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Introduccion

En el afo 2021 se elabora el Plan de Modernizacion de la Atencion Ciudadana del
Ayuntamiento de Pamplona, en el que destacan las actuaciones relacionadas con la
tramitacion completamente electronica, pero garantizando también, la atencion
mediante el resto de canales. Se apuesta por la utilizacién de sistemas de inteligencia
artificial para la automatizacion, interoperabilidad y simplificacion de trdmites,
adaptando el lenguaje administrativo a un lenguaje mads directo a la ciudadania y una
atencién personalizada.

Dentro del estudio de situacién, se analiza el Servicio 010, un servicio telefénico de
informacidén y gestion a la ciudadania, al que se accede a través de la marcacion del
teléfono 010 (dentro del término de Pamplona) o del teléfono de centralita municipal 948
420 100. El precio de las llamadas al teléfono 010 es gratuito, y el precio de las llamadas al
teléfono 948-420100 es el de una llamada local, sin anadir ningudn importe adicional por el
servicio.

Las principales gestiones que realiza el Servicio 010 son:

e Atencion de la centralita telefénica.

e Proporcionar informacion municipal y extra-municipal de interés para la
ciudadania.

e Emisidn y envio de certificados de padrdn a través de correo postal al domicilio de
la persona solicitante

e Gestion de cita previa para 4 oficinas municipales de atencién presencial.

¢ Inscripcidn a eventos municipales.

e Envios masivos de emails y SMS a peticidn de las Areas municipales.

e Otros tradmites, como emisién de duplicados de recibos, volantes de deudas y
tenencia de bienes, registro de objetos perdidos y recepcion y gestion de avisos,
quejas y sugerencias.

En el estudio se analizaron, entre otras fuentes:

e Los datos de llomadas recibidas y atendidas de los afilos anteriores:

2018 2019 2020
Contactos recibidos 242.735 264.392 280.643
Contactos atendidos 167.736 193.183 201.408
% atendidos/recibidos 69,10% 73,07% 71,77%
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e Las diferentes situaciones en las que la ciudadania no podia contactar con un
agente porque el teléfono estaba comunicando:

2018 2019 2020

Llamadas en saturacion (comunica) 20,09% 13,68% 13,73%

e El porcentaje de ocasiones en las que no se le atendia directamente, y debia
esperar en una cola, y el porcentaje de llamadas en que la persona colgaba antes
de hablar con un agente.

2018 2019 2020
% llamadas contestadas con espera 21,90% 19,17% 18,72%
% de llamadas abandonadas en cola 10,81% 13,25% 14,50%

Este estudio arrojaba las siguientes conclusiones:

e Elndmero de llamadas entrantes tiene una tendencia creciente.

¢ Un porcentaje significativo de llamadas ni siquiera entran en cola de espera, al
encontrarse el servicio saturado.

e El ndmero de trdmites realizados telefonicamente estd aumentando
significativamente

e Este aumento de la actividad municipal a través del teléfono ha provocado un
aumento del tiempo de espera de los ciudadanos a ser atendidos, lo que hace que
crezca el nimero de personas que cuelgan sin contactar con un agente
(abandonadas en cola).

¢ Como consecuencia, el porcentaje de atencidon de llamadas (contestadas por
agente respecto al total de recibidas) estéd muy por debajo del objetivo que tiene
marcado el servicio, que es atender el 80%

e Los trdmites que mds volumen suponen son los de Emision de Certificados de
Empadronamiento y Solicitudes de Cita Previa.

Por lo tanto, se plantea la realizacién de un proyecto de implantacion de un Asistente
Virtual de Voz (Voicebot) basado en Inteligencia Artificial que atienda a la ciudadania
en la realizacion de los trdmites mds demandados, es decir, la emision de Certificados de
Padrén, y la gestion de la Cita Previa en las 4 oficinas municipales que gestiona el 010.

Este proyecto se ha llevado a cabo entre 2022 y 2023, dentro del marco del Plan de
Recuperacion, Transformacion y Resiliencia, financiado por la Unién Europea con fondos
“Next Generation EU".
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Requerimientos

El principal objetivo del proyecto es mejorar el servicio publico que se presta a la
ciudadania a través del teléfono 010, teniendo en cuenta las siguientes premisas:

e La ciudadania seguird llamando al teléfono 010, que conservard su cardcter
gratuito. No se habilitard otra marcacién adicional, ni supondrd coste para quien
llame.

e Los servicios a través del Asistente Virtual se proporcionardn en formato 24 x 7, los
365 dias del afio, ampliando en estos casos el horario habitual del servicio (L-V de
08:00 a19:00y S de 09:30 a 13:30).

e Se derivardn al asistente virtual las llamadas en las que la persona que llame
indique que desea un certificado de empadronamiento, o una cita previa. El resto,
seguirdn siendo atendidas por las actuales operadoras del servicio.

e El sistema atenderd en lenguaje natural, tanto en Castellano como en Euskera, a
demanda de la persona llamante

e Encaso de que el sistema no consiga realizar el trdmite de forma automatizada, se
derivard la llamada a una operadora. Esta llamada tendrd prioridad respecto al
resto de la cola de llamadas.

Desarrollo del proyecto

Una vez se recibié la respuesta favorable de financiacién del proyecto por los fondos
“Next Generation EU’, en Junio de 2022, el Ayuntamiento de Pamplona encomendd a la
empresa municipal de informdtica ANIMSA la direccion y ejecucion del mismo.

Se contraté a la empresa AT SISTEMAS para realizar una Asistencia Técnica para apoyar
en la redaccion del Pliego de Condiciones Técnicas y la coordinacion, control vy
seguimiento del proyecto de implantacion de la solucion. Se realizé un concurso publico
abierto con publicidad comunitaria, para la adquisicidn e implantacién de una
plataforma en la nube que proporcionara las funcionalidades de Asistente Virtual de Voz,
y que se integrara con la centralita telefénica del Ayuntamiento de Pamplona y con las
aplicaciones de Certificados de Padrén y de Cita Previa. En esta licitacion resulto
adjudicataria la empresa SELECT ASTERISCO (denominada posteriormente AUNNA IT).

El equipo de trabajo ha contado con la participacion de 1 persona de AT Sistemas; 8
personas de AUNNA IT para la implantaciéon del Asistente Virtual y desarrollo de los
trdmites a gestionar via voz; de 7 personas de ANIMSA para el desarrollo de las
modificaciones de las aplicaciones de gestion, la integraciéon entre centralitas
telefonicas, y la direccién y coordinacion del proyecto; y de 4 personas del Servicio 010
para el entrenamiento y las pruebas del voicebot, y seguimiento a lo largo de 2023.
También participaron Técnicos de Comunicaciones de NTT y ALFA COMUNICACIONES para
la interconexién con la centralita ALCATEL del Ayuntamiento.
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Dentro de la oferta de AUNNA IT, se incluyeron 8.000 horas de monitorizacién e
incorporacién de nuevos trdmites, a lo largo de 2023 y 2024, a partir de la puesta en
marcha. Las personas de ANIMSA han dedicado, entre 2022 y 2023 un montante de 1.900

horas a este proyecto.

El coste total del proyecto, (Asistencia técnica de AT SISTEMAS, licitacién ganada por
SELECT ASTERISCO, las horas del personal de ANIMSA y del Servicio 010 dedicadas a este

proyecto durante 2022 y 2023) ha sido de 387.000 euros.

La ejecucién se ha dividido en las siguientes fases:

1) Diseno general de la solucién
2) Pruebas y djustes del sistema

3) Formacién a agentes del 010 y personal municipal que imprime los certificados

4) Difusién a la ciudadania y puesta en marcha
5) Monitorizacién y mejora del flujo de atencién del asistente virtual

1. Disefio general de la solucion

El diagrama de contexto general de la solucion es el siguiente:
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Por lo tanto, se ha trabajado técnicamente en los siguientes aspectos:

d) Comunicacién entre centralitas telefénicas

b) Implantacién de la plataforma del asistente virtual de voz
c) Integracién con la aplicacién de emisién de Certificados
d) Integracién con la aplicacién de Cita Previa.
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a) Comunicacién entre centralitas telefénicas

La llamada telefénica se inicia en la centralita ALCATEL del Ayuntamiento de Pamplona y
es dicha centralita la encargada de desviar la llamada a la plataforma de AUNNA IT, en
caso de que el ciudadano seleccione la opcién ndmero 1 con el teclado del teléfono.

Si a lo largo de la conversacion con el voicebot, se llega a una situacion en la que los
datos no son correctos, o no procede continuar con el trdmite, se le ofrece a la persona
que llama la posibilidad de hablar directamente con un agente, y se redirige la llamada
‘de vuelta” a la centralita municipal. Dado que se atiende tanto en Castellano como en
Euskera, se han definido dos colas con prioridad sobre la cola general, para atender estos
desvios a la mayor brevedad.

Este esquema de comunicacion inicial queda respresentado por el siguiente diagrama:
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1-VOICEBOT 2 - AGENTE

& b COLAACTUAL 010

HEKO1 AGEMTES

SOLD CASTELLAND /
[ i — .

NO OK COLA BOT CASTELLAND -
REDIRIGIR A AGENTE WWDS\ \
vyyvos| | AGENTES

CASTELLAND ¥ EUSKERA

GESTION ﬂK'

COLA BOT EUSKERA

Una vez el Asistente Virtual tiene el control de la llamada, el primer paso es solicitar al
ciudadano el idioma en el que desea ser atendido. En este caso, los idiomas disponibles
son el Catellano o el Euskera. Tras la seleccion del idioma, se da la bienvenida al
ciudadano y le pide seleccionar una de las dos operaciones que el asistente virtual
puede gestionar: Gestion de Cita Previa o solicitud de Certificado de Empadronamiento.
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b) Implantacién de la plataforma para el asistente virtual de voz

Se contraté a AUNNA IT el uso de una plataforma omnicanal, a partir de la cual se
particularizé e integrd con los sistemas municipales. Las principales caracteristicas de la
plataforma son:

Plataforma en la nube

Todos los elementos de la arquitectura se encuentran alojados en el Centro de Datos de
KIO Networks en Murcia, que cuenta con un Centro de Datos Tier IV que ofrece recursos
de infraestructura badjo demanda, como computacion, almacenamiento, redes y
virtualizacién, a través de la nube. Con el fin de contar con el servicio de una
infraestructura completa, se utiliza la solucién VDC (Virtual Data Center), la cual es una
solucién flexible, escalable y de alta disponibilidad, basada en VCloud Director de
VMware. Esta solucién permite disponer de los recursos necesarios para hacer frente a
aumentos de trdfico de forma inmediata, asi como garantizar un SLA del 99,95%.

La plataforma, al estar en la nube, permite el acceso desde cualquier lugar y
circunstancia, siempre teniendo en cuenta los mecanismos de seguridad y las
herramientas necesarios para el cumplimiento de la legislacion vigente en materia de
seguridad y de proteccion de datos de cardcter personal de conformidad con el
Esquema Nacional de Seguridad.

Procesamiento de las conversaciones con Inteligencia Artificial

Se utiliza Google Speech To Text y Vosk para reconocimiento de voz y procesamiento de
lenguaje natural convirtiéndolo en texto. A partir de aqui, se utilizan técnicas de Deep
Learning y reconocimiento del lenguaje natural mediante Natural Language
Understanding (NLU) y Natural Language Processing (NLP) utilizando la herramienta
Tensor Flow. La respuesta, en modo texto, se vuelve a convertir en voz mediante Google
Text to Speech para Castellano y aholLAB para Euskera

__________ TensorFlow
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Multiidioma

La plataforma estd preparada para gestionar el contenido en los dos idiomas requeridos:
Castellano y Euskera.

Para la generacién de la voz en Euskera se llegd a un acuerdo para utilizar la voz de una
persona, a través de la empresa SMART IBERICA DE IMPULSO EMPRESARIAL, y se hizo un
convenio con el Departamento de Ingenieria de la UPV/EHU para la utilizacién del TTS
especifico para euskera del Grupo de Investigacion Aholab Signal Processing Laboratory.

Las preguntas y respuestas que realiza el Voicebot en las diferentes conversaciones son
completamente configurables desde la seccidon de Ajustes de la herramienta web
proporcionada con el servicio, por lo que se puede modificar las preguntas por parte de
los responsables del Servicio 010 para facilitar la comprension y la interacciéon con la
ciudadania, en ambos idiomas.

Atencion mixta, voicebot / agente humano

En cualquier momento, el asistente virtual podrd desviar la llamada a un agente en caso
de ser necesario. Al realizar el desvio, en la pantalla de la operadora de 010 se le muestra
una “tarjeta” con los datos que se han recabado por el bot hasta ese momento, pudiendo
continuar la gestién aprovechando esa informacion.

| (5) oasazom0 1403 | (3) ossazo0 w02 § (2)  oasaz0100 w0 § (o) eoosesozr  ome | (9)  emawmsz2 2022
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Para el desvio de las llamadas a los agentes se tendrd en cuenta el horario laboral,
dentro del cual estd disponible el equipo del Servicio de 010. Si nos encontramos fuera de
horario, el ciudadano serd informado de ello por medio de una locucién.
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Disefio y estadisticas personalizadas

Los formularios de gestion para los usuarios finales han sido adaptados con los logos,
estilos, colores y disefio de la pdgina web del Ayuntamiento de Pamplona. Por otro lado,
es posible indicar los teléfonos desde los que se realizan llamadas de pruebas en el
entorno de produccion, para que no sean tenidos en cuenta en las estadisticas de uso. La
Plataforma de AUNNA IT permite visualizar en tiempo real toda la gestion automatica de
los asistentes virtuales, ademds de intervenir cuando sea preciso.

VOICEBOT
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Al ot o U

3 Ayuntamiento de Pamplona - Plaza Consistorial, s/n31001 - Pamplona 948 420 100 pamplona@pamplona.es

Es posible exportar toda la informacién, agrupada y en detalle, para un posterior estudio
y mejora de los procesos conversacionales, con volcado a Excel de toda la informacion,
con comparativas diarias y mensuales, y teniendo en cuenta las diferentes gestiones,
puntos de desvio y abandono, etc.

¢) Integracién con la aplicacién de emisién de Certificados

Para mejorar desde un principio el reconocimiento del sistema, e identificar
correctamente a la ciudadania, se hizo una carga de 3 ficheros separados con los
nombres de todas las calles de Pamplona, los distintos hombres de personas que
constan en la Base de Datos central de Personas, y los distintos apellidos que constan en
la misma Base de Datos. De esta forma, se garantizé el anonimato y la Proteccion de
Datos, pudiendo entrenar al sistema con nombres reales.
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En caso de no estar empadronado, el asistente virtual delegard automdticamente la
gestion a un agente humano de 010, transfiriendo la llamada a la cola con prioridad
correspondiente al idioma en que se estd hablando.

Los tipos de certificados disponibles son el de Residencia (domicilio actual y Ultima fecha
de alta en el municipio), el de Convivencia (personas empadronadas en un mismo
domicilio, con fecha de alta en el domicilio y en el municipio) y el de Residencia Histérico
(todos los domicilios en los que una persona ha estado empadronada en Pamplona).

Para garantizar la seguridad de la informacion y la Proteccién de Datos, no se realiza un
acceso directo al Padréon de Habitantes desde la plataforma de AUNNA IT, sino que se
invocan unas APl expuestas desde servidores del Ayuntamiento de Pamplona, que
graban la solicitud de emision del certificado.

Finalmente, desde la aplicacion de certificados se lanza un proceso automdtico que
trata todas las solicitudes que han llegado desde el bot, o desde el formulario de la
pdgina web, cotejando y validando contra el Padrén de Habitantes, que los datos
proporcionados por la persona solicitante son correctos. A partir de aqui, se genera el
archivo PDF correspondiente a cada certificado, con su CSV consultable desde la Sede
Electrénica y firmado con el sello electronico a nombre del Ayuntamiento de Pamplona.
Dicho certificado se envia por correo ordinario al domicilio postal.

En caso de que alguna solicitud no lleve los datos correctos, la herramienta lo detecta y
lo presenta en un grid especifico para que un funcionario municipal se ponga en
contacto con la persona solicitante para aclarar la situacion, y emitir el certificado
correcto.

d) Integracién con la aplicacién de Cita Previa.

El asistente conversacional permite reservar o cancelar una cita para cualquiera de las
siguientes oficinas municipales:

¢ Oficina de Atencion Ciudadana

¢ Oficina de Atencidn al Contribuyente
e Agencia Energética

e Enlaces Civiles
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Para ello, la solucién de AUNNA IT se encuentra integrada con la aplicacion de cita previa
de ANIMSA, a través de un APl especifico de forma que se pueda conocer la disponibilidad
de las agendas y hacer la reserva de los huecos pertinentes, pudiendo realizar las
siguientes operaciones:

¢ Listar oficinas y trdmites a realizar en cada una.

e Obtener huecos disponibles a ofrecer al ciudadano para la cita previa.
e Reservar hueco seleccionado por el ciudadano.

e Guardar cita.

e Listar citas para un ciudadano.

¢ Obtener informacién sobre la cita de un ciudadano.

e Anular cita.

De cara al proceso en si, el asistente realizard las preguntas correspondientes y serdn
cumplimentadas mediante reconocimiento de voz por parte del ciudadano, pudiendo
también utilizar el teclado del teléfono en aquellas preguntas cuyas respuestas puedan
ser introducidas mediante un valor numérico. En este sentido, el ciudadano indicard la
fecha para la que quiere la cita, y se consulta en tiempo real la disponibilidad de la
misma. Si no hay disponibilidad se ofrecerdn dos alternativas adicionales, lo mds
cercanas a la fecha/hora indicadas.

Si el ciudadano selecciona una fecha y hora, este hueco serd bloqueado a través de la
APl de ANIMSA con el fin de evitar solapamientos con el resto de llamadas que se
encuentren activas en ese momento. Antes de guardar la cita, el asistente de AUNNA IT
preguntard al ciudadano por sus datos personales como nombre, primer apellido, DNI/NIE
o Pasaporte y teléfono, completando los datos de la cita.

Las reservas de huecos se muestran en el panel de consultas en tiempo real que pueden
ver las personas que, aparte del voicebot (API), dan de alta citas en la herramienta, bien
desde 010, desde otras oficinas (Interno) o desde la web municipal (Web).

Tras la confirmacion de la persona solicitante, la cita serd guardada y serd notificada via
SMS con la informacién de dicha cita. Si nos estd llamando desde un mavil le enviaremos
esa notificacién a ese mismo mavil, pero si la llamada es realizada desde un teléfono fijo
se solicitard un ndmero movil para enviarle el SMS.

Igualmente, a través del asistente conversacional, cualquier persona puede cancelar
una cita previa indicando el documento de identidad (DNI o NIE ) de la persona a cuyo
nombre estd reservada la cita, y la fecha y hora de la misma. Tras la confirmacién de la
persona llamante, se procede a dejar el hueco libre, que desde ese mismo instante se
reflejardn como disponible en la pantalla de las personas que ofrecen las citas, en la
pdgina web, y se ofertard como opcién en el alta de citas en el voicebot.
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La plataforma se desplegd entre los meses de Noviembre y Diciembre de 2022, y se
finalizaron todas las integraciones y modificaciones del resto de sistemas para el 15 de
Febrero de 2023. Los distintos equipos realizaron 826 llamadas de pruebas a lo largo de
los meses de Enero y Febrero para ajustar las conversaciones, flujos y velocidad de

respuesta de los distintos sistemas.

3. Formacién a agentes del 010 y personal municipal

Se realizé una sesidon de formacién de manejo de las herramientas a los diferentes
perfiles el 15 de Diciembre de 2022, para comenzar a hacer pruebas conjuntas, y se dio
otra formacion de refresco los dias 13 y 14 de Febrero, donde surgieron pequefos detalles
de usabilidad que se resolvieron en la dltima quincena de Febrero.

4. Difusion a la ciudadania y puesta en marcha

El dia 7 de marzo de 2023, el Concejal Delegado
de Participaciéon Ciudadana y Juventud,
Fernando Sesma, ofrecié una rueda de prensa,
acompanado por el Jefe de Atencién a Usuarios
de ANIMSA y responsable del servicio 010, Txema
Aguinaga, donde se  explicaron las
caracteristicas de los nuevos asistentes
virtuales (ademds del Voicebot, se ponia en
marcha un Chatbot en la pdgina web
municipal, sobre la misma plataforma de
AUNNA IT).

Es posible acceder a la rueda de prensa en
diferido, a través del buscador de ruedas de
prensa de la web municipal, en el apartado
‘Actualidad”. El enlace directo a la rueda de
prensa es:

https://www.pamplona.es/actualidad/rueda
s-prensa/presentacion-de-dos-nuevos-
asistentes-virtuales-para-el-telefono-010-

y-la
También se colgé la nota de prensa en la web
municipal, que puede encontrarse en el enlace:

~ Nuevo servicio
asistente virtual de voz

VAMOS CONTIGO

=
@ siquiere cita previa marque |

Te lo ponemos mas facil.
Nuestro asistente virtual de voz
te afiende las 24 horas del dia
en el teléfono 010 para obtener tus
certfificados o pedir cita con el Ayuntamiento

K- -I- rution,
FALS e nsformaciér pumamienes 3a | IPURGKO
fiEs === | IR Fampiona 27

https://www.pamplona.es/actualidad/noticias/el-ayuntamiento-moderniza-su-

servicio-de-atencion-la-ciudadania-incorporando
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5. Monitorizacion y mejora del flujo de atencion del asistente virtual

A partir de la inauguracion del nuevo sistema de atencién a la ciudadania se han
realizado reuniones semanales durante todo el 2023, para analizar el comportamiento
del asistente virtual, y corregir aquellos puntos en los que la ciudadania se atasca y
abandona la llamada, o se desvia a un agente de 010 para finalizar la gestidn. Para ello, se
han identificado todos los puntos en los que se producen interacciones, y se han
analizado las circunstancias de abandono. Se han modificado algunas preguntas para
facilitar la seleccion de opciones que resultaban farragosas o demasiado largas como,
por ejemplo, la lista de oficinas y los trdmites que pueden realizarse en ellas para reservar
una cita, o el tipo de certificado de empadronamiento que necesita.

Resultados

El impacto de la puesta en marcha del Asistente Virtual de Voz en el servicio ofrecido a la
ciudadania, ha sido importante. El Asistente Virtual ha atendido 50.211 llamadas, que
suponen el 18,36% de las 273.519 llamadas recibidas en el teléfono 010, distribuidas de la
siguiente forma:

CUELGAN ANTES DE LA
12 PREGUNTA ;
5,98% GESTION

LLAMADAS
ABANDONADAS CORR?: E:’I I;E CITA
25,19%
13,34%
GESTION CORRECTA

DE EMISION DE
CERTIFICADOS
14,67%

ATENCION FINALIZADA

CORRECTAMENTE
DESVIOS A 742%
OPERADORA NO
pREvISTOS DESVIOS A OPERADORA PREVISTOS
27,88%

5,53%
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Contabilizando todas las llamadas y atenciones realizadas, teniendo en cuenta el
Servicio 010 en su conjunto (agentes + asistente virtual), la serie anual ha quedado de la

siguiente manera:

2018 2019 2020 2021 2022 2023
Contactos recibidos 242735 264.392 280.643 301279 | 273.895 273.519
Contactos atendidos 167.736 193.183 201408 225749 | 215.302 232.798
% atendido/recibidos 69,10% 73,07% ,77% 74,93% 78,61% 85,11%
% Llamadas en

. . 20,09% 13,68% 13,73% 13,08% 13,30% 9,08%

saturacion (comunica)
% llamadas

10,81% 13,25% 14,50% 1,99% 8,09% 5,81%
abandonadas en cola

La evolucién trimestral del Servicio 010 durante el afo 2023, y el impacto en la atencion
se refleja en el siguiente grdfico:

18,00%

16,55%

16,00%

14,00%

12,00%

10,00%

8,00%

6,00%

4,00%

2,00%

0,00%
1

% Llamadas en saturacion [comunica)

(puesta en marcha: 7 de marzo de 2023)

87,08%

8,26%

I 3,90%
2

5,42%

I 1,93%
3

% Bamadas abandonadas en cdla

3,43%

. 3,26%
70,00%

4

95,00%

93,31%

90,00%

£5,00%

£0,00%

75,00%

i %, atendido/redbidos

Puede apreciarse una mejora significativa de los indicadores a lo largo del afo, a partir
de la implantacion del Asistente en el mes de marzo. El Servicio 010 en su conjunto ha
recibido en el afno 2023, un ndmero similar de llamadas al 2022, atendiéndose de forma
automatizada el 18,36% de las llamadas recibidas, y reduciendo la probabilidad de no
poder ser atendido porque el teléfono comunica, cumpliendo los objetivos marcados al

comienzo del proyecto.
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Ha sido muy relevante la falta de huecos en los calendarios de citas de las oficinas
municipales ofertadas ya que, al no estar conforme con la fecha/hora que se le ofrecia,
la persona colgaba directamente, o provocaba un desvio a agente. En total, un 10,27% de
las llamadas gestionadas por el Bot han finalizado asi por esta causa. En la siguiente
grafica se aprecia la evolucion de las mejoras introducidas, sin tener en cuenta esta
circunstancia.

Evolucion sin problema en citas

2100

1900
1700
1500
1300
1100 ABANDONOS

900 \/—\/_-\ DESVIOS

700

500

%§§9 65& ‘§§p *fp %§p $g59 ,@ﬁﬁp a§$@ y & ‘@fﬁp
%é‘?\' ) e.da\ ()‘("

Indicar también que la sensacién de agobio y saturacién de las personas que atienden el
teléfono ha disminuido claramente, permitiendo la realizacion de otras tareas
importantes a las que no se llegaba, y reduciendo el estrés diario. Se puede apreciar la
mejora en la comparativa global entre 2022 y 2023, que se muestra en el siguiente
grdfico:

2023 ABANDONAN
EN COLA 2022
ABANDONAN EN 8,09%
COMUNICA COLA

9,08% ~\ 5,81% COMUNICA
13,30%

CUELGAN ANTES DE
LA 12 PREGUNTA
1,10% B

ABANDONAN EL -

BOT
4,62%
GESTION ATENCION
AUTOMATICA _| DIRECTA POR
e AGENTE
78,61%
| -
DESVIADA Al --..B;IARTEE;ﬂonR
AGENTE P
o 66,75%
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Conclusiones

Como conclusidn final, la implantacion del Asistente Virtual de Voz ha permitido ampliar
el horario de atenciéon en los trdmites mds demandados, eliminar la saturacion del
servicio, desviar la realizacion de tareas repetitivas y de poco valor a sistemas
automadticos, y aumentar la dedicacion del tiempo de las personas a otras cuestiones de
mayor valor anadido.

Por lo tanto, se ha logrado mejorar sustancialmente el servicio aumentando, tanto la
satisfaccion de la ciudadania de Pamplona, como la de las personas que trabajan en el
propio servicio.
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