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BIENVENIDA

Destinos Conectados

EL PODER DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL AL
SERVICIO DE LAS CIUDADES IBEROAMERICANAS

La irrupcion de la revolucion digital ha reconfigurado de manera profunda las
dinamicas sociales, economicas y gubernamentales, redefiniendo la manera
en que las instituciones publicas interactuan con sus ciudadanos. En particular,
la integracion de tecnologias avanzadas, como la Inteligencia Artificial
Generativa, ha comenzado a revolucionar la prestacion de servicios y la toma
de decisiones en el sector publico. Por lo cual cobra una gran relevancia en el
contexto actual, ya que como se mencionara dentro de este documento, la
implementacion de IA puede ser una herramienta muy util para eficientizar el
uso de energia en las ciudades y el desarrollo sostenible de las mismas. Sobre
todo, teniendo en cuenta que la region formada por América Latina y el Caribe
(ALC) es la segunda en el mundo con el mayor contingente poblacional - 80%
de sus habitantes - en areas urbanas'. Considerando la poblacion que podria
verse beneficiada por estas implementaciones en las ciudades que
pertenecen a UCCI, incluyendo estas a 76 millones de habitantes”

Al mismo tiempo, la region iberoamericana, cada dia cobra mas relevancia en
el contexto global, contando con 700 millones de habitantes, que equivalen al
9% de la poblacion mundial y, que ocupa aproximadamente el 15% de la
superficie terrestre®. Por todos estos datos, mas aun en nuestra region,
consideramos que planear, administrar y gobernar las ciudades de la region de
manera mas eficiente y transparente impone enormes desafios .

1 Big Data for Sustainable Urban Development (BID, 2021)
2 Millions of people. International Monetary Fund. (IMF 2024).
3 |beroamérica: espacio de oportunidades para el crecimiento, la colaboracién y el desarrollo sostenible. (SEGIB, 2023).
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En este marco, el Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires, en asociacion con
las ciudades de Bogota y Madrid, ha impulsado el proyecto de Cooperacion
Técnica UCCI: "Destinos Conectados: el poder de la IA al servicio de las
ciudades iberoamericanas’, con el propodsito de realizar una investigacion
exhaustiva sobre el estado actual de la implementacion de la IA Generativa en
las tres ciudades, identificacion de buenas practicas y soluciones inspiradoras
de referencia para otras ciudades iberoamericanas.

Este informe se enfoca en un analisis del enfoque y alguna de las
implementaciones de soluciones basadas en |IA generativa en tres ciudades
(Buenos Aires, Bogota y Madrid) que han adoptado enfoques innovadores para
enfrentar los desafios y aprovechar las oportunidades que surgen en este
nuevo contexto. A traves de un examen exhaustivo de los productos chatbots
de estas ciudades, investigamos como han abordado aspectos criticos como la
transformacion de los servicios publicos, la optimizacion de la eficiencia
gubernamental y la promocion de sociedades inclusivas y conectadas.

El analisis se estructura en dos ejes principales que permiten comparar y
contrastar las diversas experiencias:

1] Gobernanza

2] Uso Aplicado de Tecnologia

Confiamos en que este trabajo se convierta en un recurso valioso para quienes
estén interesados en entender como la aplicacion de la IA Generativa puede
promover el desarrollo y mejorar tanto la calidad de vida de las personas
como de las ciudades. El objetivo de esta investigacion es identificar los retos,
las oportunidades y las mejores practicas, con el fin de inspirar a otras
ciudades iberoamericanas a explorar las nuevas herramientas que ofrece la
Inteligencia Artificial.

DESTINOS CONECTADOS | INFORME DE DIAGNOSTICO I 6
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El proceso de investigacion para el presente informe se desarrolld en dos
fases principales.

e La primera fase consistid en una entrevistas en profundidad con
funcionarios clave de las ciudades de Buenos Aires, Bogota y Madrid. Estas
entrevistas tuvieron como objetivo obtener una comprension detallada de
las experiencias y enfoques adoptados por cada una de estas ciudades en
la implementacion de tecnologias de IA. Y se buscé identificar los desafios,
oportunidades y buenas practicas, asi como el impacto que estas
tecnologias han tenido en la gestion urbana y en la calidad de vida de los
ciudadanos. Esto permitid obtener una vision integral sobre como se esta
aplicando la IA en el contexto de cada ciudad. Las entrevistas fueron
estructuradas en torno a un conjunto de preguntas que cubrian temas
como la gobernanza de la IA, las tecnologias aplicadas, la participacion
ciudadana y los resultados obtenidos hasta la fecha.

* En la segunda fase, se llevo a cabo un exhaustivo proceso de investigacion
documental. Este incluyo la consulta de fuentes oficiales de los gobiernos
locales de las ciudades mencionadas, asi como el analisis de documentos
emitidos por organismos multilaterales que trabajan en temas de
urbanismo, innovacion y tecnologia. Se revisaron informes, planes
estratégicos, normativas y estudios de caso que proporcionaron un
contexto mas amplio y comparativo sobre la implementacion de IA y IA
Generativa en el entorno urbano.

Esta combinacion de entrevistas e investigacion documental permitid no solo
contextualizar los hallazgos en un marco tedrico solido, sino tambien
contrastar las percepciones y experiencias de los actores locales con las
mejores practicas y recomendaciones.

DESTINOS CONECTADOS | INFORME DE DIAGNOSTICO
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UNA INTRODUCCION NECESARIA

¢DE QUE HABLAMOS CUANDO HABLAMOS
DE IA E IA GENERATIVA?

La Inteligencia Artificial (IA) es una rama de la informatica
qgue se dedica a desarrollar sistemas capaces de realizar
tareas que normalmente requieren inteligencia humana.

) Un sistema de inteligencia artificial (IA) es un sistema basado en
maqguinas que, con objetivos explicitos o implicitos, infiere a partir
de las entradas que recibe cdmo generar resultados, tales como
predicciones, contenido, recomendaciones o decisiones que pueden
influir en entornos fisicos o virtuales. Los diferentes sistemas de IA
varian en sus niveles de autonomia y adaptabilidad después de su
implementacion'. También se lo puede definir como aquel que
fusiona ciencias de la computacidon con robustos conjuntos de datos
para facilitar la resolucion de problemas 2

> Actualmente podemos separarla en dos grandes disciplinas. Por un
lado el lenguaje natural (NLP) y por el otro la |A generativa. Que
comprenden a su vez, areas como el aprendizaje automatico
(machine learning) y el aprendizaje profundo (deep learning); el
reconocimiento de patrones; la toma de decisiones y la comprension
del lenguaje natural (NLP), entre muchas otras apuntan a la
resolucion de problemas de diversa naturaleza?

> Ejemplos de aplicaciones de NLP incluyen asistentes virtuales,
chatbots y sistemas de traduccion automatica. En este caso, la |A
generativa se especializa en la creacion de contenido nuevo a partir
de modelos entrenados en grandes cantidades de datos.

1 What is Al? Can you make a clear distinction between Al and non-Al systems? (OCDE, 2024)
2 What is Artificial Intelligence (Al)? | IBM
3 Reporte de Tecnologia: Inteligencia Artificial (BID, 2024)

DESTINOS CONECTADOS | INFORME DE DIAGNOSTICO e 9
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> Ambas disciplinas, aunque complementarias, presentan diferencias
clave. Mientras que el lenguaje natural se orienta hacia la interpreta-
cion y comprension de la informacion existente, la IA generativa
genera nuevos resultados en funcion de los datos con los que se
han entrenado, a traves de (GAN) generative adversarial networks.
Cuyo sistema estd compuesto por dos redes neuronales que
trabajan juntas, por un lado un generador que crea datos nuevos y
por el otro un discriminador que evalla los datos* Y se distingue de
la IA tradicional ya que esta ultima solo reconoce patrones y hace
predicciones.

“La Inteligencia Artificial no es ni artificial ni inteligente.
Mas bien, la inteligencia artificial es tanto corpdérea como
material, hecha de recursos naturales, combustible,
trabajo humano, infraestructuras, logistica, historias vy
clasificaciones.

Kate Crawford - Atlas of Al

> En un contexto gubernamental, el procesamiento del lenguaje
natural puede mejorar la interaccidon con los ciudadanos vy
automatizar la gestion de datos, mientras que la IA generativa
puede ser utilizada para desarrollar soluciones innovadoras que
respondan a desafios especificos, como la simulacidon de escenarios
o la creacion de contenido personalizado.

> Estas tecnologias representan un avance significativo en la forma
en que los gobiernos pueden interactuar con sus ciudadanos,
mejorar la eficiencia operativa y disefar politicas publicas mas
efectivas y adaptadas a las necesidades actuales.

4 What is generative Al? An Al explains. (World Economic Forum, 2023)

DESTINOS CONECTADOS | INFORME DE DIAGNOSTICO e 10
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LA ALIANZA ENTRELAIAY EL
DESARROLLO URBANO SOSTENIBLE

La inteligencia artificial (IA) estd desempenando un papel
cada vez mas crucial en el desarrollo urbano sostenible,
proporcionando herramientas avanzadas para mejorar la
eficiencia, minimizar el impacto ambiental y anticiparse a
las necesidades futuras de las ciudades.

A través de la aplicacion de tecnologias especificas, esta alianza
promete transformar |la manera en que las ciudades se planifican,
construyen y operan. Pudimos identificar algunos de sus usos actuales,
destacando, entre otras, las siguientes tres funcionalidades:

Proyeccidon del desarrollo urbano sostenible: La |IA permite
realizar estudios detallados sobre los patrones de trafico, la
proyecciéon de crecimiento poblacional y la expansion de los
barrios y diferentes partes de la ciudad. Con tecnologias
como Google Al’'s Mobility Services y IBM’s City Analytics, los
planificadores urbanos pueden anticipar y gestionar de
manera mas efectiva el crecimiento urbano, asegurando que
se realice de manera sostenible. Estas herramientas pueden,
por ejemplo, predecir la congestion en ciertas areas y sugerir
redisefos urbanos que minimicen el impacto ambiental y
mejoren la calidad de vida.

e Por ejemplo, actualmente la Subdireccién General de
Innovacion e Informacion Urbana del Ayuntamiento de
Madrid trabaja en el uso de la inteligencia artificial
aplicada a la gestion urbana. Con casos como el Prototipo
Cibeles, el prototipo Cibeles+ y la plataforma general de
servicios georreferenciados (en produccidon) que recurre
a la IA y al lenguaje natural para facilitar en cuestion de
segundos el acceso a la informacion urbanistica.

DESTINOS CONECTADOS | INFORME DE DIAGNOSTICO e 11
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Optimizacion del uso de recursos energéticos en edificios:
La IA estd revolucionando la manera en que los edificios
utilizan la energia, permitiendo un uso mucho mas eficiente y
sostenible. Tecnologias como Siemens Desigo CC vy
Honeywell Forge Energy Optimization pueden monitorizar y
ajustar el consumo energético en tiempo real, analizando
cuando y como se usa la energia. Estas plataformas permiten
a los edificios optimizar el uso de la iluminacién, la
climatizacion y otros sistemas criticos, reduciendo
significativamente el desperdicio de energia y las emisiones
de carbono.

Impacto ambiental de los centros de datos: Los centros de
datos, esenciales para la infraestructura de la |A, representan
un desafio considerable para la sostenibilidad urbana debido
a su alto consumo energético y la gran cantidad de agua
necesaria para enfriar los servidores. Tecnologias como
Microsoft’s Project Natick y Google’s DeepMind Al estan
siendo utilizadas para abordar estos problemas. Project
Natick, por ejemplo, explora la posibilidad de centros de
datos sumergidos en el mar para aprovechar el enfriamiento
natural, mientras que DeepMind Al optimiza el uso de energia
en los centros de datos de Google, reduciendo el consumo
energético en un 40%.

En conclusidon, la alianza entre la |IA y el desarrollo
urbano sostenible ofrece soluciones avanzadas para
enfrentar los desafios de la urbanizacion en el siglo
XXIl. Sin embargo, es fundamental que estas tecnologias
se implementen de manera responsable, asegurando
que los beneficios se equilibren con la necesidad de
proteger el medio ambiente y promover un crecimiento
urbano inclusivo y sostenible.

DESTINOS CONECTADOS | INFORME DE DIAGNOSTICO e 12
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¢QUE ES UN CHATBOT?

0 Un chatbot es un programa o aplicacion con el que los
usuarios pueden conversar mediante voz o texto*

> Estos sistemas permiten a los gobiernos automatizar la interaccion
con los ciudadanos, brindando respuestas instantaneas a consultas
frecuentes y facilitando servicios de atencion al ciudadano. La
integracion de la Inteligencia Artificial en los chatbots ha
transformado su capacidad, permitiéndoles realizar tareas mas
sofisticadas y ofrecer una experiencia mas fluida y natural.

) Cuando un chatbot utiliza |IA generativa, se beneficia de una

tecnologia avanzada que permite la creacidon de respuestas
originales y contextualmente relevantes. La |A generativa se basa
en modelos de aprendizaje profundo que han sido entrenados con
grandes volumenes de datos para generar contenido nuevo. A
diferencia de los chatbots tradicionales que operan con respuestas
predefinidas o reglas programadas, los chatbots con IA generativa
pueden crear respuestas adaptadas a la conversacidon en curso,
proporcionando interacciones mas dindamicas vy menos
estructuradas.

) Estos chatbots estan disefados para comprender el contexto y el
flujo de una conversacidn, generando respuestas que no solo son
coherentes, sino también adaptadas a las particularidades del
didlogo. Esta capacidad se deriva del uso de modelos de lenguaje
entrenados que analizan el input del usuario y generan respuestas
en tiempo real, imitando la forma en que los humanos responden en
una conversacion natural.

4 What is a Chatbot?- Al Chatbots explained (AWS)

DESTINOS CONECTADOS | INFORME DE DIAGNOSTICO e 13
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) En el contexto gubernamental, los chatbots con |A generativa
pueden mejorar significativamente la calidad de los servicios
ofrecidos a los ciudadanos. Por ejemplo, pueden gestionar consultas
complejas relacionadas con servicios publicos, proporcionar
informacion actualizada sobre politicas y procedimientos, y adaptar
sus respuestas a las necesidades especificas de cada usuario.

En el caso de Bogotd, su Chatbot "Chatico’ se emplea
‘@’ para responder a las consultas de los ciudadanos y
atender sus necesidades de manera oportuna, cubriendo

asi todos los servicios gubernamentales.

Por su parte, Madrid ha desarrollado el Chatbot 'Visit
@ Madrid’, entre otros, disefhado para mejorar la calidad de
la experiencia turistica en la ciudad, dado que el turismo

es un sector de gran relevancia para su economia.

Finalmente, Buenos Aires ha implementado su Chatbot

@ £ 'Boti’, que no solo abarca todos los servicios
gubernamentales, sino que también se enfoca
especificamente en mejorar la experiencia de los turistas.

> Ademas, estos chatbots tienen la capacidad de aprender y mejorar
con el tiempo a medida que interactuan con mas usuarios,
optimizando su rendimiento y precision.

> La implementacion de chatbots con IA generativa en el ambito
gubernamental ofrece ventajas notables, como la reduccion de la
carga de trabajo del personal, la mejora en la accesibilidad de la
informacion y la posibilidad de ofrecer asistencia personalizada a
gran escala. Esta tecnologia marca un progreso considerable en la
forma en que las instituciones publicas se comunican con los
ciudadanos, facilitando una administracion mas eficaz y eficiente de

los servicios y recursos del gobierno.

DESTINOS CONECTADOS | INFORME DE DIAGNOSTICO e 14
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DESARROLLO

EXPERIENCIAS Y BUENA PRACTICAS

GOBERNANZA

0 La dimension de gobernanza se entiende como la realizacion de

relaciones entre diversos actores involucrados en el proceso de

decidir, ejecutar y evaluar asuntos de interés publico’, y en este

caso, mide el nivel de desarrollo del entorno institucional y
regulatorio con respecto a los sistemas de 1A2

> Trabajar en la institucionalidad asociada a Ila IA resulta
trascendental, pues evita la dispersion de responsabilidades en el
disefo e implementacion de las estrategias en la materia, al paso
qgque contribuye a una mayor efectividad y coherencia en su
implementacion.

) Y se considera que puede enviar un mensaje de compromiso del alto
nivel politico en la medida en que dicha institucionalidad se ubique
cerca del centro de gobierno y tenga capacidad de toma de
decisiones e influencia3. Se sugiere construir el mandato y las
funciones de acuerdo con las etapas del ciclo de politica publica en
las que intervendrian las entidades sefialadas*

1 Gobernanza digital e interoperabilidad gubernamental: una guia para su implementacién. CEPAL (2021)

2 [ndice Latinoamericano de Inteligencia Artificial. CENIA (2023).

3 Disefo de Politicas Publicas de Inteligencia Artificial (CAF, 2024)

4 Definicidn de agenda, disefio, toma de decisiones, implementacion y evaluacion (Gobierno de Navarra, 2013)
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FUNCIONES PROYECTO

Facilitar el acceso de la
ciudadania a tramites,
solicitudes y consultas, a través
de los distintos canales
conversacionales de la Ciudad.

Buenos Aires

Secretaria de
Innovacion y
Transformacion
Digital de la Ciudad

Direccién General
de Canales Digitales

Liderar la estrategia de
transformacion digital del
distrito. Su funcidn principal es
promover el uso de las
tecnologias de la informacion y
las comunicaciones para
mejorar la gestion publica,
facilitar el acceso a la
informacion, y ofrecer servicios
mas eficientes y transparentes a
los ciudadanos de Bogota.

Bogota
Alcaldia Mayor

Oficina Consejeria
Distrital de
Tecnologias de la
Informacién y las
Comunicaciones

Madrid Recoger los objetivos
estratégicos de 'Madrid, Capital
Digital”

e Mds y mejores servicios
digitales pensados para
todos los ciudadanos.

e |Impulso de la digitalizacion
para lograr mayor
inteligencia en la
planificacion y gestion de la
ciudad.

e Una ciudad atractiva para el
talento, la inversion y la
innovacion digital.

Coordinacion
General de la
Alcaldia

Oficina Digital

Coordinar las interfaces de los e Boti
aplicativos de los servicios entre las
plataformas digitales y los canales
conversacionales.

Coordinar los estandares de
experiencias conversacionales en bots
para los distintos canales de
comunicacion.

Coordinar y dar soporte a las areas en la
carga de contenido y la arquitectura de
la informacion de loscanales
conversacionales.

Entender en los requerimientos,
evaluacion, desarrollo y mantenimiento
de las herramientas digitales.
Desarrollar e implementar las
herramientas digitales, coordinando los
servicios y productos digitales de las
areas.

Definir y actualizar los estandares de
usabilidad y disefio de los activos
digitales.

Transformacion Digital del Distrito. e Chatico
Coordinacion de Proyectos e Visit Bogota
Tecnoldgicos.

Gobierno Abierto y Datos Abiertos.

Mejoramiento de Servicios al Ciudadano.

Seguridad de la Informacion.

Formacion y Desarrollo de

Competencias Digitales.

Estrategia Transformacion Digital. o Visit Madrid
Estrategia de ciudad inteligente.
Despliegue de infraestructuras
tecnoldgicas y comunicaciones.
Elaborar y proponer la aprobacion de
instrucciones en materia de
administracion digital.

Identificar las necesidades de
digitalizacion.

Proporcionar los datos, para
seguimiento y evaluacién de PP.
Analizar, elaborar e implantar
herramientas de IA.
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@ BUENOS AIRES: BOTI GPT TURISMO

Tecnologia y Desarrollo

) El proyecto "Boti GPT Turismo” se situa en la interseccion de la
inteligencia artificial (IA) y la gestion publica, buscando optimizar la
experiencia turistica en la Ciudad de Buenos Aires. Utilizando GPT
(Generative Pre-trained Transformer) en su version 3.5 v,
posteriormente, explorando la version 4, el equipo integrd esta
tecnologia en el chatbot Boti para mejorar la interaccion con
usuarios. La eleccion de esta tecnologia responde a la necesidad de
crear conversaciones mas naturales y personalizadas, un objetivo
critico en el contexto del turismo, donde la diversidad de consultas y
la necesidad de informacion especifica son altas.

> Desde una perspectiva de desarrollo tecnoldgico, el proyecto ha

avanzado significativamente en la infraestructura y la integracion de
la |A con sistemas preexistentes. La implementacion ha requerido
una robusta capa de seguridad y pruebas rigurosas de latencia y
concurrencia, indicando un enfogue metodoldgico en garantizar la
calidad y la seguridad del servicio. Sin embargo, los desafios
técnicos, como la latencia en la version GPT 4 y la necesidad de una
ingesta de informacion automatizada, reflejan las limitaciones y
areas de mejora en la implementacion de tecnologias emergentes.

Experiencia del Usuario

> El enfoque centrado en el usuario es un aspecto crucial del
proyecto. La integracion de GPT en Boti permite formular
respuestas adaptadas a las necesidades y preferencias del usuario,
lo gue marca una diferencia significativa en la experiencia inter-
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activa. La capacidad de responder en multiples idiomas y la
personalizacion de los recorridos turisticos son caracteristicas
destacadas que mejoran la accesibilidad y la satisfaccion del usuario.

> Sin embargo, el proyecto enfrenta retos, como el manejo de la
latencia y la limitacion en la cantidad de interacciones permitidas.
Ademas, la necesidad de ajustes continuos en el prompting vy la
interpretacion temporal demuestra la complejidad de mantener una
experiencia de usuario coherente y eficaz. El balance entre calidad,
rendimiento y seguridad es delicado, y cualquier desviacion puede
impactar la percepcion del usuario sobre la eficiencia del sistema.

Algunos ejemplos sobre codmo se limita la experiencia del usuario:

o Limite en el tamafo del mensaje: Los usuarios solo pueden
enviar mensajes de hasta 200 caracteres, |o que restringe la
longitud de sus respuestas y la cantidad de informacidon que
pueden proporcionar en un solo mensaje.

e Limite en la cantidad de mensajes: Los usuarios pueden enviar
un maximo de 5 mensajes durante la experiencia, lo que limita
la interaccion continua y requiere que los usuarios sean
concisos y directos en sus comunicaciones.

® Restriccion de acceso diario: Un mismo usuario solo puede
acceder a la experiencia GPT hasta 10 veces por dia. Esto
previene el uso excesivo y promueve un uso mas reflexivo de la
plataforma.

¢ Limite de tiempo de espera: Si un usuario no responde en un
plazo de 30 minutos, la experiencia GPT se abandona
automaticamente, lo que ayuda a gestionar los recursos del
sistema y a mantener la fluidez de las interacciones.

® Monitoreo y bloqueo manual: Se realiza una supervision de las
conversaciones, y los usuarios identificados con intenciones
maliciosas pueden ser bloqueados manualmente del acceso a la
experiencia (sin afectar su acceso a Boti en general),
asegurando la seguridad y calidad de las interacciones.
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> La implementacion de medidas de seguridad en la experiencia del

usuario de Boti es un aspecto crucial para asegurar que las
interacciones se mantengan seguras, coherentes y alineadas con los
objetivos del chatbot.

A continuacion, se detallan las estrategias adoptadas por Boti para
garantizar la calidad y seguridad de las respuestas:

® Prompting: Restriccion Tematica - Se han delimitado las
tematicas sobre las que Boti puede ofrecer respuestas,
limitdandose exclusivamente a areas como turismo, cultura,
gastronomia y espacios de la Ciudad. Esta delimitacion es
esencial para prevenir que el chatbot interactie en temas
fuera de su ambito de especializacion. Ademas, se han
establecido parametros claros en cuanto al idioma de respuesta
(espanol e inglés), asi como la voz y el tono, asegurando la
consistencia y pertinencia de la comunicacion.

® Triage: Filtro Inicial de Interacciones - Boti realiza un triage en
la primera interaccion con el usuario, evaluando si la consulta
corresponde a un saludo o si presenta un contexto relevante.
Este procedimiento inicial es vital para dirigir la conversacion
de manera apropiada desde el primer momento, garantizando
gue las interacciones comiencen con claridad y adecuacion.

e Content Filtering: Filtro de Contenidos - Se ha implementado
un filtro de contenidos basado en una lista negra, que impide
que Boti aborde temas sensibles como politica, violencia,
discriminacion y religion. Esta medida preventiva es
fundamental para mantener la neutralidad y evitar la incursion
en areas potencialmente conflictivas, protegiendo la reputacion
del servicio y la experiencia del usuario.

® Bloqueo de Palabras: Restricciones de Lenguaje - Se han
blogueado términos especificos, como nombres de figuras
politicas y referencias a temas sensibles (por ejemplo,
seguridad, corrupcion). Este mecanismo de control es clave
para evitar que el chatbot responda a consultas inapropiadas,
minimizando el riesgo de generar respuestas que puedan ser
malinterpretadas o que susciten polémica.
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e Grounding: Validacion de Coherencia - Se ha implementado un
sistema de grounding que garantiza la coherencia entre la
pregunta del usuario y la informacién proporcionada por Boti.
Esta estrategia es fundamental para asegurar la relevancia y
precision de las respuestas, lo que contribuye a una experiencia
de usuario confiable y de alta calidad.

o Temperatura: Regulacion de la Generatividad - La temperatura
del modelo de |A se ajusta para regular el nivel de creatividad
en las respuestas generadas. Esto es crucial para mantener un
equilibrio entre la innovacion y la claridad en las respuestas,
evitando desviaciones que podrian confundir a los usuarios.

o Inteligencia Artificial Responsable: Prevencion de Respuestas
Inapropiadas - Se han adoptado medidas adicionales para
evitar que Boti genere respuestas despectivas o insensibles,
especialmente en temas delicados como la seguridad o las
disparidades socioecondmicas. Esta estrategia refleja un fuerte
compromiso con la responsabilidad social, asegurando que las
interacciones sean respetuosas y alineadas con los valores
éticos.

En conclusion, las estrategias de seguridad implementadas en Boti
demuestran un enfoque riguroso y responsable en la gestion de la
inteligencia artificial. Las restricciones y controles establecidos
garantizan que las interacciones se mantengan dentro de un marco
seguro y coherente, al tiempo que protegen la integridad del
servicio y la confianza del usuario en un entorno gubernamental.
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Transparencia y Etica

La transparencia y la ética en el uso de IA son componentes
fundamentales en la implementacion de Boti GPT Turismo. El equipo
ha tomado medidas proactivas para mitigar riesgos asociados con
la tecnologia generativa, como l|la generacion de respuestas
incorrectas o sesgadas. Se han implementado estrategias para
limitar las interacciones maliciosas, incluyendo el bloqueo de
palabras sensibles y la imposicion de limites en la cantidad de
mensajes y sesiones diarias.

Ademas, se ha asegurado que el usuario esté plenamente informado
sobre la naturaleza experimental del proyecto mediante
advertencias claras y la disponibilidad de términos y condiciones
detallados. Este enfoque ético es fundamental en un contexto
gubernamental, donde l|la confianza del publico en las nuevas
tecnologias debe ser gestionada con sumo cuidado. La
responsabilidad en el manejo de datos y la precision de las
respuestas son cruciales para evitar posibles danos y garantizar la
aceptacion publica de la tecnologia.

e Vecino Consciente: Durante la conversacion, se aclara al
usuario que se trata de una experiencia piloto, un proyecto
experimental que emplea nuevas tecnologias. Se le invita a
participar con la advertencia de que las respuestas pueden ser
inexactas o incompletas.

e Términos y Condiciones: Al inicio de la experiencia, se
proporciona un enlace a un aviso legal que aclara las
caracteristicas, riesgos, calidad de la informaciéon y uso de
datos asociados con este tipo de tecnologias.

® Fuentes de Datos: Al finalizar la interaccion con GPT, se invita
al usuario a consultar las fuentes de donde se extrajo la
informacion utilizada para formular las respuestas a lo largo de
la experiencia.
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Integracion y Datos

) La integracion de GPT en el sistema de Boti y la gestion de datos
han sido pilares del proyecto. La ingesta de informacidn, basada en
el scraping de sitios web validados por ENTUR, subraya la
importancia de contar con una base de conocimiento sdlida y
actualizada. No obstante, la desactualizacion de esta base de datos,
derivada de un proceso manual de ingesta, representa un riesgo
significativo. La propuesta de una ingesta automatizada y periédica
es una solucion necesaria para asegurar que la informacion ofrecida
a los usuarios sea siempre precisa y relevante.

Audiencia y Uso

El publico objetivo del proyecto incluye tanto a residentes de
Buenos Aires como a turistas, lo que subraya la necesidad de un
sistema versatil y accesible. La posibilidad de interactuar con Boti
en inglés o espanol, asi como de recibir recomendaciones
personalizadas, amplia el alcance y la utilidad del servicio. Este
enfoque inclusivo es esencial en un contexto turistico, donde la
diversidad de usuarios es amplia y las expectativas son variadas.
Boti maneja en promedio 2 millones de conversaciones mensuales,
lo que resalta su relevancia y el impacto que tiene en la vida diaria
de los usuarios. Sin embargo, no hay registro de cuantas de estas
conversaciones han ocurrido con |A Generativa en el canal de
turismo

) Sin embargo, el proyecto también debe considerar la diversidad de

necesidades dentro de su audiencia. Las limitaciones técnicas, como
la latencia vy, por ejemplo, errores en la interpretacion de la fecha
actual, pueden afectar negativamente la experiencia de ciertos
grupos de usuarios. A medida que se expande el uso de esta
tecnologia a otras dreas como la educacién y la cultura, sera crucial
adaptar y mejorar continuamente el sistema para satisfacer las
expectativas de una audiencia cada vez mas diversa.
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Personalizacion y Comunicacion

> La personalizacion es un aspecto central del proyecto Boti GPT

Turismo. La capacidad de adaptar las respuestas a los intereses
especificos del usuario, asi como la integracion de un tono y voz
acordes con la personalidad de Boti, son ejemplos de coémo la
tecnologia puede mejorar la comunicacion con el usuario. Esta
personalizacidon no solo mejora la satisfaccion del usuario, sino que
también contribuye al objetivo de hacer que las interacciones con
el chatbot sean mas naturales y menos mecanicas.

> La comunicacion efectiva también implica la capacidad de

responder en el idioma del usuario y ofrecer informacion relevante
y actualizada. Aunque el proyecto ha tenido éxito en muchos
aspectos, los desafios relacionados con la latencia, la actualizacion
de la base de conocimiento vy la interpretacion temporal indican que
aun hay margen para mejorar. La implementaciéon de funciones
semanticas para entender mejor la temporalidad y la adaptacion
continua del prompting son pasos en la direccion correcta para
asegurar una comunicacion mas precisa y personalizada.

Desafios Identificados

> El equipo de Boti ha identificado una serie de desafios al

implementar chatbots con |A en espacios gubernamentales. Entre
ellos destacan la ingesta de informacidn precisa y actualizada, la
necesidad de reducir la latencia para garantizar respuestas rapidas,
la capacidad de manejar un alto nivel de concurrencia de usuarios, y
la salvaguarda de la seguridad de los datos. Ademas, se enfrentan a
desafios relacionados con el idioma, especialmente en contextos
multilingles, y la gestion de Ila referencia temporal para
proporcionar respuestas relevantes en funciéon del contexto y la
evolucion de la informacion.
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MADRID : VISIT MADRID GPT *

Tecnologia y Desarrollo

2.2 23)

VisitMadridGPT es herramienta mas reciente desarrollada por
Madrid en el campo de la inteligencia artificial (IA), disefada para
mejorar la experiencia turistica en la ciudad. Utilizando tecnologias
avanzadas de procesamiento de lenguaje natural y aprendizaje
automatico, este asistente virtual se basa principalmente en el
contenido disponible en la web oficial de turismo, esMADRID.com.

> Sin embargo, su alcance esta actualmente Ilimitado por Ilas

capacidades y el contenido de esta plataforma, o que puede
restringir su capacidad para abordar consultas mas complejas o
especificas que no estén directamente relacionadas con los recursos
disponibles en la web. El apoyo en una web como punto unico de
informacion, en el que se consolida la informaciéon mas actualizada y
especifica, permite garantizar la calidad de la misma.

Experiencia del Usuario

> La experiencia del usuario en VisitMadridGPT ha sido disefada para

ser intuitiva y accesible, ofreciendo respuestas instantaneas en 95
idiomas diferentes, o que garantiza una comunicacion efectiva con
una audiencia global. El servicio esta disponible las 24 horas del dia,
los 365 dias del afo, desde cualquier dispositivo con acceso a la
web, |0 que maximiza su accesibilidad.
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Transparencia y Etica

La implementacion de VisitMadridGPT ha tomado en cuenta las
garantias normativas y los principios de transparencia y ética en el
manejo de datos personales. Asi, siguiendo las obligaciones legales,
se publica la informacion del Tratamiento de los Datos Personales,
los datos recopilados, la finalidad de los mismos, y los canales para
ejercer los derechos relacionados, no se recopilan datos sensibles, y
la informacion es anonimizada después de su uso, con un enfoque
de mejora continua del servicio.

En el caso de la normativa de proteccion de datos personales, se
reconoce el derecho de las personas a no ser objeto de una

decision basada unicamente en el tratamiento automatizado
) (como algoritmos) que sea juridicamente vinculante o que les afecte
significativamente. Esto limita el ambito funcional de las decisiones
automaticas a implementar. El “responsable del tratamiento” debe
cumplir con el deber de informar al interesado cuando existan
decisiones automatizadas, incluida la elaboracion de perfiles, en el
tratamiento de datos. Esta informacion debe facilitarse en la politica
de proteccion de datos o politica de privacidad del responsable, que
suele publicarse en linea.

Ademas, en el ambito de la normativa de inteligencia artificial, se
incluyen obligaciones de transparencia complementarias,
) dependiendo de la clasificacion del riesgo de los sistemas, para
proveedores, distribuidores o responsables del despliegue de los
sistemas. Para los sistemas considerados de riesgo limitado, como
los asistentes virtuales o chatbots que interactuan con las personas,
se requiere informar a los usuarios si se estan utilizando sistemas
de IA para detectar emociones, determinar la asociacion a
categorias sociales concretas a partir de datos biométricos, o ge-
nerar o manipular contenido. Los proveedores deberan garantizar
que los sistemas de |A destinados a interactuar directamente con
personas fisicas se disefien y desarrollen de forma gue estas sean
informadas de que estan interactuando con un sistema de |IA, salvo
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que ello resulte obvio desde el punto de vista de una persona fisica
razonablemente bien informada, observadora y perspicaz. Estas
obligaciones seran vigentes a los dos anos desde la entrada en vigor
del Reglamento de Inteligencia Artificial.

Integracion y Datos

) VisltMadridGPT utiliza los datos generados por las interacciones con

los usuarios para identificar tendencias y mejorar la oferta turistica
de Madrid fundamentandose en la calidad y el trabajo de
consolidacion y actualizacion de la informacion que se realiza en un
unico punto: esMadrid.com. La integracion de otras fuentes de
informacion y datos mas variados podria aumentar la precision y
relevancia de las recomendaciones, mejorando aun mas la
experiencia del usuario. Ademas, es esencial seguir refinando los
algoritmos de |A para procesar de manera efectiva los datos
obtenidos y ofrecer informacion valiosos que puedan ser utilizados
en campanas de promocion turistica.

Audiencia y Uso

) VisitMadridGPT esta destinado a una audiencia amplia y diversa,

principalmente turistas, con la capacidad de interactuar en multiples
idiomas y accesibilidad global. Aunque enfrenta el desafio de
destacarse en un entorno digital saturado.

> En la pagina de interaccion con el usuario, se incluye un aviso que

advierte: "No compartas informacion sensible de ambito personal,
NO es necesario para proponerte las mejores opciones que te ofrece
Madrid. VisitMadridGPT puede cometer errores. Considera verificar
la informacion importante”.
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Personalizacion y Comunicacién

) El asistente virtual ofrece recomendaciones personalizadas basadas

en las preferencias del usuario y la informacidon disponible en
esMADRID.com. No obstante, la personalizaciéon esta limitada a la
informacion preexistente y a las capacidades actuales de la |IA
utilizada.

> Ademas, la comunicacion a través de un lenguaje cercano en
multiples idiomas es un punto fuerte, aunque seria beneficioso
mejorar la fluidez y naturalidad en ciertos idiomas menos comunes
para asegurar una experiencia homogénea y satisfactoria para todos
los usuarios.

Desafios Identificados

) Uno de los principales desafios detectados en el ambito del

Ayuntamiento de Madrid para la gestion de desarrollos sustentados
por |A generativa se refiere a la incertidumbre en la gestion de
costes, ya que el modelo de pago por uso en general actual no
permite realizar estimaciones precisas de |la puesta en servicio de
estas tecnologias

) El enfoque conservador en la suscripcion de software también
presenta retos en términos de flexibilidad y capacidad de escalar el
servicio.

> El éxito a largo plazo de estos proyectos, por tanto, requiere de una

planificacion estratégica que permita en funcién de su uso
gestionar los costes, y garantizar la escalabilidad y la calidad del
servicio.
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BOGOTA: CHATICO Y VISIT BOGOTA w
CANDELARIA

Tecnologia y Desarrollo

Chatico es un chatbot sustentado en una solucion de Software as a
Service (SaaS), desarrollada por la Empresa de Telecomunicaciones
de Bogota (ETB) en colaboracion con su socio tecnoldgico SILICE.
El componente central de Chatico es el motor de TXH (Tecnologia
para la eXperiencia Humana), desarrollado por SILICE en alianza con
ETB. Este motor se integra en la Plataforma de Atencion al Usuario
Omnicanal (PAU), cuya estructura principal es el PAU Core (PS&E).
Actualmente, Chatico opera bajo la version 2.1.109 de dicha
plataforma.

Durante el desarrollo de Chatico, se evaluaron diversas tecnologias,
aungue no se incorporo inteligencia artificial generativa en esta
fase. Sin embargo, la experiencia adquirida esta siendo fundamental
para el desarrollo de un nuevo chatbot denominado Candelaria, el
cual integrara GPT con el propodsito de brindar servicios turisticos
avanzados.

Experiencia del Usuario

Chatico ha sido disefado para ofrecer una experiencia de usuario
eficiente y accesible. Es importante destacar que el 85% de las
interacciones se realizan a través de WhatsApp, un canal que se
habilitd estratégicamente debido a que muchos colombianos tienen
acceso gratuito a esta plataforma mediante sus planes telefdonicos.
Esta decisidon se tomo con el objetivo de democratizar el acceso al
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servicio y fomentar su uso, especialmente en contraste con la web,
donde el consumo de datos puede representar una limitante para
ciertos usuarios.

El flujo tipico de interaccion comienza con un saludo inicial seguido
de un mensaje clave relacionado con los temas de interés del
Distrito. A continuacion, se ofrece un menu de navegacion
estructurado, aunque se ha observado que algunos usuarios
prefieren solicitar informacién directa sobre temas especificos,
como "Educacion” o "Impuestos”.

Para garantizar una experiencia de usuario optima, Chatico cuenta
con flujos de navegacion claramente definidos y mecanismos para
detectar y corregir el uso de lenguaje inapropiado. En aquellos
casos donde el chatbot no puede resolver la consulta, la interaccion
se escala a un agente humano. Esta estrategia no solo mejora la
calidad del servicio, sino que también proporciona informacion
valiosa que esta siendo utilizada para el desarrollo de Candelaria,
el futuro chatbot basado en inteligencia artificial generativa.

Transparencia y Etica

Chatico asegura la transparencia desde el inicio de la interaccion,
informando a los usuarios que estan conversando con un agente
virtual. Ademas, en aquellos casos donde se requieren datos
sensibles, se solicita la autorizacion del usuario, en cumplimiento
con las normativas colombianas y las politicas de tratamiento de
datos establecidas por la ciudad.

Desde un punto de vista ético, Chatico ha sido programado para no
abordar temas controversiales o sensibles, y hasta la fecha no se
han registrado incidentes éticos relacionados con su uso. Toda la
informacidon proporcionada por el chatbot proviene de fuentes
oficiales, lo que garantiza su credibilidad y minimiza la posibilidad de
conflictos.
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Integracion y Datos

Chatico se integra con varios sistemas del gobierno local a través de
servicios REST, lo que permite la interaccion con bases de datos de
distintas dependencias de la Alcaldia, como IDECA para
georreferenciacion y la Secretaria de Desarrollo Econdmico para la
difusion de informacion sobre apoyos distritales. Visitbogota.co es la
fuente de informacion base para todas las respuestas.

El proceso de actualizacion de datos en Chatico representa un
desafio, ya que requiere de coordinacion manual entre las
diferentes entidades del Distrito. No obstante, este proceso se
encuentra en constante evolucion para mejorar la eficiencia y
precision del chatbot.

Audiencia y Uso

El andlisis de datos sugiere que Chatico es utilizado
predominantemente por turistas extranjeros, |lo que ha motivado la
priorizacion del soporte en inglés, portugués y espanol. El chatbot
maneja entre 350,000 y 400,000 conversaciones mensuales, con
una tasa de recurrencia por usuario de 1.81. El promedio de duracion
de una conversacion relacionada con turismo es de 3 minutos y 30
segundos, con hasta 12 niveles de informacion por interaccion, lo
cual refleja la complejidad y profundidad de las consultas.
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Personalizacién y Comunicacion

El nombre "Chatico” fue seleccionado por su conexion cultural con
Bogota, evocando una figura servicial y cercana. El diseino del
chatbot se centrd en crear una personalidad amigable y accesible,
con adaptaciones segun eventos y temporadas especificas, como la
Feria del Libro o Rock al Parque.

Aunque Chatico no comparte informacion directamente con las
dreas de turismo, se estan considerando mejoras en la colaboracion
con el Instituto Distrital de Turismo para optimizar el uso de los
datos generados por el chatbot.

Desafios Identificados

Entre los principales desafios se destaca la necesidad de
implementar mecanismos mas eficientes para la actualizacion de la
base de conocimiento y la integraciéon de datos. Aungue Chatico
no emplea inteligencia artificial generativa, la experiencia adquirida
en su desarrollo esta siendo aprovechada para crear Candelaria, un
nuevo chatbot que integrard GPT, con el objetivo de ofrecer una
experiencia de usuario mas avanzada y personalizada en el sector
turistico.

El equipo también ha identificado desafios asociados a la rapida
evolucion tecnoldgica, que complica mantener el ritmo,
especialmente en lo que respecta a las contrataciones. Para abordar
esta problematica, la ciudad de Bogota ha desarrollado un marco de
compra publica para la innovacion, que permite realizar
modificaciones contractuales de manera legal y agil, facilitando la
adaptacion a los cambios tecnoldgicos.
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ANALISIS COMPARATIVO

Las ciudades de Bogota, Madrid y Buenos Aires estan en
diferentes etapas de desarrollo en cuanto a la implemen-
tacion de productos de |A generativa en sus servicios publi-
cos. Este analisis resalta las mejores practicas observadas
en cada ciudad y como estas se alinean con sus estrategias
y desafios especificos.

xe

Madrid ha lanzado el producto analizado IA generativa
recientemente y se encuentra en una fase intermedia de
adaptacion y optimizacion. Una de las mejores practicas en
Madrid es la recopilacion y analisis de datos en tiempo real, lo que
permite ajustar el producto de manera agil y eficiente segun el
uso real. Este enfoque iterativo es fundamental para refinar la
tecnologia y mejorar la experiencia del usuario, garantizando que
el producto evolucione continuamente para satisfacer las
necesidades emergentes. Sin embargo, el desafio para Madrid
como suele ser es la implementacion de mejoras para garantizar
un mejor servicio.
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Bogota se encuentra en la fase inicial de implementacién de su
producto de |IA generativa, lo que significa que estd en un estadio
de exploracion e innovacion. En este contexto, Bogota estad
adoptando un enfoque piloto, que le permite experimentar y ajustar
su producto basado en la retroalimentacion temprana. Esta practica
es clave para identificar y resolver posibles problemas antes de un
despliegue a mayor escala. La principal ventaja de esta fase es la
flexibilidad para iterar y ajustar el producto, aunque presenta
desafios como la necesidad de gestionar expectativas y desarrollar
un marco regulatorio adecuado.

Ademas, mencionar brevemente que Bogota se encuentra en fase
de implementacion de un nuevo Chatbot llamado “Candelaria”. El
cual se desarrollara utilizando OpenAl y tecnologias web como
JavaScript, HTML, CSS y React Native. El flujo de usuario comenzara
con la interaccion a través de una interfaz, enviando solicitudes al
modelo GPT-3.5 para generar respuestas en lenguaje natural. Se
implementaran estrategias de control como prompting inicial
especifico y filtrado de palabras clave para mantener las conversa-
ciones relevantes. Si el chatbot no puede resolver una consulta, se
ofrecerd la opcidon de interactuar con un agente humano a través
de un enlace a WhatsApp. La transparencia se garantizara con un
disclaimer y se tomaran medidas éticas para evitar temas sensibles.
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Buenos Aires ya tiene un producto de IA generativa consolidado
y ha integrado esta tecnologia dentro de su bot de servicios al
ciudadano, conocido como "Boti Turismo GPT". Esta integracion
dentro de un ecosistema mas amplio de servicios publicos es una
de sus mejores practicas, ya que facilita una experiencia de
usuario mas fluida y cohesiva. Buenos Aires no solo ha superado
las etapas iniciales de prueba y ajuste, sino que también esta
explorando la expansion de las funcionalidades de su IA. Esto le
permite ofrecer un servicio mas robusto y personalizado, y al
mismo tiempo posicionarse como un lider en la adopcién y
aplicacion de tecnologias innovadoras en el ambito de los
servicios ciudadanos. La integracion efectiva con otros servicios
publicos es una estrategia que refuerza la percepcion de la IA
como una extension natural de las soluciones existentes,
mejorando la eficiencia y accesibilidad del servicio.
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Conclusiéon | Analisis Comparativo

En Buenos Aires, se implementan practicas
destacadas en materia de seguridad y transpa-
rencia, garantizando que los ciudadanos estén
debidamente informados al interactuar con un
chatbot impulsado por inteligencia artificial. Estas
practicas incluyen robustos mecanismos de
seguridad disefnados para proteger la privacidad
de los usuarios y asegurar que la informacion
suministrada sea precisa y confiable.

Bogota, sobresale la capacidad de
personalizacion del chatbot en funcidon
de la época del ano o eventos
especificos. Esto se manifiesta en
versiones tematicas de Chatico, como
Chatico Navideno, Chatico para la Feria
del Libro y Chatico Rock, que adaptan
su contenido vy respuestas para
enriquecer la experiencia del usuario
en diferentes contextos culturales vy
temporales.

Finalmente Madrid, se distingue la eficiencia en la
actualizacion continua de datos mediante el
sistema Madrid.ed, el cual permite mantener la
informacion siempre actualizada y relevante. Esto
facilita una interaccion mas precisa y util para los
ciudadanos, asegurando que dispongan en todo
momento de la informacion mas reciente, lo que
contribuye a una mejora significativa en la calidad
del servicio.
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RECOMENDACIONES

0 Basado en el andlisis comparativo de las experiencias de

Madrid y Buenos Aires en la implementacion de chatbots
gubernamentales con tecnologia de Inteligencia Artificial
(1A), se presentan las siguientes recomendaciones
especificas para optimizar su uso y efectividad. Estas
sugerencias estan orientadas a mejorar la eficiencia, la
accesibilidad y la confianza de los ciudadanos en estos
sistemas, garantizando que se alineen con los principios
éticos y las mejores practicas internacionales.

Marco Regulatorio

Es imperativo que ambas ciudades prioricen: en el caso de Madrid,
continuar priorizando la implementacion de acuerdo al marco
regulatorio del Reglamento (UE) 2024/1689 al que se encuentra
adherido. Y en el caso de Buenos Aires, la creacion de un marco
normativo robusto para regular el uso de la IA en el sector publico.
Este marco debe incluir politicas claras que promuevan el uso ético
y responsable de la |IA, garantizando la proteccion de datos y la
privacidad de los ciudadanos. Asimismo, es esencial establecer
estandares de transparencia gue aseguren que los ciudadanos estén
informados sobre codmo se utilizan sus datos y el funcionamiento de
los chatbots, lo cual fortalecera la confianza en estos sistemas.

Enfoque Centrado en el Usuario

Para mejorar la experiencia del usuario, es crucial adoptar un
enfoque centrado en sus necesidades y preferencias. Se
recomienda la personalizacion de las interacciones, permitiendo que
los chatbots adapten sus respuestas segun el contexto y las
necesidades individuales de los usuarios. Ademas, es fundamental
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que los chatbots ofrezcan soporte en miltiples idiomas,
especialmente en areas con alta diversidad cultural o afluencia
turistica. Finalmente, la realizacion de pruebas de usabilidad con
usuarios reales debe ser una practica continua para identificar y
resolver problemas, garantizando que el servicio sea intuitivo y facil
de usar.

Mejora de la Infraestructura Técnica

) Abordar los desafios técnicos es esencial para la eficiencia de los
chatbots. Se sugiere la automatizacion de la ingesta de informacidén
permitira mantener los datos actualizados, asegurando que la
informaciéon proporcionada por los chatbots sea siempre precisa y
actual. El monitoreo continuo del rendimiento, a cargo de un
equipo especializado, permitira realizar ajustes técnicos segun sea
necesario para mantener un alto nivel de servicio.

Estrategias de Seguridad y Filtrado de Contenidos

Para garantizar un servicio seguro Yy confiable, es crucial
implementar estrategias efectivas de seguridad y filtrado de
contenidos. Esto incluye la implementacion de filtros que bloqueen
interacciones inapropiadas vy la supervision activa de las
conversaciones para detectar y bloquear usuarios maliciosos.
Ademads, es necesario definir limites de interaccién, como Ia
cantidad de mensajes y el tiempo de respuesta, para gestionar el
uso del sistema y prevenir abusos, asegurando asi un entorno digital
seguro y controlado.

DESTINOS CONECTADOS | INFORME DE DIAGNOSTICO e 40



Diagndstico

4 oo 0000000

Fomento de la Colaboracion Interinstitucional

La colaboracion entre distintas instituciones puede maximizar el
impacto de los chatbots en areas como el turismo. Se recomienda
fomentar el intercambio de buenas practicas entre los
departamentos de turismo y tecnologia, facilitando la transferencia
de conocimientos y la mejora de la gestion de servicios. Ademas, el
desarrollo de proyectos conjuntos que integren datos y recursos de
diferentes areas optimizara la atencion al ciudadano y fortalecera la
promocion del turismo, beneficiando a toda la comunidad.

Transparencia y Etica

> Finalmente, para promover la confianza en el uso de la IA, es
fundamental adoptar medidas que aseguren la transparencia y la
ética en su aplicaciéon. Es necesario proporcionar informacion clara
a los usuarios sobre el funcionamiento de los chatbots y los
riesgos asociados con su uso. Asimismo, se debe desarrollar un
codigo de ética que guie el uso de la IA en el ambito
gubernamental, priorizando la responsabilidad social y el respeto a
los derechos ciudadanos. Esto garantizara que la implementacion
de chatbots se realice de manera justa y en beneficio de la sociedad
en su conjunto.
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CONCLUSIONES

El analisis comparativo de las experiencias de Madrid,
Bogota y Buenos Aires en la implementacion de chatbots
gubernamentales utilizando tecnologia de Inteligencia
Artificial (IA) revela un panorama multifacético que
requiere una consideracion minuciosa de sus fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas para asegurar el
éxito y la sostenibilidad de estos proyectos a largo plazo.

FORTALEZAS
o o

Una de las fortalezas mas destacadas de estos proyectos es la
capacidad de los chatbots equipados con |IA generativa para
transformar y mejorar de manera sustancial la interaccion entre los
gobiernos y los ciudadanos.

« En Madrid, el chatbot "Visit Madrid” ha sobresalido no solo por
su enfoque en la mejora de la experiencia turistica, sino también
por operar dentro de un marco regulatorio robusto que
garantiza la proteccion de datos y la privacidad de |los usuarios,
consolidando la confianza publica en el uso de esta tecnologia.

« En Bogota, "Chatico” ha demostrado ser una herramienta
eficiente en la atencion de consultas ciudadanas, destacandose
por su capacidad de personalizar las interacciones, lo que
permite abordar de manera oportuna y efectiva las necesidades
de la poblacion en relacidon con los servicios gubernamentales.

e Por su parte, Buenos Aires ha implementado "Boti GPT
Turismo”, un proyecto innovador que no solo integra la
tecnologia GPT (Generative Pre-trained Transformer) para crear
interacciones mas naturales y personalizadas, sino que también
ha desarrollado barreras tecnoldégicas dque modelan el
comportamiento del bot, mejorando asi de manera significativa
la experiencia ciudadana.
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) OPORTUNIDADES
(m) 0

Las experiencias observadas también destacan oportunidades
significativas para el desarrollo de un marco regulatorio sélido que
oriente el uso de la IA en el sector publico. La formulacion de
politicas claras que fomenten el uso ético y responsable de estas
tecnologias, garantizando al mismo tiempo |la proteccion de datos vy
la privacidad de los ciudadanos, es un paso esencial para maximizar
el potencial de la IA en el ambito gubernamental. Ademas, la
implementacion de estandares de transparencia que permitan a los
ciudadanos comprender el funcionamiento de los chatbots podria
fortalecer considerablemente la confianza publica en estos sistemas.

) DEBILIDADES
(m |

A pesar de los avances logrados, se han identificado algunas
debilidades en la implementacién de estos proyectos. Una de las
mas evidentes es la ausencia de un marco regulatorio especifico
para el uso de IA tanto en en el sector publico de Buenos Aires
como en Bogotd. Solo con la excepcion de Madrid, que estd
adherido a la aplicacion de ambito local del Reglamento (UE)
2024/1689 que incluye proteccidn de datos, transparecia e imple-
mentacion de [A en las administraciones publicas. Igualmente,
creemos gue este vacio normativo plantea un desafio significativo
en términos de gobernanza, ya que restringe la capacidad de los
gobiernos para desarrollar e implementar estas tecnologias de
manera ética y responsable. Otra debilidad que se marcd es la
necesidad de mejorar la experiencia del usuario. Aunque los
chatbots han mostrado eficacia en la personalizacion de las
interacciones y la adaptaciéon al contexto, persisten dareas de
mejora, particularmente en la capacidad de respuesta en multiples
idiomas vy en |la usabilidad general de estos sistemas.

> AMENAZAS
(m

u

Finalmente, la implementacion de chatbots gubernamentales con IA
enfrenta amenazas considerables. Una de las mas apremiantes es la
necesidad de abordar las cuestiones de seguridad, tales como el
filtrado de contenidos inapropiados y el bloqueo de usuarios mali-
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maliciosos, para garantizar la integridad y la confiabilidad del
servicio. Adicionalmente, los desafios técnicos, como la latencia en
las respuestas y la necesidad de automatizar la ingesta de
informacion, representan obstaculos significativos que deben ser
superados para asegurar la eficiencia operativa y la satisfaccion del
usuario. La falta de atencion adecuada a estas amenazas no solo
puede resultar en la pérdida recursos econdmicos, sino también en
una reduccion de la calidad de las decisiones gubernamentales, vy
la consecuente erosiodn de la confianza publica en estas tecnologias.

El analisis de las experiencias de Madrid, Bogotd y Buenos Aires en
la implementacion de chatbots gubernamentales con IA revela un
entorno complejo, caracterizado por fortalezas significativas en la
mejora de la interaccion con los ciudadanos y por oportunidades
prometedoras para el desarrollo de un marco regulatorio
adecuado. Sin embargo, también se han identificado debilidades y
amenazas que deben ser abordadas para garantizar el éxito y la
sostenibilidad de estos proyectos a largo plazo. Superar los desafios
técnicos, optimizar la experiencia del usuario y establecer un
entorno regulatorio claro y transparente son pasos fundamentales
para maximizar el potencial de los chatbots gubernamentales con
A, promoviendo asi una gestion publica mas eficiente, inclusiva y
alineada con las necesidades ciudadanas.




GLOSARIO

Aprendizaje Automatico (Machine Learning). Método de analisis de datos
que automatiza la construccion de modelos analiticos, permitiendo a los
sistemas mejorar su rendimiento con base en la experiencia sin ser
explicitamente programados.

Aprendizaje Profundo (Deep Learning). Tipo de aprendizaje automatico
basado en redes neuronales con muchas capas, que permite a los sistemas
de IA aprender y hacer predicciones mas precisas.

Content Filtering: Bloqueo de temas sensibles para mantener la
neutralidad y seguridad en las interacciones.

Grounding: Validacion de que las respuestas del sistema sean coherentes
y relevantes con la pregunta del usuario.

Inteligencia Artificial (IA): Rama de la informatica que desarrolla sistemas
capaces de realizar tareas que normalmente requieren inteligencia
humana, como el reconocimiento de patrones, la toma de decisiones y la
generacion de contenido.

IA Generativa: Subcampo de la inteligencia artificial que se enfoca en la
creacion de nuevo contenido a partir de modelos entrenados en grandes
cantidades de datos. Ejemplos incluyen la generacion de texto, imagenes o
musica.

Ingesta de Informacion Automatizada: Proceso de recopilar y actualizar
datos de manera automatica en un sistema, esencial para mantener la
relevancia y precision de la informacion en aplicaciones de IA.

Latencia: Retardo en el tiempo de respuesta de un sistema, que puede

afectar la experiencia del usuario en interacciones en tiempo real con
chatbots.
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Modelos de Lenguaje: Modelos entrenados en grandes volumenes de
texto para predecir y generar lenguaje humano.

Personalizacion: Capacidad de un sistema de |IA para adaptar respuestas y
contenido segun las preferencias y necesidades especificas del usuario.

Procesamiento del Lenguaje Natural (NLP): Tecnologia que permite a las
computadoras comprender, interpretar y responder al lenguaje humano de
manera natural. Es fundamental para el funcionamiento de chatbots y
asistentes virtuales.

Prompting: Configuracion de parametros que guian la generacion de
respuestas en un sistema de inteligencia artificial.

Scraping: Proceso de extraccion de datos de sitios web u otras fuentes de
manera automatizada. En el contexto de IA, el scraping se utiliza para
recopilar grandes volumenes de datos que luego pueden ser procesados y
analizados para entrenar modelos.

Seguridad en |A: Practicas para proteger los sistemas de |A y la
informacion que manejan, incluyendo el filtrado de contenido inapropiado
y el bloqueo de usuarios maliciosos.

Temperatura: Ajuste que controla el nivel de creatividad en las respuestas
generadas por un modelo de inteligencia artificial.

Transparencia y Etica en IA: Principios que aseguran que los sistemas de
|IA operen de manera responsable, informando a los usuarios sobre como
se utilizan sus datos y como se toman decisiones basadas en IA.

Triage: Proceso inicial de filtrado para dirigir adecuadamente la
conversacion desde el primer contacto con el usuario.
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Hoja de Ruta

INTRODUCCION

e i Entendemos a la hoja de ruta como la guia que
organiza las acciones necesarias para alcanzar
objetivos establecidos. Esta planificacion determina
como lograr esos objetivos, qué proyectos, programas y
actividades deben realizarse, asi como el orden vy las
interdependencias entre ellas. Ademas, la hoja de ruta
debe identificar las iniciativas que respondan a los
objetivos planteados, indicando sus respectivos

tiempos de implementacion.

BOGOTA

Por lo que en este documento, se presenta una
evaluacion exhaustiva del estado actual de las ciudades
categorizadas en distintas divisiones y clasificadas.
espiritu del documento se orienta a presentar iniciativas,
fases de implementacion y hoja de ruta para puesta en
marcha en cada una de las ciudades. En primer lugar, se
abordara el marco organizacional, detallando las
estructuras y roles necesarios para la ejecucion efectiva
de programas, basado en un analisis bibliografico que
sustenta dichas propuestas.

A continuacion, se identificaran los principales retos y
oportunidades, con un enfoque en los destinos
turisticos conectados. Se exploraran casos especificos
para Buenos Aires, analizando los desafios que se
buscan resolver en el ambito turistico, y se estableceran
parametros de éxito utilizando datos proporcionados por

los departamentos de turismo de la ciudad.
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CARACTERIZACION DE
IA EN LAS CIUDADES

o Estado Actual y Nivel de Madurez

g En la Dimension Técnica, Madrid se destaca por contar con una

infraestructura tecnoldgica sodlida, respaldada por sistemas
robustos y un marco regulatorio que apoya el funcionamiento
eficiente del chatbot "Visit Madrid”. Por su parte, Bogota posee
una infraestructura adecuada pero aun en desarrollo con Chatico,
lo que refleja una fase de crecimiento, especialmente porque no ha
implementado completamente la |A generativa. Buenos Aires, en
cambio, cuenta con una infraestructura avanzada que incluye el
uso de GPT, aungque enfrenta algunos desafios técnicos, como la
latencia.

) En cuanto a la implementacion de Inteligencia Artificial, Madrid
emplea procesamiento de lenguaje natural de manera avanzada,
aunque con ciertas limitaciones en la personalizacion y la
actualizacion de datos. Bogotd, aunque no ha implementado IA
generativa en Chatico, ha comenzado a dar los primeros pasos en
esa direccion con Candelaria, lo que demuestra un progreso inicial
en la adopcidon de esta tecnologia. Buenos Aires, con una
integraciéon avanzada de GPT, logra una personalizacion vy
generacion de respuestas naturales, aungue todavia enfrenta
desafios técnicos que estan siendo abordados.
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El mantenimiento y las actualizaciones son un punto fuerte en
Madrid, gracias al sistema Madrid.ed, que asegura la relevancia
continua de los datos. En Bogota, la actualizacion de la base de
conocimiento es manual, lo que genera desafios en términos de
eficiencia operativa. Buenos Aires realiza actualizaciones regulares,
aunque existe margen de mejora en la automatizaciéon del proceso
de ingesta de datos.

Dentro de la Dimension Funcional, Madrid se centra principal-
mente en servicios turisticos, con un alcance limitado a la informa-
cion proporcionada por esMADRID.com. En contraste, Bogota, a
través de Chatico, cubre una amplia variedad de servicios guberna-
mentales, aunque aun no ha adoptado la |A generativa, lo que
sugiere un enfoque mas tradicional en su operativa. Buenos Aires,
con Boti, ofrece una gama mas amplia de servicios, incluidos los
relacionados con el turismo, y ha integrado |A generativa, lo que
amplia considerablemente su funcionalidad.

En términos de experiencia de usuario, Madrid proporciona una
experiencia intuitiva y accesible, aunque con ciertas restricciones
en cuanto a la personalizacion avanzada. Bogota se distingue por
su capacidad de personalizacion basada en eventos y temporadas,
con una buena accesibilidad a través de WhatsApp, lo que facilita
su uso. Buenos Aires, por su parte, ofrece una experiencia
altamente personalizada, aunque algunas barreras tecnoldgicas
aun influyen en el comportamiento del bot, aspecto que esta en
proceso de optimizacion.
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@ Desarrollo de IA en Organizaciones
Gubernamentales: Una Estructura Integral

> El desarrollo de inteligencia artificial (IA) dentro de las agencias
gubernamentales plantea desafios significativos que requieren una
organizacion estratégica y la conformacion de equipos especiali-
zados. Para lograr el éxito en estos proyectos, es crucial la
implementacion de un enfoque integrado que involucre diversas
areas de la agencia. A continuacion, se describen los tres compo-
nentes clave necesarios para una gestion eficiente y efectiva del
desarrollo de |A.

1) Equipo Integrado de Desarrollo de Productos

) El primer componente esencial es el Equipo Integrado de
Desarrollo de Productos, encargado de la implementacion de
productos, sistemas y soluciones de IA. Este equipo debe
estructurarse de manera similar a un equipo moderno de desarrollo
de software, adoptando metodologias agiles. Su composicion debe
incluir principalmente practicantes de IA e ingenieros de software,
qguienes son fundamentales para el desarrollo técnico de las
soluciones. Ademas, es crucial la inclusion de expertos en gestion
del cambio e investigacidn de usuarios, cuyo rol es proporcionar
retroalimentacion en tiempo real y asegurar que los productos
desarrollados sean alineados con las necesidades y expectativas
de los usuarios finales. La integracion de estos roles permite una
mayor adaptabilidad y una mejor respuesta a las dinamicas
cambiantes de los proyectos de |A.

2] Equipo Integrado de Seguridad, Legal y Adquisiciones

> El segundo componente se refiere al Equipo Integrado de Soporte
en Seguridad, Legal y Adquisiciones. Los equipos de mision, que
trabajan directamente en proyectos de |A, pueden operar bajo el
amparo de herramientas y politicas estandar, lo que minimiza su
dependencia del soporte cotidiano en estas areas. Sin embargo, los
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proyectos de |A frecuentemente enfrentan desafios Unicos que
requieren un apoyo especializado. Por lo tanto, es fundamental que
exista un equipo dedicado de profesionales en seguridad, asuntos
legales y adquisiciones. Este equipo aborda aspectos criticos como
derechos de datos, propiedad intelectual, acuerdos de licencia de
usuario final, implicaciones presupuestarias, integracion de software
o hardware, y medidas de seguridad. La coordinaciéon temprana con
estos expertos es esencial para establecer un marco operativo
sdlido y resolver posibles problemas antes de que se conviertan en
obstaculos significativos durante fases mas avanzadas del proyecto.

3 Recurso Técnico Centralizado para
Infraestructura y Herramientas

El tercer componente clave es la existencia de un Recurso Técnico
Centralizado, que suele estar bajo la responsabilidad del brazo
técnico de la organizacion. Este componente es crucial para
garantizar que los equipos de IA tengan acceso a las herramientas
y recursos tecnoldgicos necesarios para el desarrollo exitoso de
proyectos de |IA. La centralizacion de plataformas tecnoldgicas no
solo facilita el acceso a estas herramientas, sino que también
optimiza costos e infraestructura, y mejora la gobernanza de los
proyectos de IA. Aunque este recurso técnico no proporciona
cientificos de datos directamente, estd compuesto por expertos
técnicos que juegan un papel crucial en la asistencia para la
seleccion de talento adicional necesario para las unidades de
negocio involucradas en los proyectos de |A. Este enfoque
centralizado y coordinado promueve la claridad y cohesién en la
implementacion de cada componente, destacando las funciones y
responsabilidades clave dentro de los equipos y subrayando la
importancia de la planificacion anticipada para mitigar desafios
antes de que estos se conviertan en problemas criticos.

) La integracion efectiva de estos tres componentes—Desarrollo de
Productos, Soporte en Seguridad, Legal y Adquisiciones, y Recur-
so Técnico Centralizado—es fundamental para el éxito de los pro-
yectos de |A en agencias gubernamentales. La coordinacion y pla-
nificacion temprana, junto con un enfoque estructurado y cohe-
sivo, permiten abordar los desafios de manera proactiva, ase-
gurando que los proyectos de IA se desarrollen de manera eficien-
te y alineados con los objetivos estratégicos de la organizacion.
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> El desarrollo de productos tecnoldgicos en el ambito gubernamental
requiere un enfogque metodoldgico que no solo aborde las necesi-
dades de los usuarios, sino que también garantice la eficiencia,
escalabilidad y sostenibilidad de las soluciones implementadas. A
continuacion, se presenta una hoja de ruta que adopta un enfoque
centrado en el usuario, con un ciclo de desarrollo iterativo y basado
en la justificacion de decisiones informadas por datos.

() Comprensién y Definicién del Problema

> El primer paso en la creacion de productos tecnoldgicos es la
identificacion y definicion precisa del problema a resolver. Esto
comienza con una profunda comprension de las necesidades y
expectativas de los usuarios, que en el contexto gubernamental,
incluye tanto a los ciudadanos como a los diversos grupos de
interés. La realizacion de investigaciones cualitativas y cuantitativas
permite obtener una vision completa de los desafios existentes y, en
particular, de los puntos de dolor de los usuarios. Identificar estos
puntos de dolor es crucial para asegurar que el producto
desarrollado aborde de manera efectiva las dificultades reales que
enfrentan los wusuarios en su interaccion con los servicios
gubernamentales.

> En la fase inicial del desarrollo, es fundamental centrarse en
entender los desafios que enfrentan los turistas al llegar a una
nueva ciudad. Esta etapa requiere un enfoque empatico, que
implique ponerse en el lugar del turista, identificando Ilas
dificultades que experimenta al intentar acceder a informacion
relevante. La empatia no solo nos permite comprender mejor las
necesidades de los usuarios, sino que también guia el disefo de
soluciones mas efectivas y centradas en el usuario.

0 Preguntas Clave para Plantearse en Esta Etapa

e ¢Cudles son las principales dificultades que enfrentan los
turistas al llegar a una nueva ciudad?

0 cQué fuentes de informacion utilizan actualmente los turistas,
y por qué no son suficientes?
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¢Como afecta la falta de informacion a la experiencia global
del turista?

¢Qué expectativas tienen los turistas en cuanto a la obtencion
de informacion cuando llegan a un nuevo lugar?

cQué diferencias existen entre los turistas nacionales e
internacionales en cuanto a sus necesidades de informacion?

©Q © O

cComo podemos mejorar la accesibilidad y la relevancia de la
informacion para todos los turistas?

)

@ Herramientas Recomendadas

Entrevistas: Permiten explorar en profundidad las experiencias
y dificultades de los turistas.

Encuestas: Ayudan a recopilar datos cuantitativos que revelan
patrones y tendencias en las necesidades de informacion de
los turistas.

() Disefio Centrado en el Usuario

) Con una definicion clara del problema, el siguiente paso es el diseho
del producto, que debe centrarse en Ilas necesidades vy
comportamientos de los usuarios. Para ello, es esencial desarrollar
personas detalladas y casos de uso que representen a los diferentes
perfiles de usuarios. Estos elementos permiten visualizar cémo
interactuaran los usuarios con la tecnologia, orientando el disefio de
las funcionalidades principales. En esta etapa, se recomienda la
creacion de prototipos de baja fidelidad, como mockups o
wireframes, que faciliten la obtencion de feedback temprano de los
usuarios y stakeholders, permitiendo ajustes antes de avanzar a
fases de desarrollo mas costosas.

En esta fase del proceso de desarrollo de productos tecnoldgicos, es
) crucial optimizar los recursos disponibles mediante la identificacion

y utilizacidon de herramientas que maximicen la eficiencia vy

minimicen el esfuerzo. Para ello, resulta esencial realizar un analisis
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exhaustivo de las soluciones implementadas por otras
organizaciones, permitiendo aprender de sus éxitos y fracasos. Sin
embargo, es importante subrayar que este analisis debe servir de
inspiracion, no de imitacién, ya que cada contexto tiene sus
particularidades.

) El disefio debe estar intrinsecamente orientado al usuario, lo cual
implica una comprension profunda de sus habitos de consumo, sus
preferencias, y los canales de comunicacién que utiliza. Estos
factores son determinantes para asegurar no solo la adopcion del
producto, sino también su éxito sostenido. En este sentido, el
proceso de disefo debe ser iterativo, con un enfoque en pruebas
continuas vy ajustes basados en datos empiricos.

€ Herramientas Recomendadas

x Benchmarking: Es una herramienta metodoldgica que facilita

la comparacion sistematica entre las practicas y procesos
internos de una organizacion y aquellos implementados por
lideres en la industria. A través de este proceso, es posible
identificar las mejores practicas que, al ser adaptadas a un
contexto especifico, pueden optimizar los procesos vy
soluciones sin recurrir a la mera replicacion. El benchmarking
resulta particularmente util para mantenerse actualizado con
las innovaciones del sector privado, proporcionando una
referencia para la mejora continua y la integracion de
soluciones vanguardistas.

x Desarrollo de Perfiles de Usuario (Customer Persona
Development): La elaboracion de perfiles detallados de los
usuarios, fundamentada en un analisis exhaustivo de datos
demograficos, psicograficos, comportamentales y de necesi-
dades, constituye un pilar esencial para el disefio de
soluciones centradas en el usuario. Este enfoque permite
prever como distintos segmentos de usuarios tendran
interaccidon con el producto o servicio, ajustando el disefio a
sus caracteristicas especificas. En el contexto del turismo, por
ejemplo, es crucial identificar el perfil de los turistas a los que
se dirige la solucidn: ison turistas nacionales o internacio-
nales? ¢Cual es su rango etareo? iDe qué regiones del mundo
provienen? Este conocimiento permite adaptar la oferta a las
caracteristicas y expectativas del publico objetivo.
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x Mapeo del Recorrido del Usuario (User Journey Mapping): es

una técnica fundamental para comprender y visualizar los
diversos puntos de interaccidon que un usuario experimenta
con un producto o servicio a lo largo de su experiencia. Esta
herramienta facilita la identificacion de areas de mejora y
puntos de friccion, contribuyendo a un disefio mas eficiente y
efectivo. En el ambito del turismo, por ejemplo, es relevante
determinar en qué momento el turista experimenta problemas
o0 necesidades: ies antes de viajar, al llegar a una nueva ciudad,
o después de haber finalizado su viaje? Asimismo, resulta
importante identificar el punto de contacto con la tecnologia
durante el proceso. Esta comprension detallada permite
optimizar la experiencia del usuario y abordar los desafios en
los momentos criticos de su recorrido.

x Pruebas de Concepto y Validacion Inicial
Una vez desarrollado un prototipo inicial, el siguiente paso es
llevar a cabo una validacion exhaustiva del concepto mediante
la implementacion de un Producto Minimo Viable (MVP). Este
MVP debe incorporar las caracteristicas esenciales del producto
y ser sometido a pruebas en un entorno controlado o con un
grupo reducido de usuarios representativos.

Durante esta fase de validacion, es fundamental recopilar y
analizar tanto datos cualitativos como cuantitativos para
evaluar la efectividad de la solucidon propuesta. La retro-
alimentacién directa de los usuarios, junto con los datos de
uso obtenidos, ofrece una vision integral sobre el rendimiento
del MVP. Esta informacién es crucial para identificar areas de
mejora y ajustes necesarios antes de proceder con la
ampliacion y el escalado de la solucion.

Cuando se trata de productos basados en inteligencia artificial
generativa, esta etapa de pruebas adquiere una relevancia aun
mayor. La |A generativa, por su naturaleza, requiere una
evaluacion detallada de diversos aspectos técnicos y
operativos que no son tan evidentes en productos tradicio-
nales. En este contexto, se deben incorporar herramientas y
técnicas especificas como:

« Content Filtering: Implementar filtros de contenido para

asegurar que las respuestas generadas sean adecuadas y
cumplan con las politicas de calidad y ética.
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x e Prompt Engineering: Disefar y ajustar los prompts para
mejorar la relevancia y precision de las respuestas
generadas por el modelo de |A.

« Temperature and Sampling: Ajustar los parametros de
temperatura y muestreo para controlar la creatividad y
coherencia de las respuestas, asegurando que se alineen
con las expectativas del usuario.

e Triage: Implementar sistemas de clasificacion para priorizar
y manejar las interacciones de manera eficiente, facilitando
una respuesta adecuada a las consultas de los usuarios.

> La validacion inicial debe centrarse en comprobar la capacidad del
MVP para resolver |os problemas identificados en las etapas previas,
garantizando que la solucion se alinee con las necesidades y
expectativas de los usuarios finales. Para los productos basados en
IA generativa, es esencial no solo evaluar la funcionalidad general
del MVP, sino también verificar la precision, relevancia y adecuacion
de las respuestas generadas, asi como la capacidad del sistema
para aprender y adaptarse a las interacciones del usuario.

> Adicionalmente, como entidad gubernamental, es crucial abordar

las implicaciones éticas relacionadas con el uso de IA. La responsa-

bilidad de garantizar que el producto respete los principios de equi-

dad, privacidad y transparencia es fundamental. Debe asegurarse

qgue las soluciones tecnoldgicas sean implementadas de manera que

protejan los derechos y la dignidad de los ciudadanos, promovien-

do un uso justo y responsable de la inteligencia artificial. La imple-

mentacion ética y responsable es esencial para mantener la

confianza publica y asegurar que los beneficios de la tecnologia se
traduzcan en mejoras genuinas para la sociedad.

@ Iteracién y Refinamiento

) El desarrollo de productos tecnoldgicos en el ambito gubernamen-
tal debe seguir un ciclo de desarrollo iterativo para asegurar la
mejora continua y la adaptacion a las necesidades cambiantes de
los usuarios. Para lograr esto, es fundamental establecer mecanis-
mos efectivos de feedback de usuarios, que permitan recolectar
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Esto se puede implementar mediante encuestas periddicas, entrevis-
tas y analisis de datos de uso.

) Para trabajar por ciclos, se deben definir etapas claras en el
desarrollo del producto, donde cada ciclo incluya la adicion de
nuevas funcionalidades y la resolucion de problemas identificados
en la fase anterior. En cada iteracion, es crucial revisar y actualizar la
informacion del producto en funcion de factores relevantes. Por
ejemplo, en el caso de chatbots en el sector turistico, es necesario
ajustar la informaciéon segun las temporadas (verano, invierno),
actualizaciones sobre aperturas de restaurantes, eventos locales y
cambios en los horarios de transporte.

) Ademas, se debe implementar un plan de actualizaciéon regular para
garantizar que el producto se mantenga relevante y util a lo largo
del tiempo. Esto incluye la revision de contenidos y funcionalidades
de acuerdo con la estacionalidad y las tendencias actuales, asi como

la incorporacion de nuevas tecnologias y mejores practicas.

€ Escalabilidad y Adaptacién

) Una vez que el producto ha sido validado exitosamente en pruebas
limitadas, el siguiente paso es planificar su escalabilidad para su
implementacion a mayor escala. Esta etapa es critica, ya que la
escalabilidad permite que el producto se adapte a diferentes
contextos y satisfaga las necesidades especificas de diversas
regiones o grupos demograficos, asegurando asi su utilidad y
eficacia en multiples entornos. Este proceso no solo aumenta el
impacto del producto, sino que también maximiza su valor para la
sociedad en general.

0 Metodologia para Escalar

1| Recopilacién y Analisis de Datos: La recopilacion sistematica de
datos es esencial para entender codmo el producto se desempefa en
diversos contextos. Esto incluye la construccion de bases de datos
robustas que faciliten el seguimiento de indicadores de rendimiento
clave. Herramientas como Google Analytics, herramientas de anali-
sis de datos de Big Data (por ejemplo, Hadoop o Spark), y platafor-
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mas de Bl (Business Intelligence) como Tableau o Power Bl pueden
ser Utiles para esta tarea.

2 Reevaluacién de Indicadores de Exito: Inicialmente, los objetivos

del producto podrian haberse centrado en informar al turista. A
medida que el producto avanza, es fundamental revisar y redefinir
estos objetivos. Esto implica evaluar si la informacidon proporcio-
nada es realmente util para los turistas, utilizando métricas como la
tasa de conversion de recomendaciones a visitas y la satisfaccion
del usuario. Herramientas como encuestas en linea, analisis de
feedback y métricas de interaccion pueden proporcionar datos
valiosos para esta evaluacion.

3 Comunicacioén Interdisciplinaria: La colaboracion con otras areas y

sectores, como las secretarias de turismo, es fundamental para
ajustar el producto a las realidades locales. La integracion de datos
de diversas fuentes, como bases de datos de turismo regionales y
estadisticas de uso, puede ofrecer una vision mds completa y
permitir ajustes precisos.

4 Planificacion de Nuevos Ciclos de Desarrollo: Con los objetivos

refinados y actualizados, se deben planificar nuevos ciclos de
desarrollo para abordar las nuevas necesidades y desafios
identificados.

@ Lanzamiento y Comunicacién

) El lanzamiento de un producto tecnoldgico en el ambito guberna-
mental exige una estrategia de comunicacion robusta y bien arti-
culada. Es crucial disefar un plan integral que no solo informe a los
usuarios potenciales sobre la nueva herramienta, sino que también
resalte de manera clara y convincente sus beneficios. Un aspecto
fundamental de esta estrategia es la comunicacion de casos de uso
especificos, que ilustren coémo el producto puede facilitar tareas
concretas y solucionar problemas cotidianos. Por ejemplo, destacar
que “puedes realizar tu tramite de renovacion de licencia en linea”
ayuda a los usuarios a entender aplicaciones practicas del
producto en su vida diaria.
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> Este plan debe incluir esfuerzos educativos para guiar a los usuarios
en la correcta interaccion con el producto, asegurando una adop-
cion efectiva. Ademas, es indispensable ofrecer un soporte ade-
cuado y accesible para resolver dudas y problemas, facilitando asi el
uso optimo del producto y promoviendo su integracion fluida en las
actividades diarias de los ciudadanos.

o« Guias de Usuario: Crear manuales detallados que expliguen
como utilizar el producto, con instrucciones paso a paso vy
capturas de pantalla.

e Videos Tutoriales: Producir videos que demuestren las
funcionalidades principales y proporcionen consejos practicos
para el uso eficiente del producto.

« Preguntas Frecuentes (FAQs): Elaborar una seccion de
preguntas frecuentes que aborde las dudas comunes y ofrezca
soluciones rapidas a problemas habituales.

e

Es crucial disenar
un plan integral
qgue no solo
informe a los
usuarios
potenciales sobre
la nueva
herramienta, sino
qgue también
resalte de manera
claray
convincente sus
beneficios.
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© Gobernanzay Sostenibilidad

> Finalmente, es esencial establecer politicas claras para la gobernan-
za del producto, asegurando su sostenibilidad a largo plazo. Esto
incluye la planificacion de recursos, la gestion de riesgos v la capa-
citacién continua de los equipos involucrados. Ademas, la colabora-
cion interinstitucional y el intercambio de mejores practicas entre
diferentes departamentos gubernamentales y otras ciudades son
fundamentales para fomentar la innovacion y mejorar la efectividad
de las soluciones tecnoldgicas en el ambito gubernamental.

« Marco Regulatorio Flexible: Disefar marcos regulatorios que
sean lo suficientemente flexibles para adaptarse a los rapidos
cambios en la tecnologia. Incorporar clausulas de revision
periodica para ajustar las regulaciones conforme evoluciona el
panorama tecnoldgico.

 Incorporacién de Principios Eticos: Asegurar que las politicas
regulatorias incluyan principios éticos, como la proteccion de
datos vy la privacidad, para fomentar la confianza del publico en
las nuevas tecnologias.

. Establecimiento de Organos de Supervisién: Crear comités o
agencias especializadas para supervisar la implementacion y el
impacto de las regulaciones tecnoldgicas. Estos érganos deben
estar capacitados para realizar auditorias y revisiones regulares.

ee

Es esencial
establecer politicas
claras para la
gobernanza del
producto,
asegurando su
sostenibilidad a
largo plazo.
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: RETOS EN LA IMPLEMENTACION :
DE IA EN EL SECTOR P :
: GUBERNAMENTAL I

Principales Desafios Técnicos, Eticos y Sociales en la Implementaciéon de
Chatbots con Inteligencia Artificial en el Sector Gubernamental

) La integracion de chatbots basados en Inteligencia Artificial (IA) en
el sector gubernamental representa una oportunidad para trans-
formar la prestacion de servicios publicos. Sin embargo, esta imple-
mentacion enfrenta desafios complejos que pueden clasificarse en
tres categorias principales: técnicos, éticos y sociales. A continua-
cion, se analizan estos desafios, subrayando la importancia de
abordarlos para lograr una adopcion efectiva y responsable de la |A
en el ambito gubernamental.

) Uno de los desafios técnicos mas criticos es garantizar la privacidad
y seguridad de los datos de los ciudadanos. Dado que los gobiernos
manejan informacion altamente confidencial, la implementacion de
chatbots con |A debe cumplir con regulaciones estrictas de
proteccion de datos, como el Reglamento General de Protecciéon de
Datos (GDPR)' en Europa o la Ley de Privacidad del Consumidor de
California (CCPA)2 Desarrollar sistemas robustos de encriptacion y
protocolos de gestion de datos es esencial para prevenir brechas
de seguridad y garantizar que la informacién no sea mal utilizada.

> Por otro lado, la exactitud de la informacién proporcionada por los
chatbots es fundamental en el contexto gubernamental. Los errores
o inexactitudes pueden tener consecuencias graves tanto para los
ciudadanos como para la reputacion del gobierno. Para mitigar este
riesgo, es necesario implementar sistemas que permitan la verifica-

cion y actualizaciéon continua de la informacion, asi como mecanis-

1 Reglamento General de Proteccion de Datos. Unidn Europea (2019)
2 | ey de Privacidad del Consumidor de California. (2024)
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mos que faciliten la retroalimentacion y la correccidon rapida de
posibles errores. La compatibilidad de los chatbots con los siste-
mas tecnoldgicos actuales del gobierno presenta un desafio signi-
ficativo. Muchos organismos gubernamentales operan con
sistemas heredados que pueden no ser compatibles con nuevas
tecnologias basadas en |A. Superar este obstaculo requiere una
planificacion técnica cuidadosa y, en algunos casos, una moderni-
zacion integral de la infraestructura tecnoldgica.

) La implementacion de IA en el sector publico debe gestionarse de
manera transparente para mantener la confianza ciudadana. Es
crucial que los ciudadanos sean informados de cuando estan
interactuando con un chatbot y como se utilizan sus datos.
Ademas, deben establecerse pautas claras que aborden cuestio-
nes éticas, como la toma de decisiones automatizada y la miti-
gacion de sesgos algoritmicos. La delegacion de decisiones a
sistemas de IA plantea dilemas éticos, especialmente cuando estas
decisiones afectan los derechos y servicios de los ciudadanos. Es
imprescindible garantizar que los chatbots operen bajo
principios éticos sdlidos, evitando sesgos y asegurando la
equidad en el tratamiento de todos los usuarios.

En cuanto a los desafios sociales, la accesibilidad de los chatbots
para todos los ciudadanos es un desafio social crucial. Esto incluye
garantizar que las interfaces sean inclusivas y accesibles para
personas con discapacidades y para aquellos que enfrentan
limitaciones tecnoldgicas. Ademas, se debe considerar la inclusion
de opciones multilinglies y alternativas para quienes no tienen
acceso a internet o dispositivos inteligentes.
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RECOMENDACIONES

) Revision del problema y definicién de usuarios

Es fundamental comenzar con una evaluaciéon detallada del
problema que se busca solucionar y, sobre todo, entender quiénes
son los usuarios que interactuan con el chatbot. Para ello, se
recomienda desarrollar protopersonas, dque son perfiles
representativos de los diferentes tipos de usuarios, basados en
datos reales y patrones observados. Las protopersonas permiten
identificar necesidades, comportamientos, frustraciones y moti-
vaciones, lo que nos ayudara a disefar soluciones mas perso-
nalizadas y eficaces.

Acciones sugeridas

o Definicion clara del problema: iQué desafio central esta
intentando resolver el chatbot? d¢éEsta relacionado con la
eficiencia, la accesibilidad de la informacion o la experiencia del
usuario? Tener una vision precisa del problema permitira enfocar
mejor las soluciones.

« Desarrollo de protopersonas: Para cada tipo de usuario, define
variables clave como edad, conocimientos tecnoldgicos,
frecuencia de uso y contexto en el que utilizan el chatbot. Esto
facilitara la creacion de una solucion mas inclusiva y orientada a
los diferentes perfiles de usuarios.
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) Mapeo y analisis de los flujos de usuarios

Revisa los flujos de interaccion actuales y compara estos con lo
gue seria un flujo de usuario ideal o "frictionless” (sin fricciones),
en el que la experiencia del usuario sea fluida, intuitiva y sin
obstaculos. Este analisis no solo debe centrarse en la usabilidad,
sino también en coémo los usuarios encuentran valor en el proceso.

Ejercicio sugerido

« Mapeo del flujo ideal: Disefia un flujo de usuario "sonado” en
el que cada interaccion sea rapida, sencilla y clara. Identifica
los puntos donde los usuarios podrian experimentar friccion,
frustracion o confusion.

« Comparativa con los flujos reales: Luego, realiza una auditoria
de los flujos actuales para detectar las desviaciones respecto al
flujo ideal. ldentifica los puntos de friccion mas criticos y
prioriza las areas que requieren optimizacion.

> Optimizacion SEO y acceso a la solucion

Es clave entender cdmo los usuarios llegan a la solucion. No basta
con disefar un buen chatbot, sino que también es necesario que
los usuarios lo encuentren de manera natural y orgdanica. Un
enfoque SEO eficiente permitird que los usuarios descubran el
chatbot cuando realicen busqguedas relevantes. Ademas, es impor-
tante analizar cdmo entran en contacto con el chatbot, ya sea a
través de busquedas en Google, redes sociales o accesos directos.

Acciones sugeridas

« Optimizacion de términos de busqueda: Realiza una investiga-
cion de palabras clave que coincidan con los términos que los
usuarios realmente estan buscando, considerando diferentes
formas en que pueden referirse al servicio.

o Estrategias de entrada: (Esta el chatbot bien integrado en los
canales mas utilizados por los usuarios? Evaluar los puntos de
contacto es esencial para asegurar que el acceso sea intuitivo
y eficiente.
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) Aplicacion de IA para mejorar la comprension del lenguaje del
usuario

La inteligencia artificial puede desempenar un rol crucial en la
adaptacion de la experiencia de usuario, ya que permite entender
como los usuarios interactuan con la tecnologia y qué palabras o
expresiones utilizan para realizar consultas. Esto no solo mejora
la personalizacion del chatbot, sino que también optimiza el SEO y
la interfaz conversacional.

Ejercicio sugerido

« Analisis lingiiistico con IA: Utiliza herramientas de IA, como
ChatGPT, para generar un analisis de las distintas maneras en
gue los wusuarios podrian formular preguntas o realizar
consultas sobre un tema especifico. Por ejemplo, si el chatbot
esta destinado a brindar informacion turistica en Buenos Aires,
puedes pedirle a la IA que sugiera todas las formas posibles en
las que un wusuario podria preguntar sobre actividades
turisticas, evaluando los diferentes adjetivos y términos que
utilizan para describir las experiencias, como "emocionante”,
"copado”, "imperdible”, etc.

o Ajuste del tono y lenguaje: A partir del analisis, ajusta el tono
y el vocabulario del chatbot para que refleje mejor la manera
en que los usuarios se expresan. Esto no solo facilita la
interaccion, sino que también crea una conexion Mmas cercana
con el usuario, lo que aumenta la satisfaccion y la probabilidad
de que vuelva a utilizar el servicio.
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© Recomendaciones Estratégicas

) Para Buenos Aires - Caso ChatGPT Turismo (Boti) <>

Buenos Aires ha sido pionera en el uso de tecnologia para mejorar
los servicios publicos y ha logrado grandes avances con Boti, el
chatbot orientado a la ciudadania. Sin embargo, el creciente interés
de turistas por explorar la ciudad requiere una adaptacidn
especifica. GPT Turismo surge como una excelente oportunidad
para atender a este publico diferente y ofrecerles una experiencia
digital personalizada. Boti ha demostrado ser una herramienta
eficiente y accesible para los ciudadanos de Buenos Aires,
resolviendo millones de consultas mensualmente. Este éxito puede
replicarse con GPT Turismo, adaptado para los visitantes.

Recomendaciones

» Diferenciacion de productos: Boti debe continuar enfocandose
en las necesidades locales, mientras que GPT Turismo se
especializa en brindar recomendaciones turisticas. Ambas
plataformas pueden coexistir y complementarse, pero es esencial
gue se adapten a los distintos publicos que las utilizan.

« Analisis de datos y correlaciones: Comienza a medir datos que
vinculen las respuestas del chatbot con resultados tangibles.
Analizar métricas como el numero de turistas y extranjeros que
lo utilizan, y correlacionar las recomendaciones con visitas a
puntos turisticos o resenas en Google Maps. Esto garantizara que
el chatbot no solo responda consultas, sino que ofrezca
respuestas utiles y accionables para los turistas.
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Para Madrid - Mejora de Canales y Experiencia de Usuario

@

Madrid también ha hecho importantes progresos en la implemen-
tacion de chatbots para mejorar los servicios publicos. Madrid es un
referente en la digitalizacion de sus servicios, y el uso de chatbots
gubernamentales ha facilitado la comunicacion con los ciudadanos.
Sin embargo, al abordar la informacion turistica, se recomienda
ampliar los canales de acceso y mejorar la experiencia de usuario,
para asegurar que los turistas tengan la misma accesibilidad y
facilidad de uso que los ciudadanos locales. La ciudad esta muy bien
posicionada en la digitalizacion de sus servicios publicos y en el uso
de tecnologia para facilitar la comunicacion.

Recomendaciones

« Expansion de canales: Ampliar los puntos de acceso al chatbot,
integrandolo en plataformas como WhatsApp, para facilitar el
contacto. Este es un paso crucial para llegar a mas usuarios,
especialmente turistas, que utilizan diferentes medios de
comunicacion.

« SEO vy journey del usuario: Mejorar la visibilidad del chatbot en
los motores de busqueda y revisar el recorrido que hacen los
usuarios desde que descubren el chatbot hasta que interactuan
con él. Actualmente, el acceso es algo complicado, lo que puede
afectar la experiencia de los turistas.

+ Revision de la experiencia de usuario: Enfocarse en hacer la
interaccion en la web app mas amigable e intuitiva, eliminando
obstaculos que puedan dificultar el uso del chatbot por parte de
visitantes que no estan familiarizados con la plataforma.
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) Para Bogota - Desarrollo de Soluciones Personalizadas

e

En Bogota, se esta llevando a cabo un proceso de digitalizacion que
ha mostrado avances significativos. Aunque han considerado los
casos de Buenos Aires y Madrid como ejemplos a seguir, es
fundamental adaptar las soluciones a las particularidades del pais.
Bogota estd en una excelente posicion para aprovechar las
lecciones aprendidas en otras ciudades, pero debe recordar que su
audiencia y contexto cultural requieren un enfoque personalizado.
La ciudad ha mostrado un fuerte compromiso en mejorar sus
servicios publicos digitales y estd evaluando diferentes modelos
exitosos. El deseo de aprender de las experiencias de otras ciudades
muestra un enfoque proactivo.

Recomendaciones

e Soluciones locales: En lugar de copiar directamente lo que han
hecho Buenos Aires o Madrid, se recomienda adaptar el
desarrollo a las necesidades y particularidades de los usuarios
colombianos. Un analisis profundo del comportamiento de los
usuarios locales permitira crear un chatbot mas eficaz y ajustado
a las demandas del pais.

o Desarrollo gradual: Implementar un enfoque basado en pruebas
locales, ajustando el producto de acuerdo con los resultados
obtenidos en Colombia. Si bien los modelos de otras ciudades
pueden servir como referencia, las soluciones deben centrarse en
las audiencias especificas de cada pais.
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CONCLUSIONES

> El presente documento ha ofrecido un analisis exhaustivo sobre las

estrategias, desafios y oportunidades en la implementacion de
inteligencia artificial generativa (I1A) en el sector gubernamental en
las ciudades de Buenos Aires, Madrid y Bogota. A partir de un
enfoque comparativo, se ha evidenciado que el éxito en la adopcion
de tecnologias basadas en IA depende de varios factores criticos,
entre los que destacan la infraestructura tecnoldgica, la actualiza-
cion constante de la informacion y la capacidad de adaptacion a las
necesidades locales.

) El estudio ha puesto de relieve que, si bien los beneficios de la |A

generativa, como los chatbots, son significativos para mejorar la
eficiencia en la prestacion de servicios publicos, estos deben ser
acompaifados de una planificacion estratégica rigurosa. Los
desafios técnicos, tales como la compatibilidad con sistemas
heredados y la precision en el manejo de grandes volumenes de
datos, son cruciales para evitar fallos operativos que puedan afectar
tanto la experiencia del usuario como la confianza en las
instituciones publicas. Ademas, las cuestiones éticas relacionadas
con la privacidad de los datos y la equidad en el acceso a la
tecnologia subrayan la necesidad de desarrollar mecanismos
regulatorios solidos.

) Asimismo, la comparacion entre las ciudades estudiadas demuestra
la relevancia de disefnar marcos organizacionales adecuados y
equipos multidisciplinarios capaces de abordar tanto los aspectos
técnicos como los éticos de la IA. Las recomendaciones para cada
ciudad, derivadas de esta investigacion, sugieren que las experien-
cias y soluciones adoptadas en una jurisdiccion no deben ser repli-
cadas sin considerar las particularidades locales. Esto refuerza la
importancia de un enfoque flexible y contextualizado en la imple-
mentacion de tecnologias emergentes.

En sintesis, la hoja de ruta planteada propone un proceso iterativo
y escalable para la adopcion de IA en el ambito gubernamental, en
el que la gobernanza, la sostenibilidad y |la constante revision de

los resultados juegan un papel fundamental para garantizar que
estas herramientas tecnoldgicas no solo mejoren la calidad de los
servicios publicos, sino que también contribuyan al desarrollo
inclusivo y responsable de las ciudades.
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