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Oracle Intelligence Bots

Servicios paquetizados Oracle bots
para Administracion Publica

IECISA como empresa lider en el sector T.I.C. en el ambito de Gobierno y
Administraciones publicas esta desarrollando un modelo de Transformacién Digital
uno de cuyos focos principales es entender, disenar y construir los nuevos
servicios inteligentes que la ciudadania demanda.

Para este esfuerzo IECISA y Oracle estan desarrollando, conjuntamente, una serie
de iniciativas que tiene su foco principal en la utilizacion de tecnologias
innovadoras que faciliten este transito.

Entender a los ciudadanos pasa por comprender que el modelo de comunicaciéon entre las personas y las
organizaciones esta cambiando a un ritmo frenético. La incorporacion de las nuevas tecnologias y muy especialmente
aquellas que permiten entender el lenguaje de forma natural, las intenciones del hablante, elaborar respuestas ante el
mismo y desencadenar acciones en las organizaciones esta generando un nuevo modelo, paraddjicamente, mas
humano y préximo al ciudadano.

Este modelo permite proporcionar mejores servicios, mas personalizados y que operan de forma consistente y sin
interrupciones 24x7x365 para millones de usuarios.

La base, la inteligencia artificial aplicada al lenguaje natural, y el procesado de cantidades ingentes de datos
constituyen el entorno tecnolégico de los ChatBots. Un ChatBot debe verse como una herramienta que nos permite
entender el comportamiento humano y atender a conversaciones con diferentes niveles de complejidad en entornos
acotados.
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BENEFICIOS ESPERADOS

Mejorar la eficiencia, calidad y
escalabilidad de los servicios de
informacion ofrecidos por las
Administraciones Publicas con
importantes ahorros de personal
y costes.

Mejorar la Experiencia de los
clientes utilizando Servicios
Inteligentes

Mejorar los Servicios de
Asistencia a los clientes 24x7

Incrementar el niumero de
turistas que visitan Espafa
basado en Servicios Inteligentes
de calidad

ORACLE

Oracle Intelligence Bots

El éxito de los chatBots radica en que son capaces de adquirir conocimiento a nivel de un
experto humano en multiples ambitos. La mejor estrategia para desarrollar la tecnologia
desarrolla por una parte la modularizacién del sistema (crear un esquema de bots “expertos”
que se transfieren las conversaciones en base a una conversacion) y la paquetizacion que
permite crear soluciones de alto valor afiadido que permiten abordar tematicas complejas en
plazos muy breves pues parten de un entrenamiento realizado y un disefio experto y probado.

Un ejemplo de modularizacion lo podemos ver en como desde IECISA, con el uso de la
tecnologia de Oracle, podemos abordar la problematica de la comunicacion entre ciudadanos y
la administracion (leyes 30/40). Este modulo permite crear los dialogos y seleccionar desde un
conjunto de tramites administrativos cual es el que se ajusta a las necesidades del ciudadano
para, posteriormente, guiarle en la comunicacion con la Administracion. En los casos en que el
tramite no exista el moédulo 39/40 detecta esta ausencia y permite al ciudadano interoperar con
un usuario humano aprendiendo de la interaccidon con el mismo para generar un nuevo proceso.

Este modulo forma parte del nucleo del SAVI (sistema de atencion al viajero) y se utiliza para
atender a las preguntas frecuentes de los ciudadanos relacionados con el turismo espariol, la
gestion de los visados, asi como todas aquellas circunstancias que impliquen una denegacion
de entrada en la frontera.

SAVI es un ejemplo perfecto que desarrolla el modelo paquetizado por agregacion de médulos
orientado en este caso a la problematica del Turismo que, debemos recordar, es la principal
industria de Espafa.

QUE OFRECEMOS

Consultoria especifica por areas tematicas basado en los médulos y paquetes preexistentes.

Como parte de esta consultoria se incluye:

Integracion con la pagina Web de la Administracion.

e Un canal (Telegram, Slack) de comunicacion con el cliente.

® WebChat.

e El disefio de los flujos de conversacion principales y la segmentacion de formularios.

Formacién especifica que permita entrenar las intenciones del hablante a la Organizacion de
forma independiente.

Adaptacion y entrenamiento a los procesos administrativos de cada organizacion
Generacién de respuestas (para el ciudadano) y procesos en el backoffice

Personalizacion de cuadros de mando e indicadores del grado de éxito de los bots empleados.

CUANTO TIEMPO TARDAMOS

El plazo para la puesta en produccién de un proyecto de este tipo depende en gran medida del
ndmero, la complejidad y la informaciéon que disponga la Administracion. Una primera fase
totalmente operativa puede alcanzarse en un plazo de tiempo no superior a 4-6 semanas.
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EN QUE NOS APOYAMOS

El equipo humano y la tecnologia a utilizar deben ir de la mano. Para ello la Divisién de Analytics e Inteligencia artificial cuenta con un equipo de
expertos tanto en la tecnologia de base como en el conocimiento de la Administracion publica.

El stack minimo tecnolégico que utilizamos esta basado en el conjunto de soluciones y tecnologias de Oracle entre las que cabe destacar:
1) Mobile Cloud Service que proporciona las API’s a partir de la cual interactuamos con los bots.
2) Intelligence Bots framework que permite crear los bots y sus conexiones con los canales.
3) Customer Experience Analytcs que permitira explotar la informacion que se produce en las interacciones.

La tecnologia no requiere de sofisticadas infraestructuras en el cliente. Todas las herramientas son accesibles y se utilizan desde entorno remotos
lo que permite adaptarnos a las necesidades concretas de cada cliente.

Oracle Intelligent Chatbot Service: Key Components
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bot flow
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Active machine learning
algorithms that identify
relationships and extract
insights from unstructured
data

Custom
Components
in Dialog Flow




