Moment of Peoplew

Implementacdo do

SmartGovBot “Arroyito” no
municipio de Tres Arroyos,
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Configuracién.
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Generacion de contactos

Micaela Santos
+54 911 5264 8541
Buenos Aires, Argentina

micaelasantos@mail.com

[ Transcripcién de audios en textos

Necesito mas informacién sobre su
servicio Enterprice para mi negocio.

8% Evolucién en la gestién interna

+ Trazabilidad
+ Derivaciones internas
+ Toma de tareas

+ Gestion controlada de proyecto



Situvacado atual

O municipio de Tres Arroyos, localizado na provincia de
Buenos Aires, enfrentava desafios significativos no
atendimento ao cidad&o. O gerenciamento de
reclamacgdes e consultas era feito manualmente, o que
gerava atrasos, erros humanos e uma experiéncia
insatisfatoria para os cidaddos. Alem disso, as
informagoes sobre eventos culturais e condigoes
meteorologicas ndo eram centralizadas nem facilmente
acessiveis a comunidade.

Operacgao Geral, Administracao e Sistemas
Atuais

Atendimento ao Cidadao Ineficiente

O gerenciamento de reclamagdes e consultas era feito
manualmente, gerando atrasos e erros humanos.
Ex.: “Mudanca de titular - Definitiva” (544
procedimentos em 2023).
Ex.: “Nao recebo a conta - Servigos Urbanos” (180
procedimentos em 2023).

Altos tempos e custos operacionais

O gerenciamento manual dos tramites consumia recursos
valiosos e aumentava os custos.

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

Ex.: “Tramites Rodados - Baixa de veiculo - M219”
(635 procedimentos em 2023).
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Razoes iniciais da necessidade

Os cidadaos exigiam uma comunicagao mais agil e eficaz com a administragdo municipal. O gerenciamento manual de consultas
gerais e apresentacao de reclamagdes ndo so era ineficiente, como também consumia recursos valiosos que poderiam ser
destinados a outras areas criticas. A necessidade de modernizar os canais de comunicagéo e melhorar a eficiéncia administrativa

tornou-se imperativa.

Falta de centralizacao de informacoes

Informacdes sobre eventos culturais e meteoroldgicos dispersas e de
dificil acesso.

Demanda por comunicacao agil

Os cidadaos exigiam uma comunicacao mais eficaz e rapida.
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Desafios Identificados

o Escalabilidade do atendimento:
Reduzir a dependéncia de equipes

operacionais em horarios prolongados.

o Integracao de sistemas:
Criar rastreabilidade em tempo real de
reclamacoes e servicos, incluindo
atualizagao de tickets e feedback
automatizado ao cidadéo.

Otimizagao de recursos:

Centralizar respostas comuns e reduzir o
tempo operacional para consultas
frequentes e complexas.

Controle de informacgoes:

Garantir respostas confiaveis, limitando
alucinacoes e desinformacao.
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Implica¢oes relacionadas dentro e

fora da administracgdo

Transformagéo digital integral do

Longo e -
municipio, posicionando-o como
R referéncia em inovagdo governamental.
N Otimizagao dos recursos
Médio humanos e financeiros,
prazo: permitindo uma redistribuicéo
eficiente.
Reducao dos tempos
Curto de resposta e melhoria
Prazo na satisfacéo dos

cidadaos.



Analise.mop

Ordem das necessidades a resolver

Fornecer
Centralizare informacgdes
automatizar o atualizadas sobre
atendimento ao eventos culturais e
cidadao. condicdes

meteorologicas.

Melhorar a
eficiéncia
administrativa e
otimizar o uso dos
recursos.

Reduzir erros
humanos na gestéo
de consultas e
reclamacoes.




Objetivos conjuntos

Destacar a prefeitura por sua inovacao.
Melhorar a qualidade de vida dos cidadaos.
Otimizar a gestao municipal.

Controlar a aquisicao de dados para personalizar
propostas de valor e gestao interna de melhoria
continua.

e Evoluiracomunicacgao.
e Cidadao > Prefeitura
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Design baseado em pilotos validados por experiéncias anteriores

Aproveitando a experiéncia anterior em varias aceleracdes e incubag¢des GovTech, foi aplicada a metodologia “MoP v Design’, que
combina as melhores praticas de diferentes estruturas de inovacgéo para criar solu¢des centradas nas pessoas e adaptadas as
necessidades passadas, presentes e futuras da gestdo governamental.

o Design Thinking:
Para compreender em profundidade as necessidades dos

usuarios e gerar solugoes criativas. - : [ —
) Design Sprint: (11

Para acelerar o processo de design e desenvolvimento, DESIGN

obtendo resultados tangiveis em um curto periodo de tempo. THINKING Future
o Lean Startup: \

Para construir e validar produtos minimos viaveis (MVPs) de UNDERSTANDING

forma rapida e eficiente, aprendendo com o feedback dos HOW DESIGNERS

THINK AND WORK

usuarios em cada iteragao.

o Future Design:
Para antecipar necessidades futuras e projetar solugdes que
sejam relevantes a longo prazo.

Z .\» Através das quais se chegou.ao projeto e desenvolvimento do primeiro prototipo do SmartGovBot
= = ‘Arroyito’; integrado com o PanelCRM, que foi testado em ambientes controlados para garantir sua
Empaa  Defwidén ldeson  Prootpaso Teseo eficacia antes de sua implantacdo completa.
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7 Assistente Digital Avangado: Integrado com o PanelCRM e T
P o multiplataformay
tecnologias de |A avangadas. +36 /o @ i
7 Centralizagao e automagao: projetado para centralizar e (Plevala saisfoceién defosvecinoscon | =

respuestas que parecen hechas a
medida!

automatizar o atendimento ao cidadéo.

7 Informacgdes atualizadas: capacidade de fornecer informacoes
em tempo real sobre eventos culturais e condigoes
meteorolégicas (clima e marés) = Atiende, Deriva, y Asiste sin descanso.

7 Interacdo multicanal: capacidade de receber mensagens de texto (Un callcenter con Al, 24x7 para o repetitivol
e voz e interagir atraves do WhatsApp.

PanelCRM,
U




Planning.mop

Processo de Transformacdo Digital
(Metodologia MoP)

Etapa 1: Creacion del Piloto

nartBot

éNecesitas hacer un
reclamo, una consulta o
un tramite municipal?

Co-disefo de flujos conversacionales.

Desarrollo de mdédulos de moderacion cultural y meteorologica
Implementacion de sistema de escucha activa (textoy voz).
Prototipo del «Arroyito» integrado con el PanelCRM, probado en £l te ayuda a hacerlo
entornos controlados por WhatsApp

3ARREYES

Etapa 2: Iteracao e Ajuste Continuo

Gestion de mas de 3000 interacciones en 30 dias.

Ajustes en los fiujos para mejorar la precision (95 % en la Fiesta del
Trigo)

Rigurosas pruebas de control de calidad y aceptacion del usuario.
Formacion intensiva para el personal municipal.

Etapa 3: Escalabilidade segura

Incorporagéo de novos médulos (por exemplo, “Agua - Perda na rede de agua”
com 1202 gestdes, “Esgoto - Obstrugao em domicilio” com 879 gestoes).
Implementacgéo de painel de controle em tempo real.

Langamento inicial seguro e implantagdo em massa em eventos como a 56
Festa Provincial do Trigo.
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Processo de aprovacado e treinamento interno

1.

Instancias de QA e UAT

Foram realizados rigorosos testes de garantia de qualidade (QA) e testes de aceitacéo por parte dos
usuarios (UAT). Essas instancias permitiram identificar e corrigir possiveis falhas, garantindo que o
sistema atendesse aos padrdes exigidos e as expectativas dos usuarios finais.

Treinamento da administragao interna com o PanelCRM

Os funcionarios municipais receberam treinamento intensivo no uso do PanelCRM, permitindo-lhes
gerenciar com eficacia as interacdes com os cidaddos e supervisionar o desempenho do SmartGovBot.
Esse treinamento foi fundamental para garantir uma transi¢céo suave para a nova plataforma digital.

Desafios de uso interno a cargo da equipe MoP

A equipe MoP organizou desafios internos para promover a ado¢ao e o dominio da nova ferramenta.
Essas atividades incentivaram os funcionarios a explorar as funcionalidades do sistema e compartilhar
as melhores praticas, fortalecendo a cultura de inovagao dentro do municipio.
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Lancamento das solucoes integradas

(SmartBot+PanelCRM)

4. Primeira saida para produgao em
ambiente seguro

O SmartGovBot “Arroyito” foi lancado
inicialmente em um ambiente seguro,

permitindo monitorar seu desempenho e
realizar os ajustes necessarios sem afetar a
operacionalidade geral. Essa fase foi crucial

para garantir uma implementacéao
bem-sucedida.

Segunda Saida a Produgéo na Festa do
Trigo

Durante a 562 Festa Provincial do Trigo, um
evento emblematico 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 precisao de 95% nas
respostas, demonstrando sua capacidade
de operar com eficacia em situacdes de alta
pressao.
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Resultados pos-implementacdo e impactos alcancados

Nos cidadaos

Reducgédo dos tempos de resposta:

50% de reducédo nas consultas frequentes.
Aumento da satisfacao:

30% de aumento na satisfacao dos cidadaos.
Precisdo nas respostas:

95% de preciséo nas informa¢des essenciais.
Interagbes gerenciadas:

Mais de 3.000 interagcdes no primeiro més e mais de
3.000 consultas de voz na Festa do Trigo.

Na administracao

Otimizagado de recursos:

humanos e financeiros.

Reduc¢ao de erros humanos:

reducéo significativa.

Economia em custos operacionais.
Capacidades aprimoradas:

assisténcia meteorologica, informagdes
culturais, atendimento por audio/voz,
interag&o pelo WhatsApp.
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Proyecciones Esperadas
(Primer Ano)
Automatizacao:
De 70% das consultas e reclamacoes.
Melhoria continua:
Na qualidade do servi¢o ao cidadao.
Maior disponibilidade de recursos:
Para tarefas estrategicas.

+Escuta ativa e auditoria conversacional ao cidadao
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