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Resumen

Este documento busca ser una una guia, que ayude a establecer las consideraciones, caracteristicas y buenas practicas que se
deben tener en cuenta a la hora de implementar chatbots.



Introduccion

La evolucién constante de la tecnologia y el aumento de la informacién disponible en Internet ha implicado, que no siempre sea
sencillo navegar a través de menus y garantizar una experiencia de usuario satisfactoria.

Cada vez es mas importante brindar variedad de canales para que la ciudadania se informe y opte por el de su preferencia en
funcién de su contexto, habilidades y conocimientos.

Agesic, a través del programa de Estrategia Movil integral en el sector publico, propone potenciar la prestacién de servicios
digitales del Estado a través del canal mévil, el de preferencia de la ciudadania de acuerdo con los resultados de la Encuestas
de Conocimientos, Actitudes y Practicas de la Ciudadania Digital (CAP 2022) que indica que casi el 100% de las personas que
usan internet lo hacen a través del celular.

Los chatbots (como Facebook, Instagram, WhatsApp o Chat dentro de la pagina de la institucion u organismo) son herramientas
que permiten a las personas solicitar informacién sobre consultas frecuentes o apoyo en la realizacion de tramites y servicios,
las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

Este documento busca ser una una guia, que ayude a establecer las consideraciones, caracteristicas y buenas practicas que se
deben tener en cuenta a la hora de implementar chatbots.



Antecedentes

Agesic tiene como objetivos generales procurar la mejora de los servicios a la ciudadania utilizando las posibilidades que
brindan las TIC, asi como impulsar el desarrollo de la Sociedad de la Informacién y el Conocimiento en el Uruguay con énfasis
en la inclusion de la préactica digital de sus habitantes y el fortalecimiento de las habilidades de la sociedad en la utilizacién de
las tecnologias.

Trabajando en esta linea, con el fin de consolidar la estrategia multicanal de los Servicios a la Ciudadania y promoviendo la
transformacién digital de manera inclusiva y sustentable, a partir del afio 2017 se inici6 un proceso de investigacion, ejecucién
de pruebas piloto y andlisis de resultados, utilizando chatbots para la respuesta automatica de consultas relacionadas con
tematicas especificas.

Desde julio 2017 hasta octubre 2018 se realizd un piloto de un chatbot cognitivo, 100% conversacional y basado en
interpretacién de lenguaje natural, sobre el usuario gub.uy (denominado “ID Uruguay” en aquel momento). El canal utilizado
para la interaccién con el bot fue el sitio web del Catalogo de Trédmites y Servicios del Estado

El objetivo del piloto era disminuir las interacciones con agentes humanos y las derivaciones a la agencia por consultas
relacionadas con la creacion de usuarios y recuperacion de contrasenas.

Si bien el resultado de este piloto mostré una reduccién en la cantidad de correos recibidos, fue dificil determinar en qué grado
el bot disminuy6 el incremento de las consultas, ya que la mayoria de las respuestas brindadas en este canal no siempre fueron
correctas y muchas personas cerraban el chat sin tener el resultado esperado.

En 2020, se realizé un estudio de factibilidad de una plataforma de chatbots para realizar tramites en linea del Estado uruguayo.
El informe determiné que la opcidon mas acertada para la implantacién de bots en los organismos era que Agesic pusiera a
disposicion una plataforma centralizada y se encargara de asesorar a cada organismo en la configuracién inicial permitiendo:

« La homogeneizacién de los bots del Estado, en términos de lenguaje.

« Que los bots puedan ser ajustados cuando se requiera sin tener que recurrir a proveedores.

« Reducir los costos monetarios y administrativos en materia de compras estatales tanto en los montos como en el proceso
de compra.

o Agilizar la implementacion, acortando tiempos de disefo y produccién.

o Promover la incorporacion de asistentes virtuales para mejorar el vinculo con la ciudadania a partir de los casos de éxito
generados.

» Realizar la atencién a la ciudadania a través de WhatsApp mediante la implementacién de un Unico nimero de teléfono
(091365724) con el objetivo de proporcionar una visién integral de los servicios estatales.

En enero del 2022 se habilit6 WhatsApp como canal de comunicacién y se puso en produccién un chatbot para automatizar el
proceso de obtencion de partidas digitales emitidas por la Direccién General del Registro de Estado Civil (DGREC). Es un
chatbot de respuesta por interaccion a texto, el cual tiene predefinido el flujo para que en pocos pasos se pueda entregar las
partidas de nacimiento, matrimonio, defuncién o reconocimiento de forma 100% digital, auténoma y en cualquier momento del
afo. En caso de no contar con la partida solicitada disponible en formato digital, el bot brinda ayuda para solicitar la partida en
papel a través de la web o de forma presencial. Hasta agosto de 2023, este servicio ha entregado mas de 50.000 partidas
digitales y el 91% de las personas que consumieron el servicio valoran la experiencia como excelente y muy buena.

Tomando como base el estudio de factibilidad mencionado se realiz6 una licitacion abreviada para adquirir el servicio de una
plataforma de chatbots, la cual fue adjudicada a la empresa Simpletech que brinda la herramienta Wittysuite.

El objetivo principal de contar con esta plataforma es contar con la posibilidad de agregar chatbots de distintos organismos que
brinden servicios a la ciudadania y disponibilizarlos a través un tnico nimero de Whatsapp (091365724).

Ademas, contar con una plataforma de chatbot centralizada, proporciona una Unica experiencia de usuario con el Estado y
permite que las organizaciones se puedan dedicar a sus "actividades sustantivas" y no destinar esfuerzos a su desarrollo.

Esta plataforma cumple con una lista de requerimientos técnicos establecidos por Agesic y que se encuentran detallados en el
Anexo 1: Requerimientos Técnicos de la plataforma de chatbots de Agesic de este documento.


https://www.gub.uy/agencia-gobierno-electronico-sociedad-informacion-conocimiento/tematica/catalogo-tramites-servicios-del-estado

Objetivo

El objetivo de este documento es brindar un conjunto de buenas practicas para el desarrollo de chatbots en el Estado uruguayo
y un marco de referencia en el que los organismos se puedan apoyar.



¢ Qué es un chatbot?

Un chatbot es un programa de software capaz de entablar una conversacion a partir de diferentes métodos de entrada que
suele estar disponible las 24 horas, los 7 dias a la semana los 365 dias del ano.

Durante muchos afos, los chatbots se utilizaron sélo en entornos de atencién al usuario, pero ahora se han anadido otros casos
de uso dentro de las empresas e instituciones para mejorar su experiencia con su publico objetivo.

Los chatbots se utilizan en una variedad de aplicaciones, como servicio al cliente, asistencia técnica, ventas en linea, soporte
de informacion, entretenimiento y mas. Pueden ser simples o altamente sofisticados, dependiendo de su disefio y proposito.
Algunos chatbots siguen flujos de conversacion predefinidos y proporcionan respuestas preprogramadas, mientras que otros
utilizan aprendizaje automatico y modelos de lenguaje avanzados para comprender mejor el contexto y brindar respuestas mas
personalizadas.

Los chatbots son cada vez méas populares y se conocen por una variedad de nombres diferentes: bot conversacional de IA,
atencion automatizada, asistente de IA, asistente virtual inteligente, asistente virtual para clientes, asistente digital, agente
conversacional, agente virtual e interfaz conversacional, entre otros.

Asimismo, los chatbots pueden tener diferentes grados de inteligencia de acuerdo a tres grandes caracteristicas:

o Chatbots de respuesta por interaccién a texto: funcionan en base a comandos, las opciones utilizadas estan predefinidas
y se sigue una logica secuencial, simulando una conversacion, pero con un menu de opciones previamente definidos.
Como no pueden comprender el lenguaje natural, generar nuevas respuestas ni realizar tareas que no hayan sido
preprogramadas, no logran brindar una buena experiencia al usuario.

« Chatbots cognitivos: son tecnolégicamente mas complejos, ya que estan basados en inteligencia artificial y machine
learning. Tienen capacidad de comprender y procesar el lenguaje natural, interpretar la intencién del usuario y formular
respuestas haciendo la conversacién dinamica y natural. Por otra parte, al estar basados en machine learning estos chats
van aprendiendo, por lo que cuanto mas interactian, mejor es la calidad de la comunicacién lo que posibilita que las
interacciones sean cada vez mas precisas. Ver mas detalle Anexo 2: ; Cémo funcionan los chatbots cognitivos basados
en inteligencia artificial?

« Chatbots mediante el reconocimiento de palabras clave: son bots que funcionan mediante respuestas previamente
configuradas. Permiten dar una impronta mas conversacional sin incorporar tecnologia de procesamiento de lenguaje
natural. La limitacién con la que cuenta es que solo interpreta las palabras que se le programaron y no toma en cuenta el
contexto o la intencién.

En términos generales los chatbots han sido una tendencia en los Gltimos afios, siendo los chatbots de respuesta por
interaccion a texto (basados en reglas) los mas utilizados ya que guian el proceso de interaccion, alcanzando una mejor
experiencia de usuario. Son mas econémicos y requieren menos esfuerzo para su desarrollo. De todas formas, la eleccién del
tipo de chatbot a utilizar depende de la necesidad de cada Institucién.

A los efectos de esta guia, todos los tipos de interfaces de conversacién automatizadas se denominan chatbots.



Beneficios de los chatbots para realizar tramites y servicios del Estado
uruguayo en linea

o El contar con chatbots que brinden servicios para atender consultas frecuentes y apoyo en la realizacion de tramites y
servicios, presentan una serie de beneficios. Atiende las necesidades de forma rapida y sencilla, las 24 horas del dia, los
7 dias de la semana, sin restriccién de horario, desde cualquier lugar donde esté la persona, solo se requiere
conectividad.

o Proporcionan respuestas inmediatas a las preguntas de la ciudadania, lo que acelera el proceso de obtencién de
informacion y la realizacion de tramites y servicios con el Estado.

o Posibilitan la automatizacién de tareas repetitivas, lo que conlleva eficiencia y ahorro de costos.

o Permite una atencién al cliente guiada mejorando asi la imagen institucional de la organizacién.

o Ofrecer servicios a través de los canales de comunicacion WhatsApp y redes sociales, que son altamente preferidos por
la ciudadania.

o Su disefno es accesible, lo que proporciona que mas personas puedan acceder a servicios gubernamentales.

» Pueden recopilar datos sobre las interacciones con la ciudadania lo que permite identificar areas de mejora y optimizar los
servicios que las organizaciones ofrecen.

De esta manera, los chatbots se convierten en una herramienta eficaz para modernizar y agilizar los servicios gubernamentales,
mejorar la experiencia de las personas y reducir los costos operativos, lo que a su vez puede llevar a una mayor satisfaccion de
la ciudadania y a una administracion publica més eficiente.



Aspectos generales a considerar para el desarrollo de chatbots

Para garantizar una experiencia de usuario adecuada al interactuar con chatbots, resulta esencial considerar ciertas
caracteristicas al desarrollarlos. A continuacion, se resumen algunas de estas caracteristicas.

Caracteristicas generales

« Definir claramente los objetivos y propésitos del chatbot. Qué tipo de tareas o interacciones se espera que realice? ¢ Cual
es su funcion principal?

« Comprender a quién va dirigido y cuales son las necesidades y preferencias de esa audiencia. Esto ayudara a disefiar una
experiencia de usuario més efectiva.

« Brindar la posibilidad de que las personas puedan calificar el servicio, realizando pruebas exhaustivas para identificar
posibles problemas y areas de mejora, asi como ajustes de mejora que permitan su retroalimentacion mediante los datos
recopilados

o Asegurar que el chatbot cumple con las regulaciones de privacidad y seguridad de datos y que protege la informacién
sensible de las personas.

« Laintegracion de chatbot con servicios para realizar tramites y servicios del Estado, funciona de forma exitosa y rapida.

o Permite integrar distintas soluciones de bot en diferentes plataformas.

« Los indicadores que se quieren analizar para medir el éxito del proyecto deben pensarse desde el disefo.



Caracteristicas de los chatbots a través de whatsapp

o WhatsApp es un canal muy usado por las personas que permite interactuar con los chatbots de forma rapida, sencilla'y
confiable.

» Tener en cuenta que WhatsApp no recomienda el uso de informacién de identificacion personal completa a través de su
canal.

« La contratacion de Whatsapp Business por organismos del Estado esta sujeto a aprobacioén por parte del equipo de
direccién de WhatsApp LATAM, para lo cual se debe presentar el caso de uso. Y un vez aprobado y contratado el servicio
se deben seguir una serie de pasos para activar la cuenta. (Ver Anexo 3 Proceso de contratacion y activacion de
Whatsapp Business para organismos del Estado.)



Caracteristicas de los chatbots cognitivos y chatbots hibridos

En estos casos es recomendable especializarse en un tema por vez, que sea concreto y estable en el tiempo para que el
chatbot sea capaz de responder correctamente.

Se necesita una persona dedicada al analisis y reentrenamiento en forma permanente (al menos durante los primeros
meses de ejecucion).

Proporciona una base de datos o fuentes de informacién actualizadas y precisas para que pueda responder con precision.
Considera la posibilidad de incorporar la opcién de transferir a un agente humano en caso de que el chatbot no pueda
manejar ciertas solicitudes o preguntas.



Caracteristicas de los chatbots de respuesta por interaccion a texto

o Las opciones mas tabuladas ayudan en la comunicacion con las personas, ya que permiten guiar el proceso. Son rapidos
de implementar y més econémicos.

o Brindan la seguridad de siempre estar respondiendo correctamente, ya que la conversacion esté preestablecida.



Anexo 1 — Requisitos técnicos de la plataforma de chatbots de Agesic
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oD

o

11.
12.
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15.

16.

17.

18.

19.
20.
21.
22.

23.

Poder crear bots, con soporte de procesamiento de lenguaje natural (NLP), aprendizaje automatico (ML) y arboles de
decision.

Permitir el uso de al menos un motor cognitivo (IBM Watson, Microsoft Luis, similares o propios).

Contemplar modismos utilizados en nuestro lenguaje (Uruguay).

Integracién con servicios digitales del Estado uruguayo u otros (especificar mecanismos: web services, web hooks, APIs).
Disenar flujos de didlogos en forma de arbol desde una interfaz grafica, permitiendo al usuario configurar de forma sencilla
todas las acciones desde la plataforma.

Publicar de forma sencilla los chatbots en los principales canales de comunicacién, asi como en las redes sociales
(Facebook Messenger, chat en la web o Instagram).

Publicar los chatbots por el canal WhatsApp.

Integracién con la plataforma de comunicacion, de forma tal que permita derivar la atencién del bot a una atencién
humana.

Exportar los datos de las conversaciones, la configuracién y/o entrenamiento que posea el bot en un formato standard.

. Obtener de forma amigable para cada bot en determinado periodo de tiempo (dia, semana, mes, etc.), los siguientes

indicadores como minimo:

Numero de usuarios, nimero de sesiones, nimero de mensajes.

Mensajes por sesion (promedio y mayor nimero).

Tiempos de duracion de las sesiones (promedio y mayor duracién), tiempos de espera.
Conversaciones en tiempo real.

Desempefio (cantidades y porcentajes de accesos por intencion, tasas de error).
Debera contar con la capacidad de definir otros indicadores a analizar.

ook wh

Contar al menos con 2 (dos) ambientes, uno dedicado al desarrollo/testing y otro al ambiente de produccién.

Gestién de contenidos, usuarios, perfiles, permisos y vigencia de estos en la plataforma de forma tal que se le pueda
gestionar los roles, los permisos y usuarios por cuentas y/o chatbots dentro de la plataforma.

Permitir controlar el formato de los datos ingresados.

Permitir la intercomunicacioén entre chatbots de una misma plataforma, de forma tal que sea posible derivar la
conversacion y sus datos de un bot a otro.

Permitir la integracion con otras Plataformas de chatbots, permitiendo derivar la conversacion y sus datos de un bot a otro,
o la publicacién de los chatbots de ambas plataformas por un Unico canal de WhatsApp.

Cumplir con los requerimientos de seguridad exigidos por Agesic, en particular con el OWASP Top Ten del afo corriente y
realizar andlisis de riesgos de seguridad basados en la arquitectura de la solucion.

La arquitectura de la Plataforma de chatbot debe cumplir con los siguientes atributos de calidad:

Disponibilidad: es recomendable que el sistema pueda funcionar en esquemas de alta disponibilidad, con funciones de
balanceo de carga. Se deben tener en cuenta la forma en que se logran estos requerimientos considerando cuéales
componentes de hardware y software estan involucrados.

Escalabilidad: el sistema debera permitir configuraciones escalables. En particular, clister y granja o aportar soluciones
alternativas que permitan la escalabilidad.

Flexibilidad y Escalabilidad: dada la constante evolucién de la tecnologia, es recomendable evitar la rigidez en las
configuraciones y buscar soluciones flexibles.

Extensibilidad: en caso de extender las funcionalidades o cambiar las versiones se debera asegurar la estabilidad de la
solucion. Es recomendable especificar detalladamente las consideraciones de disefio y los mecanismos empleados para
su cumplimiento.

Reutilizacion: es deseable para un sistema que sus componentes estén disefiados de forma tal que puedan servir para la
construccion y/o integracion con otros sistemas.

En el caso de que el chatbot sea publicado en un chat en la web, que las interfaces sean personalizables a nivel de estilos
y sean accesibles (cumplan con las Pautas WCAG 2.1 de accesibilidad web).

Interpretacién de voz (audios) e imagenes por parte del bot y otros mecanismos que mejoren la experiencia del usuario.
Conexion con servicios de reconocimiento de voz.

Poder realizar cambios y previsualizar como afectan los mismos el resultado final del bot.

Interfaz de la plataforma intuitiva, responsiva y facil de usar para la creacién, configuracion del bot, y reportes analiticos,
facilitando asi su usabilidad.

Detectar nuevas intenciones de las personas que interactdan con el chatbot, asi como tener la capacidad de segmentarlos
para definir y gestionar campanas.



Anexo 2: {Como funcionan los chatbots cognitivos basados en inteligencia
artificial?

El proceso empieza cuando una persona interactia con un chatbot.

Si se utiliza la voz, el cabo primero convierte la voz a texto, (utilizando la tecnologia de Reconocimiento Automatico de Voz
“ASR”). Los chatbots que aceptan sélo texto, como los servicios de mensajeria, omiten este paso.

Después, el chatbot analiza el texto, considera la mejor respuesta y la devuelve al individuo. Esta respuesta puede ser
reproducida de distintas maneras: texto escrito, voz a través de herramientas que convierten texto en voz “TTS”, o tal vez
completando una tarea.

Procesamiento del Lenguaje Natural (PLN)

El Procesamiento de Lenguaje Natural “PLN” se utiliza para dividir la entrada del usuario en oraciones y palabras. También
estandariza el texto a través de una serie de técnicas como, por ejemplo, convirtiéndolo todo a mindsculas o corrigiendo errores
ortograficos antes de determinar si la palabra es un adjetivo o un verbo. En esta etapa, es donde también se consideran otros
factores tales como el sentimiento.

Comprension del Lenguaje Natural (CLN)

La Comprension del Lenguaje Natural “CLN” ayuda al chatbot a entender lo que el usuario ha dicho usando objetos de
lenguaje, tanto generales como especificos del dominio, tales como Iéxicos, sinénimos y temas. Estos objetos son usados en
conjunto con algoritmos o reglas para construir flujos de didlogo que le indican al chatbot cémo responder.

Generacion de Lenguaje Natural (GNL)

La Generacién del Lenguaje Natural “GNL” ofrece una experiencia de cliente memorable, personalizado y va mas alla de
brindar respuestas prefabricadas, requiere la generacion de lenguaje natural. El chatbot puede consultar repositorios de datos
(ej.: sistemas de backend integrados y bases de datos de terceros) y utilizar esa informacién para crear una respuesta.

La tecnologia de 1A Conversacional lleva el PLN y la CLN al siguiente nivel, permitiendo a las empresas crear sistemas de
didlogo avanzados que usan memoria, preferencias personales y la comprensién contextual para ofrecer una interfaz de
lenguaje natural realista y atractiva.



Anexo 3: Proceso de contratacion y activacion de WhatsApp Business para
organismos del Estado.

Basado en la experiencia para la contratacién y activacion del servicio Gub.uy de WhatsApp describimos a continuacién los
pasos a seguir y la estimacion del tiempo:

1. Enviar el caso de uso que se va a implementar al representante de Meta (Facebook) de su regidén especificando cual seria
el intercambio de informacién a través de WhatsApp. (En el caso de las instituciones que pertenecen a un gobierno para
habilitar el canal de WhatsApp Business es necesario contar con la aprobacion previa de Meta). Este paso puede llegar a
demorar entre dos y tres meses segun el caso de uso presentado, porque puede que haya que hacerle algunas
modificaciones.

2. Contratar un proveedor de soluciones empresariales, mas conocido como BSP, habilitado por WhatsApp para que brinde
el servicio. Dependiendo del procedimiento de compra que se decida emplear, se estima un promedio de unos tres
meses.

3. Contratar el numero de teléfono en el cual se va a activar WhatsApp Business.

4. Verificar la cuenta oficial de Facebook de la Institucion.

5. Aceptar la solicitud del BSP para enviar mensajes en nombre de la institucion. (Una vez iniciado el proceso con el nimero
de teléfono y el Facebook Business Manager ID).

6. Verificacion del negocio, direccién postal y el dominio en el cual deben presentar ante Facebook documentacién que
acredite que realmente es quien dicen ser. (Para la verificacion del negocio se requiere un certificado notarial,
documentacion oficial del estado o un documento de impuestos; para la verificacion de direccién postal alcanza con una
factura.) Los tiempos de demora de este paso oscilan entre una y dos semanas.

7. Una vez verificado el negocio, se pasa a la etapa de Brand Review, donde Facebook/WhatsApp verifica que el nombre del
negocio coincida con la informacion disponible en la web (por ejemplo, el nombre legal de la empresa debe figurar en la
web) y que la marca cumpla con las politicas de WhatsApp. Esto suele demorar uno o dos dias, de no mediar
inconvenientes.

8. Activacién de la cuenta WhatsApp Business, lo cual implica recibir un cédigo SMS para validar que ustedes son los
duenos del numero.



Glosario de términos

Término

Plataforma de
chatbots

Chatbot

Procesamiento
de lenguaje
natural

Aprendizaje
automatico

Interfaz de
programacion
de
aplicaciones

Web services

Proveedor de
soluciones
empresariales

Glosario

Sigla Descripcién

ML

APls

Software de automatizacion de los procesos de negocio (RPA (de sus siglas en inglés: Robotic
Process Automation) que permite disefar y gestionar chatbots desde una interfaz gréafica de
manera sencilla y amigable sin necesidad de tener conocimientos técnicos avanzados de
programacion.

Software capaz de entablar una conversacion a partir de diferentes métodos de entrada que suele
estar disponible las 24 horas, los 7 dias a la semana los 365 dias del afio.

Es el proceso de clasificar el texto introducido por la persona como lo hacen los humanos en
funcién de palabras clave o temas especificos.

Se refiere a la capacidad de que un sistema aprenda y mejore de forma auténoma.

Conjunto de definiciones y protocolos que permite a diferentes aplicaciones comunicarse entre si y
compartir informacion y funcionalidades.

Tecnologia que utiliza conjuntos de protocolos y estandares que permite intercambiar datos entre
diferentes aplicaciones.

Proveedor encargado de administrar las comunicaciones de WhatsApp.

Los BSP forman parte de una comunidad internacional de proveedores independientes de
soluciones empresariales con experiencia en la plataforma de WhatsApp Business y pueden
ayudar a las empresas/instituciones a comunicarse con sus clientes mediante la plataforma de
WhatsApp Business en los casos practicos aprobados, como lo son la entrega de notificaciones
personalizadas urgentes y la prestacién de servicios de atencién al cliente.
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