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Disefio de un mapa de procesos para la mejora del funcionamiento del agente Virtual de

la Alcaldia Mayor de Bogota

Resumen

El presente informe presenta la hoja de ruta metodoldgica que permite disefiar el mapa
de procesos para el funcionamiento del agente virtual de la Alcaldia Mayor de Bogota. El
documento analiza de manera general la normatividad existente en Colombia en temas de
Gobierno Digital, presenta un caso internacional que sirve de contexto a la importancia de
chatbots de ciudad y analiza referencias bibliogréficas sobre gestion de proyectos que
aportan a la propuesta de construccion del mencionado mapa y, de implementarse, a
mejorar un proyecto de transformacion digital.

Palabras clave: administracion publica, gobierno electrénico, gestion, método de

planificacion, innovacion



Problema de Investigacion

Desde el 2022, la Alcaldia Mayor de Bogota puso en marcha el Agente Virtual Chatico, un
chatbot soportado en inteligencia artificial -disponible en web (Alcaldia Mayor de Bogota, 2024)
y en WhatsApp bajo el numero 57 + 316 0231524- que: brinda informacién sobre tramites,
servicios y eventos de la ciudad; permite transaccionalidad para procesos como citas médicas,
oferta geolocalizada de servicios para poblacién en condicion de discapacidad y consulta sobre
giros de ingreso minimo garantizado para poblacion beneficiaria; y funciona como medio de
atencion a usuarios a través de agentes humanos, atendiendo en promedio 500 ciudadanos
diarios de lunes a viernes. También ha servido de canal para procesos de participacion
ciudadana como la votacion de presupuestos participativos (Secretaria de Planeacion de
Bogot4, 2024) y durante el primer trimestre de 2024 se utilizara para invitar a los habitantes de
la ciudad a realizar sus aportes a la construccion del Plan de Desarrollo Distrital 2024 — 2028.

Actualmente Chatico tiene un uso de hasta 50.000 interacciones por mes y un potencial de
crecimiento constante, cifras derivadas del tablero de analitica que soporta la herramienta. A
esto se suma el potencial de alcance de los chatbots disponibles en WhatsApp en razén al
aumento de acceso a internet y a que es una herramienta en la que, incluso sin tener plan de
datos en el celular, funciona en muchos de los operadores que ofrecen servicios en el pais.

Frente al tema del acceso y la manera en cémo usan internet los ciudadanos de Bogot4,
existen cifras contundentes, como el caso de la Encuesta Multipropoésito del DANE
(Departamento Adminsitrativo Nacional de Estadistica - DANE, 2021) o del documento
“Monitoreo de tendencias tecnoldgicas y de consumidor 2023”, de la Comision de Regulacion
de Telecomunicaciones de Colombia (Comisiéon de Regulacion de Comunicaciones - CRC,
2023).

La informacion de la Encuesta Multipropésito del DANE da cuenta de que en Bogota el

79,7% de personas de 5 afios y mas que acceden a internet, utilizan redes sociales en la



ciudad; el informe de la CRC, entretanto, evidencia que entre las redes sociales de mayor uso
en el mundo, WhatsApp ocupa el tercer lugar, después de Facebook y Youtube y que la
creacion de usuarios aumenta diariamente. “Este crecimiento queda en evidencia al destacar
gue cada segundo se registra en promedio la creacion de 5.5 nuevos usuarios en las redes
sociales, llegando a que mas del 90% de los usuarios de Internet a nivel global utilizan las
redes sociales al menos una vez al mes. Las redes sociales méas populares son Facebook,
Youtube, WhatsApp, Instagram y WeChat, alcanzando entre estas 5 redes una cifra cercana a
11 mil millones de usuarios activos de manera mensual” (Comision de Regulacion de
Comunicaciones - CRC, 2023)

Es asi que, prestar servicios a la ciudadania de Bogota a través de sitios web y redes
sociales, como es el caso del chatbot Chatico, demanda la creacién, documentacion y
seguimiento de procesos gque soporten su operacion.

Entre estos procesos se encuentran: la planeacion de la herramienta, el proceso contractual
para ponerla en marcha, la interaccion entre entidades que disponen informacién o servicios en
la misma, la analitica de datos para la toma de decisiones y los ejercicios de innovacién para
incorporar mejoras centradas en el usuario. Cada uno de ellos se realiza con actores diferentes
de dentro y fuera de la Alcaldia Mayor y supone un desafio, pues no se puede/debe forzar a
implementar procesos a externos para lograr el éptimo funcionamiento de un proyecto interno.

A la fecha, algunos de estos procesos se vienen realizando de manera organica y otros
soportados en el sistema de gestion de calidad de la Alcaldia Mayor de Bogota. Sin embargo,
no existe en el proyecto una documentacion detallada sobre cuales son los procesos que
soportan la operacion de Chatico desde sus diferentes frentes de accion.

Realizar este trabajo, supone una oportunidad para el mejor desempefio del proyecto y se
puede convertir en una hoja de ruta para otras ciudades de Colombia o de la region que

quieran implementar iniciativas similares a la de Bogota.



¢, Como se debe disefiar un mapa de procesos para el éptimo funcionamiento del agente
Virtual de la Alcaldia Mayor de Bogota, teniendo en cuenta que no todos estos procesos son
del ambito interno de la Alcaldia, sino que también existen otros actores que no se rigen por los

sistemas de gestién de calidad de esta organizacion?

Objetivo general

Disefiar un mapa de procesos internos y externos que se llevan a cabo en el marco del

proyecto de Agente Virtual Chatico, de la Alcaldia Mayor de Bogota.

Objetivos especificos
1. Identificar y documentar actores, roles y propoésito de cada uno de los procesos que se
desarrollan en el marco del proyecto de Agente Virtual Chatico. Encontrar puntos de
relacién entre procesos de diferente indole, por ejemplo, el de innovacién con el de
cargue de cometidos.
2. Analizar los datos existentes, brindados por la analitica de la herramienta de desarrollo
de Chatico, asi otros de contexto que hacen referencia a comportamientos de consumo
en internet, para determinar cuéles de los procesos mapeados son los mas criticos y
gue demandan mas atencion en le desarrollo del proyecto
3. Determinar qué procesos se realizan y estan incorporados en el Sistema de gestion de

Calidad de la Alcaldia Mayor de Bogot4 — Secretaria General



Marco Teorico

Disefiar un mapa de procesos internos y externos que se llevan a cabo en el marco del
proyecto de Agente Virtual Chatico, de la Alcaldia Mayor de Bogoté, supone analizar tres
momentos claves, con el objetivo de lograr resultados Gtiles para la administracién publica, en
este caso particular, la Secretaria General, entidad que presupuestalmente est a cargo de
esta herramienta.

El primer momento es dar un vistazo general a la literatura y normativa existente en Colombia
frente a Gobierno Digital y exactamente a la Politica de Gobierno Digital liderada por el
Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones y cuya vision mas reciente y
de obligatorio para las entidades publicas esta consignada en Decreto 767 de 2022.

El mencionado Decreto establece los “los lineamientos generales de la Politica de Gobierno
Digital, entendida como el uso y aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, con el objetivo de impactar positivamente la calidad de vida de los
ciudadanos y, en general, los habitantes del territorio nacional y la competitividad del pais,
promoviendo la generacion de valor publico a través de la transformacion digital del Estado, de
manera proactiva, confiable, articulada y colaborativa entre los Grupos de Interés y permitir el
ejercicio de los derechos de los usuarios del ciberespacio” (Ministerio de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones , 2022)

Revisar este marco normativo y procedimental es clave de cara al desarrollo de este trabajo de
investigacion, pues permite identicar qué tipo de procesos (contractuales, de proteccion de
datos personales, de reporte de seguimiento a la gestion, entre otros) son ademas de
estratégicos, de obligatorio cumplimiento.

En efecto, la lectura del Decreto, los manuales de implementacién de la politica y los
documentos guia para las entidades que dispone el Ministerio de las Tecnologias de la

Informacion y las comunciaciones, evidencian que el agente virtual Chatico se encuentra



claramente clasificado en las lineas de accién de la mencionada politica. (Ministerio de las

Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones , 2022)
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llustracion 1.
Resumen Politica de Gobierno Digital de Colombia
También se propone hacer un analisis a través de entrevista con los creadores o participantes
de al menos un caso internacional de chatbot de ciudad/pais. Se sugiere Boti, de la ciudad de
Buenos Aires o TINA, asistente virtual de Argentina. Este ejercicio permitira conocer el
potencial de este tipo de herramienta, mas cuando en la documentacion del proyecto disponible
en la pagina web de la ciudad de Buenos Aires se afirma que en 2022 Boti alcanz6 26 millones

de interacciones a través de WhatsApp. (Gobierno de la ciudad de Buenos Aires, 2024)
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Paralela e esta revision nacional e internacional y con base en bibliografia sobre gerencia de
proyectos, se propone indagar primero y encontrar respuestas metodoldgicas y soportadas
académicamente a por qué el agente virtual Chatico, resulta estratégico para la Alcaldia Mayor
de Bogota.
En su libro “Administracion de Proyectos”, Erik W Larson y Clifford F Gray hacen una
afirmacion muy pertiente para el objeto de este trabajo. “Cuanto mas grande y diversa sea una
organizacién, mas dificil sera crear y mantener un fuerte vinculo entre la estrategia y los
proyectos. ¢ Como puede una organizacion garantizar este vinculo? La respuesta requiere la
integracion de proyectos con un plan estratégico. La integracion supone la existencia de un
plan estratégico y un proceso de priorizacion de proyectos por su contribucién al plan” ( Larson
& Gray, 2021)
En la administracion publica es comdn que existan proyectos de gobierno que duran lo mismo
(o menos) que un periodo presidencial o de alcade. Parte de este trabajo de investigacion es
comprobar la importancia de Chatico como proyecto estratégico para la Alcaldia Mayor de
Bogota y a partir de eso, presentar una propuesta de de disefio de un mapa de procesos, que
se convierta en insumo fundamental para su mejor implementacion y alcance.
Continunado con la propuesta de los autores Larson y Gray, y al verificar que Chatico es un
proyecto estratégico de transformacion digital, se exploraran los siguientes aspectos del
proyecto: recursos, alcance, equipos y mecanismos existentes para medir el desempefio. (
Larson & Gray, 2021). También, y con base en la documentacion existente en los repositorios
sobre leccciones aprendidas o en un ejercicio cualitativo de recoleccién de informaciéon con
trabajadores del proceso, se hara referencia a los temas que no han funcionado como se
esperaban durante el proceso de implementacién de Chatico.
Una vez analizada la informacién normativa enmarcada en la Politica de Gobierno Digital y
entendiendo a la luz de los estudios académicos por qué este proyecto puede ser estratégico,

ocurre el segundo momento del trabajo de investigacion.
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Este segundo compontente tiene como propdsito principal idetificar y documentar en un
instrumento los procesos existentes en el desarrollo del agente virtual, bien sea ser misionales,
estratégicos o de apoyo.
A manera de ejemplo se enumeran algunos de ellos: proceso contractual, que involucra areas
de contratos, area técnica y area presupuestal; proceso de desarrollo, que supone el trabajo
con un proveedor externo y equipo interno para crear las funcionalidades de Chatico; proceso
de analitica de datos, a partir del comportamiento del bot, para identificar lo mas usado, lo que
demandan los ciudadanos, lo que no tiene interés para ellos a pesar de estar disponible en la
herramienta; proceso de innovacion, que se realiza con el Laboratorio de Innovacion de Bogota
(IBO) y que pretende lograr una experiencia de usuario favorable; proceso de comunicaciones,
para divulgar a través de canales institucionales, pauta o apuestas de apropiacién con
ciudadano, los beneficios de la herramienta; y proceso de relacionamiento con otras entidades
del Distrito para el suminsitro de contenido, tramites y servicios que nutran la herramienta.
Esta identificaion tendra un descriptivo claro de lo que contiene cada uno de los procesos arriba
mencionados, que cuente con informacion clave como actores de cada proceso, funciones de
es0s actores, ciclo basico del proceso, mediciones de eficiencia y eficacia (en caso de que
existan), responsables en gque el proceso culmine de manera exitosa, correlaciones con otros
procesos, riesgos asociados al proceso y sistemas de gestion de calidad en los que
eventualmente esté inmerso cada uno de ellos.
El andlisis detallado de los procesos y de las interelaciones entre los mismos demuestra que
los proyectos de tecnologia y los procesos que los transversalizan no atafien solamente a los
equipos de ingenieros de una entidad publica. Deben ser tratados como proyectos de
transformacion digital.
En su libro “Gobierno y Gestion de las Tecnologias y los sistemas de informacion”, Mario G
Piattiniy Francisco Ruiz aportan un postulado pertinente en este sentido, pues afirman -y asi lo

demuestra mucha de la experiencia de proyectos en el sector publico — que la tecnologia y los
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sistemas de informacion (TSI) “han sido tratadas tradicionalmente como una entidad separada
de las funciones de negocio, y cualquier cosa que tenga que ver con las TSI se percibe como
una cuestion meramente tecnolégica” (Piattini Velthius, 2021)

Los autores evidencias la importancia de ver los proyectos de tecnologia de las organizciones -
en este caso las publicas, como un todo en la organizacién y de ahi la importancia del los
procesos en este aspecto, pues supone enteder que va mas alla del desarrollo de software que
pueda hacer un equipo de ingenieros: es impacto a la ciudadania, es mejora en la prestacion
de servicios y es eficiencia al interior de la organizacion.

La identificacion de procesos y el mapeo de los mismos dara como resultado el listado de
cudles son los mas estratégicos.

Con esta informacién se cuenta con todas las herramientas para entrar en la fase de disefio, en
la que se definira la estrutuctura general del mapa de procesos y se documentara de tal forma
gue pueda ser Util a la Alcaldia Mayor, pero también a otras entidades de orden nacional que
como parte de su hoja de ruta de atencion al ciudadano por medios electrénicos quieran
implementar un agente virtual basado en inteligencia artificial.

Para ello se propone el uso de la metodologia DMAIC (definir, medir, analizar, mejorar y controlar) y
como herramienta un gran mapa de procesos que sirva como derrotero y mirada global de lo que una
administracion distrital debe tener en cuenta para no perder de vista ninguno de los procesos
estratégicos en la implementacion de un chatbot de ciudad.

Como resultado, ademas de la definicion de este mapa, se propone un breve documento explicativo que

sirva a la Alcaldia de Bogota para fortalecer la documentacion de su proyecto de transformacioén digital.
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Metodologia

Enfoque, alcance y diseno de la investigacion

Con el proposito de aportar al disefio de un mapa de procesos para el 6ptimo
funcionamiento del agente Virtual de la Alcaldia Mayor de Bogota se propone el uso de dos
fuentes primarias que sirvan como base al andlisis de datos; en un segundo momento, la
creacion de un instrumento de documentacién de cada uno de los procesos existentes y el
uso de una herramienta de visualizacion para ejemplificar al menos uno de ellos.

Las fuentes primarias arriba mencionadas son: el tablero de control de la operacion diaria
del Chatbot Chatico y el resultado de una investigacion que indagé sobre los chatbots
existentes en el Distrito.

La primera fuente, es decir, el tablero de control, cuenta con informacién actualizada dia a
dia sobre cantidad de visitas, dias de mayor recurrencia de usuarios, tematicas mas
consultadas y atencion de agentes humanos a través del chatbot. Analizar estos datos
aportara al segundo momento metodolégico de este documento, que consiste en documentar
a través de una matriz uniforme cada uno de los procesos

Se toma como periodo de referencia el volumen de informacién registrado en el afio corrido
entre marzo 2023 y marzo 2024. A manera de detalle se presenta a continuacion el volumen
de transacciones del agente virtual chatico para el periodo mencionado, el cual se toma del
monitoreo entregado por el proveedor a la Alcaldia Mayor de Bogota. (Empresa de Teléfonos

de Bogota - Silice, 2023)



&« G Q (8] https;//app.powerbi.com/rep

Hacer clic para volver (Alt+Flecha izquierda), mantener pulsado para ver el historial

sonid - -

17/03/2024 5:00

Proxima Actualizacién

272993 191469 1,43 ity T 13808
' WhasAe 214938
Conversaciones Clientes Recurrencia gente
Filtros S
Fuente Conversaciones por fecha Asunto © B Ecluir Alitomatict web
hol g ‘C‘;::S B outascone Presupuestos participativos [N |
106246 asesor [INNEEEGGEGNN 38688
Canal 100mil Movilidad [N 18030
b 60 mil g Educacién en Bogots [ 16553
k] g Impuestos y Servicios [N 13658
8 4omi i Inicio: Tramites, servicios y apoyos [ 12091
o z Ayuda Distrital [l 10135
20 mil 5] sisben [ 8371
14532 (of -salud [ 7724
0 mil 5 0 mil
oct 2023 nov 2023 dic 2023 ene 2024 feb 2024 mar 2024 o mil 50 mil
Aﬁh Conversaciones
Asunto detallado 7 Conversaciones por estatus Encuesta de satisfaccion
| © Apertura chat L] o & & R e " o ty o |
Todes 24 MenU: Apertura chat _ Dokt g = = -~ E
© Inicio: Chatico Cerca de ti | 10/mit
Men: Inicio: Chatico Cerca de . 43975
© Inicio: Oportunidades Bogota 5 mil 8606
Menu: Inicio: Oportunidades I 11024 S0 il 7 I 20 PN RGN &0 P <<-‘ 8
General | Agentes | Conexones  ColadeAtencén  Bot  Encuesta  CitasMédicas Presupuestos Participativos: Proceso | GAB RepoteHuecos | ZonadeParqueo  Data

llustracion 2.
Resumen de transacciones agente virtual Chatico marzo 30/ 2023 — marzo 31/ 2024

La segunda fuente es un listado de chatbots de ciudad, derivado del trabajo del equipo
técnico de la Alcaldia Mayor y que se realizdé en 2023 con el proposito de determinar qué
herramientas cumplian funcionalidades como las de Chatico, si tenian o no agentes humanos
gue apoyaran la informacion al cliente, si contaban con un nombre a través del cual se
hubiera apropiado la herramienta y a qué entidad pertenecia.

Este ejercicio tuvo como propésito identificar qué experiencias similares existian y cuales
de ellas tenian potencial de ser integradas o de interoperar con el Chatbot Chatico. Resultado
de este ejercicio, por ejemplo, se encontr6 como una oportunidad integrar al bot de ciudad el
servicio de solicitud de citas médicas de la red publica o enlazar el chat de Linea Puarpura,
gue brinda atencidn a mujeres que son afectadas por violencias basadas en género.

(Secretaria de la Mujer, 2024)



Se detalla a continuacion el resumen de la indagacion:

Tabla 1
Resumen de chatbots existentes en el Distrito - Corte junio 2023
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Entidad NOMBRE cTiene agente
Chatbot humano?
Secretaria General Chatico No
Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital - Pao No
DASCD
Secretaria Distrital de Gobierno Gabriela No
Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio  |Alameda No
Publico - DADEP
Secretaria Distrital de Hacienda Chatbot Hacienda No
Bogota
Secretaria de Educacién del Distrito Sedbot Si
Capital Salud EPS Clara Si
Secretaria Distrital de Ambiente Sin nombre Si
Jardin Botanico José Celestino Mutis — JBB Antonio Si
Instituto Distrital de Gestién de Riesgos y Cambio Climatico - Sin nombre Si
IDIGER
Secretaria Distrital de Movilidad Lucia Si
Instituto de Desarrollo Urbano - IDU Fulvia No
Operador Distrital de Transporte Larolita No
Empresa de Acueducto y Alcantarillado y Aseo de Bogota - |[EBA Si
EAB - ESP
UAE Cuerpo Oficial de Bomberos Bogota CABOT Si
Secretaria de la Mujer Linea Purpura Si

Seleccion de métodos o instrumentos para recoleccion de informacion

Teniendo en cuenta que el objeto del presente trabajo demanda seleccionar

procedimientos para documentacion, revision y posterior analisis, se propone crear un

instrumento que, en una primera etapa sea de facil consulta y manejo para los equipos

involucrados en el desarrollo del agente virtual y que permita caracterizar aspectos clave de

cada proceso.

Cabe recordar que el paso inicial se basa en determinar cuales son los procesos objeto de

documentacion que, de manera preliminar se describen a continuacion:

1. Proceso contractual
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2. Proceso de desarrollo tecnolégico de la herramienta

3. Proceso de innovacion

4. Proceso de comunicacion

5. Proceso de analitica

6. Proceso de desarrollo de contenidos

7. Proceso de atencion al cliente a través de agentes humanos

Definidos los procesos a hacer parte del disefio de mapa, se propone un ejercicio de
recoleccién de informacion pensado desde lo que plantea la NTC-ISO 9001 (cuarta
actualizacién) en lo que corresponde a enfoque a procesos que incorpora el ciclo planificar-
hacer-verificar- (PHVA). Soportados en lo anterior, se sugieren los siguientes campos para

documentar cada uno de los procesos seleccionados.

Tabla 2
Propuesta de documentacion de procesos Agente Virtual Chatico

PROCESO DE DESARROLLO Y FACTURACION

Nombre del
proceso Proceso de Desarrollo y facturacién agente virtual Chatico
Objetivo Definir nuevas funcionalidades para la herramienta, entre las que se encuentran: flujos de
navegacion, creacién de servicios transaccionales, procesos de participacion ciudadana,
reorganizacion de flujos existentes
Involucrados Actor Descripcion actividades
directos del Ordenador del gasto y garante de la 6ptima ejecucion de los recuros vs los
proceso 1. Consejero productos contratados. Linea estratégica de hacia donde debe encaminarse la
Distrital TIC herramienta
. i Definir lineas estratégicas del proyecto, coordinar el trabajo del equipo; revisar
2. Lider de equipo y pre aprobar entregables del proveeedor para autorizar pagos
Agente Virtual
3. Product
Manager Alcaldia | Control del equipoy seguimiento a planner diario del proyecto.
4. Lider de
desarrollo Segumiento a procesos de equipo de desarrollo del proveedor.Seguimiento a
Alcaldia calidad del bot
5. Lider de Definicién de entradas y salidas del tablero de control, analisis mensual de la
analitica Alcaldia |informacidn, gestion de bases de datos
6. Lider de
calidady
contenidos Pruebas permanente sobre la herramientay actualizacidon diaria de contenidos
Alcaldia del bot
7. Equipo de Desarrollo de actividades pactadas segun demanday enmarcadas en el
Desarrollo contrato firmado
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proveedor
8. Equipo tablero
de control Desarrollo de actividades pactadas segun demanday enmarcadas en el
proveedor contrato firmado
Equipo de
facturacion del Desarrollo de actividades pactadas segun demanday enmarcadas en el
proveedor contrato firmado
Equipo de
facturacion
Alcaldia Tramite interno para garantizar pagos segun los cronogramas establecidos
Avalar pago, previa aprobacién de equipo técnico, de la calidad de los
Supervisor entregables
Involucrados Actor Descripcién actividades
indirectos del | Asesores de
proceso despacho
Secretaria
General Solicitud de informes
Concejo de Control politico - solicitud de informacién sobre el desempeiio del agente
Bogoté virtual Chatico
Laboratorio de
Innvacién de Trabajo conjunto a partir de experiencia de disefio centrado en el ciudadano
Bogota - IBO para mejorar las funcionalides existentes en Chatico y/o proyectos nuevos
Equipo de Respuesta a solicitudes para campafas de divulgacion sobre servicios y trafico
comunicaciones |de la herramienta
de Consejeria TIC
y/o Alcaldia
Mayor
Entidades
demandantes de
servicios Requerimientos sobre nueva informacién y/o mejora de la existente
Equipo mesa de
ayuda de
atencién humana
195 Necesidades técnicas de la plataforma
Entradas del 1. Necesidad de disponer informacidn, tramites o servicios en el bot por parte de una entidad del
proceso Distrito
2. Definicion de nuevos tramites servicios o informacién a partir de analitica de datos, traficoy
demanda de informacién ciduadana
Salidas del
proceso Agente virtual Chatico en Ambiente productivo con productos y servicios disponibles 24/7
Mecanismos 1. Reunidn diaria de 15 minutos para revision de tareas de cada uno de los integrantes del equipo,
de incidentes reportados en la herramienta y pasos a seguir. También para identificar si vienen nuevos
seguimiento proyectos a incorporar al bot.

2. Seguimiento semanal de mesa de ayuda (helpdesk), recurso establecido contractualmente para
interponer casos sobre incidencias de la herramienta

3. Diligenciamiento de reportes solicitados por norma alinterior de la Alcaldia Mayor de Bogota:
Politicas publica de Bogota Territorio Inteligente; Politicas publica de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion, Politica de Transparencia
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Riesgos del 1. Indisponibilidad de la plataforma por alta concurrencia
proceso 2. Indisponibilidad del Chatbot por fallas en infraestructura
3. Ataque Cibernético
4. Falta de financiacion del proyecto/ equipo
5. Inteligencia Artificial Generativa y nuevas dinamicas de relacionamiento de los usuarios con esta
tecnologia
Proceso en Si
algin sis’tema +Cual?
de gestion de
calidad No X

Nota. Se diligencia el instrumento, que en la entrega anterior se presentd solo como formato

Como adicion a la tabla precedente, se grafica a continuacion el proceso anteriormente

descrito, como propuesta visual de la recoleccion realizada en la ficha. Se anota que la

graficacién del proceso es un modelo sencillo y utiliza como instrumento la herramienta

Figma; para un despliegue avanzado de este mapa de procesos, se propone el uso de

herramientas mas sofisticadas.

Se utilizan en las convenciones circulares los actores internos y externos que hacen parte de

cada actividad del proceso.

Proceso de desarrollo ) Deifinicion técnica del 28 Proceso de desarrollo

facturacion Agente Virtual Chatico

Planteamiento de
nuevo proyecto o
desarrollo

Convenciones

alcance

Proceso de QA

efechas y
sables del

24

desarrollo

Proyecto de desarrollo en
productivo

— Defincién de experiencia °
¢Tiene recursos o es P
posible conseguirlos? 2 Desarrollo Tablero
Pruebas Tablero
No
Fin del
proceso

Definicion tablero de a0

contro

Tablero datos productivo

258

250

cada parte del proceso, segun lo reflejado en la Tabla 2

Actor Se sefiala en el circulo el nimero del actor directo involucrado en Se sefiala en el efreulo el nimero del actor indirecto involucrado en
directo cada parte del proceso, segun lo reflejado en la Tabla 2

llustracion 3.

Propuesta de flujograma de proceso de desarrollo y facturacion Agente Virtual Chatico

Proceso de
facturacion
del proveedor

No se apueb. "

Envio a
facturacion
Alcaldia



Técnicas de analisis de datos
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Tras seleccionar los documentos bibliograficos a analizar, las fuentes primarias que

proveeran informacioén a la construccién del mapa de procesos y la recoleccion propia a

través del instrumento propuesto (formulario en Excel estandar a todos los procesos), se

plantean las siguientes técnicas de analisis

Tabla 3
Propuesta de técnica de andlisis de datos Agente Virtual Chatico

Instrumento Técnica
Investigacion bibliografica Analisis de fuentes
Instrumento de Andlisis de datos

documentacién de procesos

Fuentes secundarias Estadistica Descriptiva

Descripcién
Se toma como referencia la
investigacion realizada y se incluye en
el documento final lo que resulte
pertinente y de utilidad para los
equipos de trabajo.
A partir de la informacion recolectada
lograr documentar los procesos
seleccionados con el propdsito de que
este ejercicio se convierta en un
acervo que facilite el proceso actual y
el futuro de cara al crecimiento del
agente virtual.
Organizar, resumir y analizar datos y,
partiendo de ese analisis, realizar
inferencias (...) trata de obtener
conclusiones validas para la toma de

decisiones. (Saldivar, 2008)



Analisis y discusion de los resultados

Como se mencion6 en los capitulos precedentes, parte fundamental de mapear los
diferentes procesos que constituyen la creacion, desarrollo, puesta en marcha y crecimiento
del Agente Virtual Chatico se derivan de que es una herramienta que presta un servicio que

crece mes a mes.

Primer analisis cifras generales de trafico — Chatico

A continuacion, se presenta una construccion de datos, derivada del analisis mensual del
trafico de la herramienta, que arroja resultados importantes de cara a la demanda del agente
virtual Chatico por parte de la ciudadania.

Tabla 4.
Conversaciones por canal - Agente virtual Chatico. Julio 2022 - Marzo 2024

Mes | WhatsApp | Web | TOTAL | % WAPP % WEB
jul-22 33 1.483 1.516 2,2% 97,8%
ago-22 1.323 2.725 4.048 32,7% 67,3%
sep22 | 25.133 | 11.956 | 37.089 67.8% 32,2%
oct-22 | 164.995 | 19.348 | 184.343 89.5% 10,5%
nov-22 2.645 11.097 | 13.742 19,2% 80,8%
dic-22 15.743 11.227 26.970 58,4% 41,6%
ene-23 | 75.974 | 20.114 | 96.088 79.1% 20,9%
feb-23 | 54.325 16.292 | 70.617 76.9% 23,1%
mar-23 | 54.032 14.808 | 68.840 78.5% 21,5%
abr-23 45.580 11.574 57.154 79,7% 20,3%
may-23 7.522 24.553 32.075 23,5% 76,5%
jun-23 12.973 56.320 | 69.293 18,7% 81,3%
jul-23 10.772 49.666 60.438 17,8% 82,2%
ago-23 27.035 16.067 43.102 62,7% 37,3%
sep-23 31.839 10.175 42.014 75,8% 24.2%
oct-23 | 36.026 9.841 | 45.867 78.5% 21,5%
nov-23 | 202.724 | 10.065 | 212.789 95.3% 4,7%

dic-23 24.024 6.654 30.678 78,3% 21,7%
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ene-24 33.226 14.463 47.689 69,7% 30,3%
feb-24 38.718 17.798 56.516 68,5% 31,5%
mar-24 84.537 9.329 93.866 90,1% 9,9%
TOTAL 949.179 | 345.555 | 1.294.734 73,3% 26,7%

El anterior andlisis permite identificar aspectos de importancia estratégica y de cara a los
procesos, como:

e El canal mas usado es WhatsApp sobre el web. Es decir, las personas prefieren
chatear a través de esta herramienta que hacerlo directamente sobre la pagina de
la Alcaldia Mayor de Bogota

e Los meses con mayores conversaciones son aquellos en los que se han
desplegado proyectos especiales. Para el caso de la tabla precedente, en
noviembre de 2023, la votacion de presupuestos participativos y en marzo de
2024, el proceso de participacion del Plan Distrital de Desarrollo 2024-2028.

e Desde enero de 2023 a la fecha, las cifras de conversaciones han estado por
encima de las 30.000, siendo un canal de una adherencia importante y con

potencial de crecimiento y de incorporar nuevos servicios, tramites e informacion.

Adicional a lo anterior y para hacer una mirada mas cercana tanto a un trdmite, como a un
proceso de participacion, se analizan las cifras de dos flujos: el de solicitud de citas médicas
y el del proceso de participacion del Plan Distrital de Desarrollo 2024-208. Lo anterior porque
se considera fundamental de cara al objeto del presente documento, entender por qué es
importante tener estructurados procesos que respalden las funcionalidades que estan en

productivo, con el fin de tener mejor gestion del proyecto.
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Presentacion de cifras - Flujo Plan Distrital de Desarrollo 2024 - 2028

Este proyecto cuenta con una ventana tiempo de un mes y seis dias y tiene como propésito
adelantar el proceso de participacion ciudadana en la formulacion del Plan Distrital de
Desarrollo 2024-2028. El agente virtual Chatico, en razén a su alto trafico de visitas, segun lo
evidencia la Tabla 4. y a la posibilidad de llegar de manera mas eficiente a mayor cantidad de
ciudadanos por estar desplegado sobre WhatsApp busca lograr un papel protagénico de la
ciudadania invitAndola a participar y proponer acciones para la ciudad en los proximos 4
afios; es la primera vez en Colombia que la participacion para un Plan de desarrollo se hace
a través de este canal, con una experiencia sencilla de participacion, un ingreso de datos
técnicamente solido y un tablero de control que permite ver lo que pasa a diario.

Se detallan a continuacion las cifras sobre participaciones recolectadas entre el 4 de marzo
de 2024 y el 31 de marzo del mismo afo, lo que evidencia la necesidad de tener en la
estructura global del proyecto procesos documentados que garanticen que el desarrollo, el

analisis de datos, el proceso contractual, entre otros.
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Cifras parciales de participacion de habitantes de Bogotd y Ciudad Regidn en la construccion del Plan Distrital de

Desarrollo 2024- 2028

Presentacion de cifras - Flujo citas médicas

Se toma como segundo caso destacado de andlisis de datos el

servicio de solicitud de

citas médicas de la red publica. Se utiliza como periodo de referencia el mes de marzo en el

gque de 1.179 consultas que ingresaron por el chat 825, lo que corresponde al 69.97% se

completaron satisfactoriamente. Lo anterior, ademas de evidenciar una alta demanda del

servicio, también plantea un desafio a nivel de riesgos del proceso y es saber por qué ese

30,1% restante no logra culminar su solicitud de cita.



24

Acepta politica de datos

| o

6480 430 1 | 2 1 79 12876-ESE MUNICIPAL MANUEL CASTRO TOVAR 1 Sin informacion
letad,

Abandono 3396-HOSPITAL PABLO VI DE BOSA 815 Subred Integrada de Servicios de Salud Sur

Consultas oy ,,5 37 %

Filtros 33463% 5009-HOSPITAL VISTA HERMOSA 594 Occidente ESE UNIDAD DE SERVICIOS DE
e Consulta por periodo © 6760-HOSPITAL CENTRO ORIENTE ES.E 207 SALUD PABLO VI
o 6762-HOSPITAL TUNJUELITO ESE._ 138 Subred Integrada de Servicios de Salud Sur 592
7071-HOSPITAL DE USME 356 ES ADIDE SERVI DE SALUD VISTA
S 8116-HOSPITAL SUBA ESE F 360 :*b ‘;"‘ R R =
anal ubred Integrada de Servicios de Salud Sur
119-HOSPITA Al 1
S11D HOSPIIALUSAQUEN ESE ! 1l Occidente ESE. UNIDAD DE SERVICIOS DE
811-HOSPITAL SUBA ESE 2 SALUD 3CUNDI
8138-HOSPITAL SAN CRISTOBAL BOGOTA [ | 362 Subred Inkegrada e Servicios 44 SaG 365
8196-HOSPITAL FONTIBON ESE 99 Ce ESE \JME rnm ACIOS DE
8683-HOSPITAL DE ENGATIVA II NIVEL 222 SALUD 1RO DE MAYO
23 nov 2023 l 2023, ene 2024 feb 2024 n 8725-HOSPITAL DEL SUR P.NA ESE 519 Subred Integrada de Servicios de Salud 362
872-HOSPITAL DEL SUR PNA ESE 1 Norte ES.E. UNIDAD DE SERVICIOS DE
Tipo Documento Solicitud 744- TAL RAFAEL URIBE URIBE ESE l 267 SALUD SUBA
aamil ® Asignar Cita @Confirmacio... @Cancelar Cita » CHAPINERO | NIVEL ESE 142 Subred Integrada de Ser 3 351
mil I nforaden ES.E UNIDAD DE SERVIC s
037 mi (B46%) — Total 6480 USME
Estatus (i . Subred Integrada de Servicios de Salud 267
" omil — Centro Oriente E.SE. UNIDAD DE SERVICIOS
= T ORC ST PE CE PA (n Pm DE SALUD QUIROGA
bl " 375 mil (86, 14%) Total 6480
Filtres Flujo Servicio
Avanzados
" [15] ECOGRAFIAS
Uh‘-
A - w—
[2IZ] OTORRINO..
o

llustracion 5
Solicitudes de citas médicas a través de Chatico - marzo 2024

Conclusiones

El desarrollo del presente trabajo permite dar respuesta a la pregunta de investigacion
planteada en la fase inicial del proyecto “¢,Como se debe disefiar un mapa de procesos para el
optimo funcionamiento del agente Virtual de la Alcaldia Mayor de Bogota, teniendo en cuenta
gue no todos estos procesos son del ambito interno de la Alcaldia, sino que también existen
otros actores que no se rigen por los sistemas de gestion de calidad de esta organizacion?”.
Asimismo, presenta conclusiones utiles a los objetivos especificos propuestos.

¢ Como conclusion global se encuentra que identificar y documentar cada uno de los
procesos que de manera directa e indirecta se relacionan con el proceso del agente
virtual Chatico es fundamental para: dimensionar el alcance del proyecto; para
identificar y plasmar en documentos los roles de los méas 30 actores entre internos y

externos que tienen injerencia en el desarrollo del bot; y para documentar los riesgos
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inherentes a cada proceso y que, de no mapearse y establecer controles, pueden
incluso paralizar la operacidn de este canal de atencion a la ciudadania. También
sirve de modelo para otras ciudades que quieran implementar procesos de agentes
virtuales y deban mapear cuales son aquellos procesos infaltables al momento de
poner en operacion un proceso como estos.

Como conclusiones que responden a los objetivos especificos, se encuentra que el
mapeo de procesos y el analisis de datos (objetivo dos) permitié determinar cuéles
de ellos cuentan con mayor importancia y son absolutamente necesarios para la
operacién, como el proceso contractual y el de desarrollo, por ejemplo; y cudles
revisten gran impacto, pero no son limitantes ni impiden la operacion del robot, como
el caso del proceso de comunicaciones.

¢Innovacion si 0 no? La administracién publica ha venido incorporando temas de
innovacién publica en el desarrollo de productos digitales. Aun asi, muchas de las
soluciones se desarrollan sin tener en cuenta aspectos como disefio centrado en el
ciudadano, prototipado, investigacion cuantitativa y cualitativa sobre las necesidades
del usuario, entre otros. La documentacién de este proceso, como parte de la actual
investigacion, evidencié que solo se ha realizado para uno de los flujos disponibles
en el Agente virtual (Plan Distrital de Desarrollo 2024-2028) y se concluye que, si se
quieren productos mas potentes, mas afines al ciudadano y que sean una verdadera
herramienta para la eficiencia en la administracion publica estos procesos son
indispensables. Esta conclusion, sin embargo, plantea una dicotomia, pues si el
desarrollo de cédigo puede desencadenar en un producto sin necesidad de estar
soportado en procesos de innovacion, el que directivos, equipos de ingenieros y
analistas de datos entiendan a la innovacién como un pilar fundamental, es aun un

desafio.
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El mapeo de procesos permitio identificar que es imposible llevar un proceso
desligado del trabajo que actores y roles de otros procesos. Aunque no
necesariamente un proceso es codependiente de otro, todos si tienen correlaciones,
al menos a través de un actor o un rol.
El mapeo de procesos permitio documentar los riesgos y la investigacion encontrd
gue es necesario en ese mapa de riesgos tener, al menos de manera general, cémo
se deben atender esos riesgos. Esto es fundamental para que tanto personas del
equipo como externos al proceso reconozcan que se encuentran mapeados y con
propuestas de solucion en caso de materializarse.
El trabajo identificé que el proceso contractual es el que responde en su totalidad a lo
estipulado en la Ley Nacional y a las normas de calidad existentes en la Alcaldia
Mayor. El resto de procesos no cuenta con formatos del sistema de gestion de
calidad, pero los reportes que se hacen si nutren instrumentos necesarios para el
reportes necesarios en procesos de rendicion de cuentas y seguimiento a politicas
publicas. Lo anterior también visibiliza la importancia de mapear procesos, pues en el
instrumento propuesto existe un campo llamado “mecanismos de seguimiento” que
permite identificar los instrumentos y la periodicidad con que deben ser diligenciados

como parte de cada proceso.
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