JORNADA DE DIGITALIZACION PARA ENTIDADES LOCALES

LAB DE INNOVACION PUBLICA:
EXPERIENCIA PILOTO DE IMPLEMENTACION DE ASISTENTES
VIRTUALES (CHATBOT)

(CONSORCIO EDER - AYUNTAMIENTOS DE ABLITAS, FITERO, MILAGRO, MURCHANTE, VILLAFRANCA)
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LAB DE INNOVACION PUBLICA:

parala mejoray acercamiento de servicios digitales al territorio

= |dentificar e impulsar implementacion de soluciones que ayuden a mejorar y acercar los
servicios digitales de las entidades locales a la ciudadaniay empresas de la Ribera Navarra

1 2 3

Analisis del nivel de madurez Identificacion de experiencias Implementacion de soluciones
digital de los ayuntamientos de exitosas en el ambito de la e- técnicas adaptadas a las
la Ribera de Navarra e administraciény transferencia necesidades de la Ribera, con el
identificacion de las principales de conocimientoy soluciones objetivo de mejorar la eficiencia
areas de mejora u oportunidad. innovadoras. y accesibilidad de los servicios
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JORNADA DE DIGITALIZACION DE EE.LL.

ANALISIS DE MADUREZ DIGITAL Y PROSPECCION DE BUENAS PRACTICAS

METODOLOGIA

= Ambito: 23 municipios menores de 5.000 habitantes

» Recogida de informacion: entrevistas, cuestionario y revision de paginas web.
= Fecha: mayo-julio 2023

RESULTADOS Y CONCLUSIONES

= Diversidad del estado de digitalizacion de los ayuntamientos: recursos, gestion de servicios digitales,
herramientas, etc.

= Dispersion de lainformacion: web institucional, sede electronica, APP

= Brecha digital: dificultades para la interaccion entre ayuntamientos y ciudadania a través de
servicios digitales

= Herramientas facilitadoras: interés de herramientas que permitan simplificar el acceso a la
informacion, tramitesy servicios digitales



JORNADA DIGITALIZACION DE ENTIDADES LOCALES

ASISTENTES VIRTUALES 7/ CHATBOT

La solucién tecnoldgica seleccionada es un [HiEiJ)SGCEEEECHICERY st -Ilconversacional que, entre otras
oportunidades, ofrece:

Asistencia permanente Conversacion amigable)

Responde consultas ciudadanas y ofrece Proporciona una experiencia conversacional natural,

orientacién 24/7 para resolver dudas comunes. cercana, amable y con capacidad para responder en
diferentes lenguas.

—

Entrenamiento y adaptacion a las web y demandas .

informativas de cada municipio. Permite la conexidn entre la web institucional y la sede

electronica con laimplicacién del personal municipal.

Aprendizaje continuo

Utiliza inteligencia artificial y aprende con cada
interaccion mejorando sus respuestas.
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JORNADA DE DIGITALIZACION DE EE.LL.

¢ COMO SE HA PUESTO EN MARCHA?
EXPERIENCIA PILOTO IMPLEMENTACION DE CHATBOT



= Participantes: Ablitas, Fitero, Milagro, Murchante, Villafranca

1- Configuracion de cada asistente

Ajuste a las particularidades web, demandas
informativas especificas, etc. Colaboracién con
los ayuntamientos para la identificacion de
elementos clave.

2- Entrenamiento y pruebas internas|
Pruebas  internas, para  mejorar  su
comportamiento 'y la precision de sus
respuestas. Deteccion de errores, ajustes y

nuevos temas.
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3- Desarrollo y validacion en
contextos reales

Instalacién en web municipal para afrontar fase
de funcionamiento publico respondiendo a

preguntasy consultas ciudadanas.
Difusiény nuevos ajustes.

4- Evaluacion y transferencia

Informes de seguimiento, capacitacién del
personal municipal para mantenimiento de la
herramienta. Evaluacién de la experiencia y
aprendizajes adquiridos, para su trasferencia
otras localidades
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JORNADA DIGITALIZACION DE ENTIDADES LOCALES

FORMACION Y CAPACITACION

La experiencia piloto incluye, ademas, espacios para la formacion, capacitacion mediante:

= Sesiones individuales, personalizadas con cada ayuntamiento participante.
= Talleres conjuntos
= Materiales de apoyo et ves Virtuales

La finalidad de esta formacion es apoyar la
capacidad de gestionar de forma autonoma los
chatbot y compartir experiencias y aprendizajes
con el resto de participantes.
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RECURSOS NECESARIOS PARA LA PUESTA EN MARCHA Y

= Pagina web, sede electronica
= Herramienta, licencia (Chat fast). Funcionamiento bajo licencia-

= Personal técnico del Ayuntamiento. Tiempo e implicacion para actualizar, revisar
contenidosy métricas, etc. Capacitacion.

= Apoyo técnico especializado (seleccion herramienta, configuracion inicial, adecuacion al
recursos digital y trémites frecuentes del ayuntamiento, coordinacion con entidades
proveedoras servicios digitales, etc.)

= Difusion de la disponibilidad de la herramienta.

= Ciudadania que la utilice.
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JORNADA DIGITALIZACION DE ENTIDADES LOCALES

c'lu, Riberbot Murchante

da online

Murchante

BIENVENIDO/A A MURCHANTE

WEB MUNICIPA|

b antraie do l

VENTADE ENTRADAS

&Y Hola soy Riberbot Murchante, estoy aqui
para ayudarte con tus dudas, estoy en modo
aprendizaje y en pruebas, ya me disculparas si
en algtin momento no te doy toda la

é informacién que necesitas (@

ULTIMAS NOTICIAS

Venta de entradas
ol sy iseton Morchiet, ey 5 o syt co e
s ey 0 mde ey n s, o o o
0 3gin moments 0 te doptodaa AT e ecesks Sede electrénica

Escribe aqui tu pregunta o consulta... o

1y ChatFast

consorcio

< [}
UNION EUROPEA Gobierno Nafarroako
b T e de Navarra Gobernua




6 Riberbot Murchante Riberbot Ablitas = Riberbot Fitero

1 R . -
Ayuda online todo ias a cualguier hora -
Y | a q a3 Ayuda online todos los dias a cualquier hora

rﬁ, informacion que necesitas ©
i3 En Fitero disponemos de una agenda con una

gran cantidad de eventos. 5i deseas consultar
la agenda local de eventos de Fitero, puedes
consultarla en la web del ayuntamiento
https://fitero.es/. Silo que deseas es

Venta de entradas

:Cémo puedo obtener el certificado de

empadronamiento?

iClaro! Puedes acceder al siguiente enlace para la

compra de entradas: informacion de eventos de interés turfstico
https://es.patronbase.com/ Murchante/Product puedes acceder a la siguiente web:

También puedes encontrar la agenda actualizada de Eﬂuedle.reéllhze:jr. la solicitud dleli:ertlflca?los 4 https://turismofitero.com/. En Fiterc al dia
or g unicipales directamente al Ayuntamiento de iy
actividades y eventos en el siguiente enlace: P Y también puedes encontrar todos los eventos y

https://murchante.estaraldia.net/. ;Hay algo més Ablitas completando el siguiente formulario: SEnEriE TR

https://ablitas.es/tramites- . N §
% lo que pueda ayudarte? . . . . https://fitero.estaraldia.net/. ;Hay algo mas
online/certificados-municipales/
en lo que pueda ayudarte?

2

Cémo realizar una instancia Learn mare v

Sede electrénica -

:Cuénto cuesta el abono del gimnasio? ) . )
' Como realizar una instancia -

ChatFast
ChatFast ‘ E ChatFast

&
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Riberbot Villafranca Riberbot Milagro

A dias a cualguier hora

yuda online s dias a cualguier hora

Factura electrénica
Préximas actividades deportivas

Deberas disponer de un certificado digital o

Si necesitas generar, firmar y enviar una d@ve

factura electrénica al Ayuntamiento de iClaro! Puedes encontrar informacién sobre
. . ‘. En este video puedes ver un tutorial de como L. .. .

Villafranca, puedes acceder a esta direccién: realizar el tramite: las préximas actividades deportivas en la

agenda cultural del ayuntamiento. Aquf tienes

https://efacturaproveedores.animsa.es/

hacer click en generar factura y seleccionar el enlace: Agenda cultural. También puedes

Villafranca. reservar instalaciones deportivas como la pista
de padel, el gimnasio o el frontén a través de
Deberas disponer de un certificado digital o i los siguientes enlaces: Reservar instalacién
cl@ve. e o v deportiva. ;Hay algo méas en lo que pueda
i ayudarte?
s . Atencién al consumid
En este video puedes ver un tutorial de como eneicn sl consumider [
realizar el tramite: 0
e ——— a— - Agenda cultural
ChatFast ChatFast
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AVANCE DE RESULTADOS

172 00:00:07

71 588.00% vs prior period A -99.91% vs prior period

=Nombre: Riberbot Murchante

f\ l " 1 * n =sFecha instalacion: 21 de diciembre

=Lugar de instalacion: web institucional

B vosoases =Disefo: burbuja con auto aperturay mensaje de bienvenida en

294 modo pruebas

7 e perod *Fuentes informacioén incluidas: enlaces web y PDF’s
=Mensajes sugeridos con respuestas predeterminadas

=\Venta de entradas
=Sede electrénicas

- =Métricas :
=Conversaciones iniciadas: 172
" =Mensajes intercambiados: 294

=Consultas frecuentes: venta de entradas, sede
electrénicay actividades deportivas
) » Elusoaumenta con acciones de comunicacion o eventos que
S IFFAPRT PSSP DD PP T PR S generan InteréS
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JORNADA DIGITALIZACION DE ENTIDADES LOCALES

DIFICULTADES / RETOS

= Dispersionde laInformacion

= Actualizacién de la informacion: en web no siempre esta actualizaday a momento
actual la herramienta no reconoce imagenes o texto en redes sociales

= Entrenamientoy configuracioninicial del chatbot supone nuevas funciones

» Uso por parte de la ciudadania

= Limitacion atemas municipales

= Algunas limitaciones de la propia herramienta: actualizacion nuevas fuentes de
Informacion.
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VENTAJAS DE LA IMPLANTACION

= Mejoralaaccesibilidad a la Informacién del Ayuntamiento

= (uiaalapersonausuariaen labusqueda de la Informacién que necesita
= Permite resolver preguntas frecuentes o recurrentes

= Complementalos servicios que ya se ofrecen

= No supone un gasto muy Elevado

= Herramientasencillay facil de manejar.

= Rapidaevoluciony Desarrollo de estas herramientas en el mercado.
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JORNADA DIGITALIZACION DE ENTIDADES LOCALES

« Diferencias en cuanto a la forma de trabajo y necesidades especificas de cada ayuntamiento.

 La herramienta utilizada tiene gran potencial para facilitar el acceso y las interacciones entre
administraciones locales con la ciudadaniay empresas

* En cada ayuntamiento ha adquirido una derivada diferente en (factura electrénica, sede electrénica,
empadronamiento, turismo, deporte)

* Ha servido para identificar con claridad algunas barreras técnicas en digitalizacion ayuntamientos
pequenos: recursos técnicos y humanos disponibles, estructuracion y actualizacion de la Informacion
web, eficacia/eficiencia de procedimientosy practicas utilizadas para difundir hacia la ciudadania.

 Es importante prestar atencion de forma continua a las interacciones para incorporar ajustes y
conocer el uso, utilidad y qué demandas informativas existen por parte de la ciudadania.
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