
Implementação do 
SmartGovBot “Arroyito” no 
município de Tres Arroyos, 
Buenos Aires

Moment of Peopleッ

Automatização e eficiência para 
melhorar a experiência do cidadão 
e otimizar recursos.



Situação atual

Operação Geral, Administração e Sistemas 
Atuais

Atendimento ao Cidadão Ineficiente
O gerenciamento de reclamações e consultas era feito 
manualmente, gerando atrasos e erros humanos.

 Ex.: “Mudança de titular - Definitiva” (544 
procedimentos em 2023).

 Ex.: “Não recebo a conta - Serviços Urbanos” (180 
procedimentos em 2023).

Altos tempos e custos operacionais
O gerenciamento manual dos trâmites consumia recursos 
valiosos e aumentava os custos.

 Ex.: “Trâmites Rodados - Livre de dívidas R541” 
(794 procedimentos em 2023).

 Ex.: “Trâmites Rodados - Baixa de veículo - M219” 
(635 procedimentos em 2023).

O município de Tres Arroyos, localizado na província de 
Buenos Aires, enfrentava desafios significativos no 
atendimento ao cidadão. O gerenciamento de 
reclamações e consultas era feito manualmente, o que 
gerava atrasos, erros humanos e uma experiência 
insatisfatória para os cidadãos. Além disso, as 
informações sobre eventos culturais e condições 
meteorológicas não eram centralizadas nem facilmente 
acessíveis à comunidade.
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Razões iniciais da necessidade
Os cidadãos exigiam uma comunicação mais ágil e eficaz com a administração municipal. O gerenciamento manual de consultas 
gerais e apresentação de reclamações não só era ineficiente, como também consumia recursos valiosos que poderiam ser 
destinados a outras áreas críticas. A necessidade de modernizar os canais de comunicação e melhorar a eficiência administrativa 
tornou-se imperativa.

Falta de centralização de informações
Informações sobre eventos culturais e meteorológicos dispersas e de 
difícil acesso.

Demanda por comunicação ágil

Os cidadãos exigiam uma comunicação mais eficaz e rápida.
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Desafíos Identificados

○ Escalabilidade do atendimento: 
Reduzir a dependência de equipes 
operacionais em horários prolongados.

○ Integração de sistemas: 
Criar rastreabilidade em tempo real de 
reclamações e serviços, incluindo 
atualização de tickets e feedback 
automatizado ao cidadão.

Análise.mop

○ Otimização de recursos:
Centralizar respostas comuns e reduzir o 
tempo operacional para consultas 
frequentes e complexas.

○ Controle de informações:
Garantir respostas confiáveis, limitando 
alucinações e desinformação.



Implicações relacionadas dentro e

fora da administração

Redução dos tempos 
de resposta e melhoria 
na satisfação dos 
cidadãos.

Curto 
Prazo

Transformação digital integral do 
município, posicionando-o como 
referência em inovação governamental.

Longo 
prazo:

Otimização dos recursos 
humanos e financeiros, 
permitindo uma redistribuição 
eficiente.

Médio 
prazo:
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Ordem das necessidades a resolver

3

2

4

Centralizar e 
automatizar o 
atendimento ao 
cidadão.

Reduzir erros 
humanos na gestão 
de consultas e 
reclamações.

Fornecer 
informações 
atualizadas sobre 
eventos culturais e 
condições 
meteorológicas.

Melhorar a 
eficiência 
administrativa e 
otimizar o uso dos 
recursos.
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Objetivos conjuntos
● Destacar a prefeitura por sua inovação.
● Melhorar a qualidade de vida dos cidadãos.
● Otimizar a gestão municipal.
● Controlar a aquisição de dados para personalizar 

propostas de valor e gestão interna de melhoria 
contínua.

● Evoluir a comunicação.
● Cidadão > Prefeitura



Design baseado em pilotos validados por experiências anteriores
Aproveitando a experiência anterior em várias acelerações e incubações GovTech, foi aplicada a metodologia “MoP ッ Design”, que 
combina as melhores práticas de diferentes estruturas de inovação para criar soluções centradas nas pessoas e adaptadas às 
necessidades passadas, presentes e futuras da gestão governamental.

○ Design Thinking:
Para compreender em profundidade as necessidades dos 
usuários e gerar soluções criativas.

○ Design Sprint:
Para acelerar o processo de design e desenvolvimento, 
obtendo resultados tangíveis em um curto período de tempo.

○ Lean Startup:
Para construir e validar produtos mínimos viáveis (MVPs) de 
forma rápida e eficiente, aprendendo com o feedback dos 
usuários em cada iteração.

○ Future Design:
Para antecipar necessidades futuras e projetar soluções que 
sejam relevantes a longo prazo.
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Através das quais se chegou ao projeto e desenvolvimento do primeiro protótipo do SmartGovBot 
“Arroyito”, integrado com o PanelCRM, que foi testado em ambientes controlados para garantir sua 
eficácia antes de sua implantação completa.



Solución Propuesta: 
SmartGovBot "Arroyito"
Foi implementado o SmartGovBot-Municipios “Arroyito” do MoP, um 
assistente digital integral já treinado e integrado ao PanelCRM para 
melhorar as relações com o cidadão e proporcionar eficiência interna.

↗ Assistente Digital Avançado: Integrado com o PanelCRM e 
tecnologias de IA avançadas.

↗ Centralização e automação: projetado para centralizar e 
automatizar o atendimento ao cidadão.

↗ Informações atualizadas: capacidade de fornecer informações 
em tempo real sobre eventos culturais e condições 
meteorológicas (clima e marés).

↗ Interação multicanal: capacidade de receber mensagens de texto 
e voz e interagir através do WhatsApp.



Processo de Transformação Digital
(Metodologia MoP)

Etapa 1: Creación del Piloto

 Co-diseño de flujos conversacionales.
 Desarrollo de módulos de moderación cultural y meteorológica.
 Implementación de sistema de escucha activa (texto y voz).
 Prototipo del «Arroyito» integrado con el PanelCRM, probado en 

entornos controlados.

 

Etapa 2: Iteração e Ajuste Contínuo

 Gestión de más de 3000 interacciones en 30 días.
 Ajustes en los flujos para mejorar la precisión (95 % en la Fiesta del 

Trigo).
 Rigurosas pruebas de control de calidad y aceptación del usuario.
 Formación intensiva para el personal municipal.

Etapa 3: Escalabilidade segura

 Incorporação de novos módulos (por exemplo, “Água - Perda na rede de água” 
com 1202 gestões, “Esgoto - Obstrução em domicílio” com 879 gestões).

 Implementação de painel de controle em tempo real.
 Lançamento inicial seguro e implantação em massa em eventos como a 56ª 

Festa Provincial do Trigo.
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Processo de aprovação e treinamento interno
1. Instâncias de QA e UAT

Foram realizados rigorosos testes de garantia de qualidade (QA) e testes de aceitação por parte dos 
usuários (UAT). Essas instâncias permitiram identificar e corrigir possíveis falhas, garantindo que o 
sistema atendesse aos padrões exigidos e às expectativas dos usuários finais.

2. Treinamento da administração interna com o PanelCRM

Os funcionários municipais receberam treinamento intensivo no uso do PanelCRM, permitindo-lhes 
gerenciar com eficácia as interações com os cidadãos e supervisionar o desempenho do SmartGovBot. 
Esse treinamento foi fundamental para garantir uma transição suave para a nova plataforma digital.

3. Desafios de uso interno a cargo da equipe MoP

A equipe MoP organizou desafios internos para promover a adoção e o domínio da nova ferramenta. 
Essas atividades incentivaram os funcionários a explorar as funcionalidades do sistema e compartilhar 
as melhores práticas, fortalecendo a cultura de inovação dentro do município.
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Lançamento das soluções integradas
(SmartBot+PanelCRM)

4. Primeira saída para produção em 
ambiente seguro

O SmartGovBot “Arroyito” foi lançado 
inicialmente em um ambiente seguro, 
permitindo monitorar seu desempenho e 
realizar os ajustes necessários sem afetar a 
operacionalidade geral. Essa fase foi crucial 
para garantir uma implementação 
bem-sucedida.

5. Segunda Saída à Produção na Festa do 
Trigo

Durante a 56ª Festa Provincial do Trigo, um 
evento emblemático de Tres Arroyos, o 
“Arroyito” foi implantado em um ambiente 
real de alta demanda. O bot gerenciou mais 
de 3.000 consultas de voz relacionadas ao 
evento, atingindo uma precisão de 95% nas 
respostas, demonstrando sua capacidade 
de operar com eficácia em situações de alta 
pressão.
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Resultados pós-implementação e impactos alcançados

Nos cidadãos
Redução dos tempos de resposta:
50% de redução nas consultas frequentes.
Aumento da satisfação:
30% de aumento na satisfação dos cidadãos.
Precisão nas respostas:
95% de precisão nas informações essenciais.
Interações gerenciadas:
Mais de 3.000 interações no primeiro mês e mais de 
3.000 consultas de voz na Festa do Trigo.

 Na administração
 Otimização de recursos:
 humanos e financeiros.
 Redução de erros humanos:
 redução significativa.
 Economia em custos operacionais.
 Capacidades aprimoradas:
 assistência meteorológica, informações 

culturais, atendimento por áudio/voz, 
interação pelo WhatsApp.
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Proyecciones Esperadas 
(Primer Año)

Automatização: 
De 70% das consultas e reclamações.
Melhoria contínua: 
Na qualidade do serviço ao cidadão.
Maior disponibilidade de recursos: 
Para tarefas estratégicas.

+Escuta ativa e auditoria conversacional ao cidadão 
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https://www.vinculaciontecnologica.unrc.edu.ar/la-provincia-de-
cordoba-esta-en-el-top-10-de-los-mejores-ecosistemas-de-inno
vacion-de-latam/

https://corlab.cordo
ba.gob.ar/demo-da
y-cordoba-govtech
-un-paso-mas-haci
a-la-innovacion-pu
blico-privada/


