atienden consultas sobre tramites u organismos especificos responden de acuerdo con
las pautas, capacitacion y material provisto por dichos organismos. En el caso de quienes responden por
consultas en el contexto de pandemia o para el registro de sintomas compatibles con COVID-19, las pautas
y el material se define a partir de las indicaciones de la autoridad sanitaria (Ministerio de Salud de la
Provincia de Buenos Aires).

En lo que respecta al estilo de comunicacion, si bien la oralidad habilita una interaccion dindmica y
fluida, también puede generar controversias o malestares en las personas que se comunican si no se aplican
ciertas estrategias que favorezcan al didlogo. La comunicacion telefénica no permite un intercambio
gestual, pero, sin embargo, la sonrisa, la predisposicion y el respeto “se escuchan”.

Por lo expresado, se definieron atributos principales para que la atencion a través de la Linea 148 sea
seria y formal, por medio del uso del pronombre personal usted durante toda la conversacion, que asimismo
marca una distancia necesaria entre interlocutores; amable y servicial, promoviendo la utilizacion de frases
como “Por favor, digame en qué puedo ayudarle.”; “Me encuentro a disposicion para lo que usted
necesite. ”’; resolutiva y proactiva para dar una respuesta concreta y comprensible a las consultas de la
ciudadania y para transmitir informacion actualizada y verificada; y por Gltimo empatica e inclusiva,
poniendo en practica en todo momento la escucha activa [12] y respetando la identidad de género de quienes
llaman, tanto en el trato interpersonal como en la carga de datos ante posibles sintomas sospechosos de
COVID-19 y/o contactos estrechos.

Empero, es una realidad que, muchas veces, quienes operan telefonicamente deben enfrentarse a la
frustracion o desilusion por parte de la ciudadania ante la dificultad para solucionar los problemas que se
plantean.

Entre las consecuencias del aumento de la cantidad de 1lamados, que en momentos de aumento de casos
de coronavirus promedian los dos millones de llamadas entrantes mensuales, se evidencian dos situaciones
concretas: el malestar de quienes llaman al encontrarse con una demora sustancial en la atencion telefonica,
que se traduce en una idea falsa de “Estado ausente”; el estrés y agotamiento de quienes operan la Linea
148 ante el incesante ingreso de telecomunicaciones.

La dificultad de acceso a la informacion a través de la Linea 148 se profundizé en los momentos
denominados “primera o segunda ola de COVID-19”, cuando dia a dia se reportaban picos de casos de
coronavirus cada vez mas altos. Es posible identificar esta situacion en los siguientes tableros de datos,
correspondientes a los meses de marzo, abril y mayo del afio 2021, durante el transcurso de la segunda ola
de COVID-19 en Argentina.

e Marzo 2021:

Incoming calls Ciudadanos que llaman Registros n® anénimos
1.967.660 503.257 8.684
+ 309.1% + 97.3% ¢ 27.6%
Entrantes Rechazadas Ciudadanos atendidos Eirr::‘zltie de cludadanos
966.538 1.001.122 142.714 28 %
+ 100.9% + No corresponde +£311% 5 -33.6%

Este tablero refleja que durante el mes de marzo de 2021 ingresaron 1.967.660 llamadas a la Linea 148,
lo que significo un aumento del 309% con respecto al mes anterior (febrero). Este drastico aumento, que se
dio de un mes al otro, tuvo como consecuencia un considerable déficit en la atencion a la ciudadania,
quedando sin ser atendidos durante ese mes 1.001.122 llamados.

50JAIIO - STS - ISSN: 2451-7631 - Pagina 79



STS, Simposio Argentino sobre Tecnologia y Sociedad

e Abril 2021

Incoming calls Ciudadanos que llaman  Registros n® anonimos
2.570.098 582.724 7.571
+32.7% £19.8% +-8.0%
Entrantes Rechazadas Ciudadanos atendidos fc;::l'goajﬁe de cludadanos
1.254.012 1.316.086 121.755 21 %
+341% +31% 5-10.4% +-25.2%

Durante el mes de abril de 2021 nuevamente se registro un aumento significativo de llamadas entrantes:
2.570.098 llamadas, de las cuales 1.316.086 no fueron atendidas. Si bien aumento el nimero de llamadas
atendidas respecto al mes anterior, durante abril continué el déficit en la atencion a la ciudadania, dejando
sin informacién a un enorme nimero de ciudadanos/as.

e Mayo 2021
Incoming calls Ciudadanos que llaman Registros n® andénimos
1.608.952 552.423 8.788
§-41.8% 3 -8.1% ¢t 11.6%
Entrantes Rechazadas Ciudadanos atendidos :ir;:irggf de ciudadanos
1.586.956 21.996 148.178 27 %
* 23.3% 8 -99% + 17.0% t 27.3%

Sin embargo, durante el mes de mayo de 2021 se registré un marcado descenso de llamadas entrantes,
situacion que puede deberse a la implementacion del chatbot SIP durante el transcurso de ese mes. En mayo
se registraron 1.608.952 llamadas entrantes, de las cuales s6lo 21.996 llamadas no pudieron ser atendidas.

Estos datos concretos, la imposibilidad de dar respuesta frente a la alta demanda, el estrés manifestado
por parte de quienes operan, el impacto que se generd en parte de la comunidad ante la demora en acceder
a los servicios estatales y la evidencia de que gran parte de la informacion brindada a través de la Linea 148
podia ser automatizada en mensajes estandarizados, arrojaron la necesidad de contar con un canal de
comunicacion que permitiera disponer de la informacion de una manera rapida, abierta y accesible, sin
necesidad de establecer un dialogo con un/a operario/a.

La puesta en valor del Sistema de Chat Interactivo Provincial (SIP) fue la respuesta ante la necesidad
de ampliar la llegada de la comunicacidn institucional, por medio de un sistema que interactie con personas
a través de un lenguaje de conversacion natural y dindmico.

148Accesible

La linea de atencion virtual “148 Accesible”, del Centro de Atencion Telefonica Linea 148, se puso en
funcionamiento a mediados del 2020 para recibir consultas sobre coronavirus y reportar sintomas de
COVID-19 de las personas sordas e hipoacusicas (SoH), a través de una videollamada con un/a operario/a
intérprete. Esta experiencia inicial sirvi6 para aprender acerca de las necesidades y modalidades propias en
la comunicacion con las personas con este tipo de discapacidad.

A poco tiempo de iniciar la atencion a través de este canal, se comenzaron a recibir llamadas
de personas SoH solicitando informacién sobre otros temas. Algunas situaciones fueron particularmente
sensibles y criticas: 1llamadas de mujeres SoH en situaciones de violencia de género que no tenian otra
alternativa que el 148 Accesible para pedir ayuda.

En esos momentos tomamos real dimension del problema ante el cual estdbamos: brindar asistencia a
la comunidad SoH en su necesidad de comunicarse con el gobierno provincial. La consulta y el registro de
sintomas COVID-19 fue el primer paso en el camino de realmente incluir a toda la ciudadania con un
enfoque realmente accesible y asequible.
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148Accesible, una linea que nacio en el contexto de la pandemia para la interaccion con personas SoH,

hoy es un proyecto que integra la posibilidad de dar respuesta sobre trdmites provinciales, y ser via de
entrada para ayudar a las personas con esta discapacidad a comunicarse con otros organismos.

Este canal de comunicacion virtual supo dar respuesta ante una demanda que la atencion teleféonica no
podia asistir y puso en manifiesto que la cultura digital y los productos que la componen son una posible
solucidn para garantizar el derecho a acceder a la informacién publica, ya que no s6lo permiten implementar
un medio de comunicacion agil y dinamico con la ciudadania, sino que también es accesible para la
comunidad SoH y, por lo tanto, inclusiva.

El Sistema Interactivo de la Provincia

La Subsecretaria de Gobierno Digital y, en particular, la Direccion Provincial de Gobierno en Linea
enmarca sus proyectos partiendo desde la premisa de que el Estado no puede dejar de incorporar a las
tecnologias de la informacion (TICs), ya que las considera un elemento imprescindible para el disefio de
politicas publicas. Es parte de sus misiones y funciones ya que entiende que las TICs pueden contribuir
significativamente en la mejora de la provision de servicios y tramites estatales, asi como también promover
el crecimiento de la cultura digital.

Desde esta premisa, y a raiz de las dificultades para acceder a los servicios publicos a través de la Linea
148 por la alta demanda de 1lamadas entrantes, la insercion de herramientas tecnologicas de facil acceso
para la ciudadania tuvo un papel determinante para pensar y proponer nuevas politicas publicas enmarcadas
bajo el concepto de Gobierno electronico [13].

Asi fue que, en mayo de 2021, se puso a disposicion de la ciudadania el SIP, el sistema de chatbot
interactivo de la Provincia para brindar asistencia y respuesta rapida ante temas relacionados con la
situacion de pandemia.

Los bot de charla o bot conversacionales (en inglés, chatbot) son aplicaciones de software que simulan
mantener una conversacion con una persona interactuando mediante respuestas automaticas a las preguntas
realizadas por el usuario. Las preguntas y respuestas las elaboran previamente un conjunto de expertos y
son cargadas al sistema en formato “arbol”, que relaciona temas, preguntas, palabras o intenciones con
contenido informativo.

Experiencias como las del caso “Boti” en la Ciudad Autonoma de Buenos Aires [14], o en casos de
chatbots implementados en Espafia para brindar acceso a la salud durante tiempos de pandemia [13] son un
antecedente de que la implementacion de los “bots” pueden colaborar en la mejora de la atencidon a la
ciudadania, resolviendo en gran parte los problemas generados por la dificultad para acceder a la atencién
telefonica a través de la Linea 148.

Esto es posible ya que una de las principales caracteristicas de los chatbots es que permiten ampliar el
acceso de personas usuarias a la informacion de una manera rapida, dinamica y eficaz. A su vez, tienen la
capacidad de interactuar de forma auténoma, de automatizar respuestas de manera total o de derivar con
un/a operario/a en caso de no tener una respuesta acorde, pudiendo acceder a ellos a través de dispositivos
tecnoldgicos populares, como el Smartphone, la Tablet y/o la PC [15], [16].

Ademas, posee un sistema de funcionamiento muy sencillo, lo que permite que cualquier persona esté
capacitada para manejarlo, interactuar y obtener respuestas, ya que se encuentra programado para responder
las preguntas que habitualmente realiza la ciudadania.

El asistente virtual o bot es quien inicia la conversacion, responde preguntas y dispone la informacion
a través de menus con opciones, que permiten una navegacion ordenada y consecuente. La interaccion se
da a través de la palabra escrita durante todo momento, lo que permite brindar informaciéon de un modo
conciso, claro y directo, pero también puede entorpecer el dialogo si no se tiene especial cuidado en la
forma y en el tono en el que se redactan los mensajes para la ciudadania.

El intercambio a través de mensajeria puede resultar frio y distante dado que este medio carece de
entonacion. Por este motivo y pensando en una mejor experiencia para personas usuarias, fue necesario
definir criterios gramaticales, recursos graficos y una logica de distribucion de contenidos especifica para
SIP que permitieran respetar la omnicanalidad, pero adaptada a las caracteristicas del medio. Esta instancia
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definitoria fue crucial para crear la personalidad del asistente virtual de la Provincia de Buenos Aires, y

para sostener una coherencia entre el lenguaje habitualmente empleado en mensajeria instantanea y la
seriedad y responsabilidad con la que se trabaja desde los organismos del Estado provincial intervinientes.

En ese sentido, para la creacion de la identidad del SIP se definieron como atributos principales la
cercania y la seriedad empleando el segundo pronombre personal vos en un tono formal. Esto marca una
diferencia con la atencion telefonica, donde se emplea el usted, ya que la mensajeria instantanea tiene la
caracteristica de ser mas cercana y habitual para las personas consultantes, por este motivo se defini6 aplicar
“un mismo codigo” de didlogo. Ademas, el SIP es resolutivo y conciso ya que ofrece informacion concreta,
redactada de un modo sencillo, corto y con recursos graficos propios del chat (emojis, vifietas, numeros,
links.). Asimismo, el bot es considerado como inteligente y asociativo, ya que tiene la habilidad de vincular
preguntas o términos con respuestas mediante palabras clave que puedan incluir usuarios y usuarias cuando
realicen consultas [17].

La asociacion de preguntas con respuestas por medio de palabras clave es una cualidad que se enriquece
conforme se agrega informacion o se actualiza. Los contenidos presentes en la estructura de SIP crecen a
partir de la decision de las instituciones de incorporar informacion; debido a la demanda de la ciudadania
bonaerense (el SIP arroja estadisticas sobre temas mas consultados, entre otras); por anticipacion ante
eventos que requieran difundir contenidos especificos, como por ejemplo traslados durante las vacaciones.

Durante el intercambio, es posible que el bot no comprenda frases o preguntas, tanto por falta de
informacion como por una mala interpretacion del mensaje que emite la persona consultante. Ante esta
situacion, en primera instancia se sugiere reformular la frase o elegir una opcion dentro del ment, pero si
la incomprension o la falta de respuestas persiste, el SIP deriva la conversacion directamente a un
operador u operadora de la Linea 148 para que asista a los interlocutores a través del chat.

Para acceder al chatbot de la Provincia, SIP, los usuarios pueden enviar un mensaje de Whatsapp al
numero 221 429-4002, o bien ingresar a través de todos los sitios web del Gobierno de la Provincia.

SIP esta desarrollado por Botmaker, una plataforma conversacional para responder rapido y bien en
todos los canales de comunicacion digital, que permite conectar bots y agentes de atencion para crear
experiencias digitales. Con su propio motor de inteligencia artificial con aprendizaje automatico (machine
learning) posibilita comprender y anticipar las necesidades y solicitudes de los usuarios. El mismo esta
enfocado en la interpretacion de intenciones de usuarios, expresadas a través del lenguaje natural, ya sea
mediante el uso del texto o de la voz. Asi, sus bots interpretan y responden mensajes sin importar si son en
formato escrito o por audio, permitiendo una comunicacion accesible e inclusiva, lo que es clave a la hora
de brindar atencion ciudadana.

La plataforma procesa miles de conversaciones por dia y puede conectarse a mas de 20 canales, ya sea
a través de APIs o web service. Ademas, Botmaker es WhatsApp Solution Provider Oficial. Quien
configura y pone en produccion el SIP es la Direccion Provincial de Sistemas de Informacion y Tecnologias
(DPSIT) de la Subsecretaria de Gobierno Digital de la Jefatura de Gabinete de Ministros bonaerense.

Entre las ventajas de la implementacion de este canal de comunicacion, es posible dar cuenta del
descenso en la cantidad de consultas por parte de la ciudadania a través de la Linea 148, optando las
personas por informarse a través de esta herramienta digital. Los siguientes graficos expresan el aumento
de la cantidad de usuarios y usuarias que ingresan a SIP durante los meses de mayo, junio y julio del afio
2021, nameros que se traducen en una reduccion de llamadas entrantes y en un crecimiento en la calidad y
cantidad de asistencia o respuestas brindadas.

e Mayo 2021

Inicios de Sesion Muevos vs Recurrentes

467152

Cantidad usuarios
44400 g » Usuarios Nuevos

Usuarios Recurrentes

No Enviadas

88764
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e Junio 2021

Inicios de Sesion Nuevos vs Recurrentes

2491773

Cantidad usuarios

2284415

« Usuarios Nuevos
» Usuarios Recurrentes

No Enviadas

101755

e Julio 2021

Inicios de Sesién Nuevos vs Recurrentes

4146342

Cantidad usuarios

3367248

= Usuarios Nuevos
» Usuarios Recurrentes

No Enviadas

142975

Estos graficos expresan en nimeros el exponencial crecimiento de interacciones a través del chatbot SIP
desde su implementacion en mayo de 2021: durante el primer mes se registraron 467.152 conversaciones;
en el mes de junio aumentaron exponencialmente a casi dos millones y medio; y en julio superaron
ampliamente los cuatro millones, siendo éste el mes con mayor cantidad de interacciones desde que se
implementd el bot conversacional.

El contenido y la conformacion de equipos multidisciplinarios

Para la evaluacion, proyeccion y actualizacion de los contenidos presentes en el chatbot SIP fue
necesario contar con un equipo multidisciplinario [18] que interviniera desde diferentes enfoques o miradas
especificas y que combinara conocimientos, habilidades y métodos con un objetivo comun: la puesta en
valor y actualizacion de un nuevo canal de comunicacion virtual con la ciudadania.

En una primera instancia, la Direccion Provincial de Gobierno en Linea conformé un equipo de trabajo
interno con el fin de analizar la situacion inicial [19] del chatbot desde diferentes enfoques: la Direccion de
monitoreo y evaluacion analizo los procesos, el flujo de informacion y las estadisticas que arrojaba el SIP
(consultas frecuentes, cantidad de usuarios y usuarias participantes, intuicion del bof); la Direccion de
Atencion a la Ciudadania capacitd e incorporo6 operadores y operadoras para la atencion mediante el chatbot
y analizo la propuesta de distribucion de la informacién; el Area de Comunicacion analizé contenidos ya
presentes en SIP (en formato de arbol), confecciono6 propuestas de organizacion de contenidos nuevos para
incorporar al chatbot y propuso un lenguaje, un tono de voz, un modo de comunicarse con la ciudadania.

Este trabajo arrojo una propuesta inicial que permitié avanzar en la conformacién de un equipo
multidisciplinario interministerial, donde participaron referentes de la Direccion Provincial de Gobierno en
Linea, del Area de Comunicacion del Ministerio de Jefatura de Gabinete de Ministros, del Ministerio de
Comunicacion Publica y de la Direccion Provincial de Sistemas de Informacion y Tecnologias (DPSIT).
Este grupo, conformado por informaticos e informaticas, lingiiistas y comunicadoras profundizo el analisis
de los contenidos y su distribucién, enfocandose en generar una mejor experiencia para las y los usuarios;
indagd en los temas mas consultados por la ciudadania a través de la Linea 148 y de las consultas “sin
respuesta” realizadas a través del chatbot SIP; definié un lenguaje adaptado a las caracteristicas de la
mensajeria instantanea; incorpor6 recursos narrativos y graficos para dinamizar el contenido; entre otros
aportes.
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Conclusiones

La atencién telefonica es un canal de comunicacion utilizado principalmente por quienes tienen
limitaciones para acceder a los instrumentos digitales. La masividad de uso de los celulares, dan, en cierto
modo, una garantia razonable para establecer una comunicacion mediante ese medio.

Pero en el contexto actual no era suficiente. Se hacia imprescindible la explotacion de otros canales.

La situacion de pandemia exigi6é adaptar rapidamente las formas y herramientas para establecer una
comunicacion eficiente con la ciudadania. Esos cambios e incorporaciones se aplicaron en la
infraestructura, los canales de comunicacion, la adopcion de nuevos protocolos de seguridad e higiene, la
capacitacion dinamica, la disponibilidad del personal todos los dias durante las 24 hs, la incorporacion de
la modalidad remota de atencion y del chatbot como nuevo canal, junto con la adopcion de modalidades,
herramientas y practicas adecuadas a cada canal.

El desafio siempre fue elaborar estrategias en forma conjunta con otras direcciones de la Subsecretaria
y organismos involucrados, intentando visualizar las alternativas futuras, representando el reflejo global de
la incertidumbre actual y el andlisis de alternativas y propuestas, aprendiendo y adaptandonos a los
escenarios que emergen en una situacion sanitaria de estas caracteristicas. Por ello, desde el inicio se
promovié lo dindmico, el reconocimiento de aciertos y desaciertos, la comunicacion activa con quienes
estan en la primera linea: quienes interactuan con la ciudadania.

El mensaje desde todos los medios “Llame al 148” instal6 a la Linea 148 como el lugar donde llamar,
un medio para hablar con alguien. Y en tiempos de pandemia y aislamiento hablar con ese alguien deberia
significar el establecimiento de un vinculo de bienestar. En la emergencia sanitaria, la difusion de la
existencia de la linea, y luego del chatbot, unificod el lugar de consultas, reclamos, llegando aun lo que
corresponde a otras lineas rapidas existentes (144, 108, 102, 911, etc.). Como consecuencia de ello, quienes
operan tuvieron que enfrentarse a situaciones no esperadas, en muchos casos estresantes, y por qué no
decirlo, frustrantes, que habitualmente atienden las otras lineas: emergencias sanitarias, policiales, violencia
de género, denuncias por trabajo infantil o gente en situaciéon de calle. Se establecieron lazos de
colaboracion activa con las otras lineas rapidas.

Las tecnologias emergentes abren nuevas alternativas de comunicacion. {Como mejorar la respuesta de
voz interactiva (Interactive voice response, IVR) que nos “atiende” al llamar al 148 para que, presentando
todas las posibles opciones, sea dinamico e inclusivo? ;Coémo automatizar tareas garantizando la
identificacion correcta y autenticacion? ;Se puede establecer una logica de derivacion de preguntas y
respuestas que se adapte a todas las alternativas para indagar sobre un problema?

La experiencia de actualizacion del SIP permitié comprobar una vez mas lo importante que resulta la
cooperacion de diferentes areas de conocimiento a la hora de elaborar herramientas de asistencia integral.
Mientras que los aportes desde la lingiiistica y la comunicacion fueron claves para identificar la forma mas
adecuada de acercar un contenido altamente especializado a la comunidad, la participacion de profesionales
del sector informatico permitio organizar dicha informacion de una manera mucho mas intuitiva y adaptada
a las caracteristicas propias de un sistema de respuesta automatica como el chatbot. A su vez, la accion
conjunta de diferentes sectores de la administracion publica de la provincia de Buenos Aires contribuyo a
consolidar un mensaje unificado y en sintonia con los lineamientos de la omnicanalidad.

Tener la omnicanalidad como objetivo en la forma de comunicarse con la ciudadania es un desafio
constante, donde la informacién, uno de los mayores activos de una organizacion, fluye, se construye y se
comparte. Exige encontrar los caminos adecuados para llegar a quienes habitan la provincia de Buenos
Aires en forma accesible, asequible e inclusiva.
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