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/) EL ASISTENTE VIRTUAL CON INTELIGENCIA
< ARTIFICIAL QUE RESPONDE TUS DUDAS 24/7
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Componentes estrategia transformacion digital

Componente

estratégico Descripcion Conceptos clave

La infraestructura digital habilitante consiste en todo aquello perteneciente al sector de las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC) que posibilita la comunicacion,
incluyendo redes de distinta indole (fijas, moviles, satelitales), dispositivos, espectro

Infraestructur
1 a digital

- Acceso digital de calidad
- Conectividad efectiva

habilitante T ) o . - Servicios de software y Tl
radioeléectrico, sistemas opticos, terminales, etc
Comprende todos los elementos que permiten el aprovechamiento de la tecnologia, a veces - Alfabetizacion digital
Desarrollo de llamada alfabetizacion digital. EL desarrollo de habilidades esta estrechamente relacionado con - Desarrollo de contenidos
2. habilidades |el desarrollo de contenidos digitales, con la inclusion de habilidades en la educacion escolar y digitales
digitales superior, ademas del desarrollo de aplicaciones que permitan y faciliten el uso de las - Inclusion habilidades
tecnologias digitales sin discriminacion alguna digitales en educacion

Digitalizacion Aquel proceso gradual a traves del cual todas las actividades productivas y de

3 dela aprovechamiento del sector economico son facilitadas por el uso de las tecnologias digitales. -Emprendimiento e
economia Esto implica, hacer frente a los retos en materia de digitalizacion de sus procesos productivos, y innovacion digital
atender las brechas segun el tamano de las empresas y los sectores
- Servicios Municipales en
Adopcion de tecnologias digitales en las actividades de los diferentes niveles del gobierno linea
Digitalizacion permitiendo un mejor funcionamientoy - Estrategias de gobierno
4 del Estado” una nueva modalidad de comunicacion y relacion con el ciudadano, mas eficiente, digital
transparente, participativa e inclusiva. - Municipio abierto y

transparente
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A. Brechas de Cobertura y Acceso

Grifico 141: Tenencia de internet por macrozona
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Grafico 163: Tenencia de banda ancha fija por macrozona (%)

B Zona de buena cobertura

|:| Zona de media cobertura
B Zona de baja cobertura

D Zona con eventos de no conexion

2020 Centro de Sistemas Publicos, Ingenieria Industrial, U. de Chile
2023 Centro de Estudios Longitudinales, PUC
Fuente: AT con datos de empresas TELCO




B. Brechas de uso

Grafico 185: Tareas factibles de realizar en un ordenador, de acuerdo al tramos etario

Menores de 30 Entre 30 y 59 afios 60+

Buscar informacion en internet 95.7 - 278

Enviar un correo electrénico con un archivo
adjunto

Utilizar redes sociales
Utilizar plataformas de videoliamada

Utilizar Word o Excel

Realizar pagos o compras por intemet

Fuente: Elaboracion propia con datos de EOD Renca




C. Municipio Digital - Modernizacion de Renca

1. Prepararnos para el futuroy
Aumento de Recaudacion

Plan de Modernizacion de Permisos de Circulacion:

Nuevo sistema de tickets, Botdn de pago de
empresas.

Multas TAG: Mejor integracion de sistemas desde
DAF, JPL y Registro Civil

Patentes comerciales: Procedimientos de clausura y
seguimiento de casos, Implementar un nuevo
sistema de atencidon a contribuyentes

Fiscalizaciones de DOM e Inspeccién: Sistemas
integrados para cursar partes, DOM digital.

2. Ser pioneros en Buen Trato y
Excelencia Institucional

Ventanilla Gnica de atencién: Gestion de casos
(ODOO), Nueva plataforma “Renca Responde”,
Plataforma georreferenciada “Municipio en
Terreno”, ruta del emprendedor: Programa POR y
RENCA EMPRENDE

Mejor informacion: Nueva pagina web, Renca
Participa 2.0

Modernizacién de servicios criticos: Mejora de
sistema de agendamientoy procedimientos de
atencién de Licencias de Conducir, Servicios DOM,
Causas JPL, Operaciones/emergencias

Buen Trato Interno: Modernizacién de procesos y
sistemas de Gestidén de Personas






De Renca Responde a RenCat Renci

En marzo de 2020, ante las medidas de RENCA Rm RENCA
confinamiento y la necesidad de estar en contacto ‘

con los vecinos y vecinas, se crea Renca Responde Para consultar sobre tu salud,
Salud, una plataforma digital que permite a los ino necesitas salir de tu casa!

ciudadanos de Renca contactarse con la

i Contdctanos también en:

Municipalidad para aclarar sus dudas, inquietudes RENCA — :
y recibir orientacion e informacion, principalmente RESPONDE o f |
respecto a salud y algunos servicios municipales. WHATSAPP SALUD

+569 5383 4639 W = | www.renca.cl |

Las primeras indagaciones del equipo en esta

materia, se realizd en el proceso de toma de horas _c ” I
médicas, implementando un sistema de I ontactanos:
whatsApp para resolver dudas y preguntas de los

usuarios, mediante los meses de Enero, Febrero y HRencaSeCuida CORONAVIRUS
Marzo de 2020.




De Renca Responde a RenCat Renci

Sin embargo, rapidamente la demanda fue
creciendo, y a medida que los equipos debian volver
al terreno, Renca responde tuvo que transformarse.

En febrero de 2023, se integrd un bot de inteligencia
artificial, lo que permitié mejorar ailn mas la
atencion ciudadana. El bot es capaz de responder a
una gran variedad de consultas, lo que permite
liberar a los operadores humanos para atender casos
mas complejos.




Qué es un chatbot?

Los chatbots son
programas informaticos que
simulan conversaciones con
humanos utilizando
inteligencia artificial (1A).
Debe estar programado
para entender preguntasy
responder de forma
automatica.



http://drive.google.com/file/d/1puRanHVct1Ymvdn_od4tgAkGDOa4jrUG/view

Personalidad Renc

® ®

.ca_Ren ' Ren 3 Cerres ond

RenCat puede moverse de manera
libre, es conocedor de los distintos
recovecos de la comuna, y es alguien
reconocido y querido.

Esta habilidad lo hace un personaje
Mmuy especial: es un gato inteligente, de
respuestas agiles, esta siempre
dispuesto a entregar informaciony
respuestas de manera eficiente, rapida
Yy precisa de servicios municipales 'y
otros temas relacionados con Renca.

RenCat conoce la comunay a sus
vecinos como la almohadilla de su pata.




Personalidad

.S

Yk

R/‘\

&;Miau! jHola a todos! Soy
Ren-Cat, el chatbot de la
comuna de Renca y su gatito
regalon®. ;En qué te puedo
ayudar?

17:22 PM
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< RenCat

Renca Responde &

Hola ,

W HolaSoyRenCat @ el asistente
virtual de la Municipalidad de Renca.

¢Me podrias indicar tu nombre y
apellido?

4:41 p. m. v
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RenCat

Renca Responde &

(.

¢Me podrias indicar tu nombre y
apellido?

Valeria Santibafiez ,,,

Valeria Santibaiez! es un placer
atenderte m Te contamos que, al
continuar con esta conversacion, estaras
aceptando nuestra politica de resguardo
y privacidad de tus datos. En el caso de
que te solicitemos tus datos personales,
éstos seran protegidos por la ley 19.628

Feliz verano Valeria Santibafiez E
¢En qué puedo ayudarte?

A) Verano 2024

B) Soy Adulto M

C) Salud

D) Educacion

E) Servicios Municipales
F) Social

G) Info Jovenes

H) + Temas

1) Derivar a un agente

@

p.m. v

442 s @ o CE R

< RenCat

Renca Responde &

Vera

El verano se vive con todo en Renca,
Valeria Santibafiez! Ten listo tu traje de

bafio, bloqueador y toalla. '@ 4*

Tengo esta informacion especial de
Verano para ti g

A) Piscinas Municipales
B) Personas Mayores
C) Tips Verano

D) Parque Acuatico

E) Deportes Verano

F) Mend Principal g

G) Derivar Agente ®




Rencic

952AMO @ Q™ -
<€ Rencat

Renca Responde @

Hola Valeria Santibafiez! Estamos felices Rencat Cuenta Con agentes huma nOS que

de poder atenderte &

Espersun momentperavr e pueden atender consultas mas especificas o
dudas que el bot no lo logra comprender aun.
T — Estos agentes estan capacitados para
responder a preguntas sobre tramites,
e servicios y temas municipales y, ante casos

Escribe una palabra para que pueda

complejos, gestionar de manera interna las

Feliz verano Valeria Santibafiez! .E

solicitudes y dar una respuesta oportuna a
B) S petoMyr renquinos y renquinas.

C) Salud

D) Educacion

E) Servicios Municipales
F) Social

G) Info Jovenes

H) + Temas

1) Derivar a un agente

Gbshdyk .51 4 m »




Algunos numeros

Espera promedio del usuario

37s 2m7s

(® Espera en cola
(®) Espera agente pri

cConsideras que el lenguaje utilizado en
esta conversacion fue el apropiado?

18

Si

1325

(® Espera en cola + Tiempo pr

Respuestas de agentes

R/‘E -

Atencion

33m 5s

Duracion promedio
de atencion

46

Cantidad promedio
de respuestas

19m 35s

Tiempo promedio

hes ek
ge respuestia

¢Como evaluarias el trato recibido
durante nuestra atencion?

4

2

_—

48
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SESIONES EN LAS QUE HABLO UN/A AGENTE

I I I I I
Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre

|
Diciembre

R/\



En sintesis, Rencat: Renci

Reduce el tiempo dedicado a consultas presenciales
(para usuarixs y funcionarixs)

Disponible 24/7.

Tiene Inteligencia Artificial. A medida que mas se
utiliza, mas aprendera.

Se encuentra disponible en 6 canales: \Whatsapp,
Instagram, Facebook, RencaParticipa.cl, Renca.cly
plataforma de permisos de circulacion.

Sistema hibrido. Deriva a agentes para responder
consultas mas especificas.

Entrega data relevante para la toma de decisiones.










UNICIPALIDAD

RENCA



