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Resumen

A la fecha, las empresas buscan optimizar sus procesos y mejorar la eficiencia operativa,
especialmente en el soporte técnico de primer nivel. La alta demanda en mesas de servicio
genera sobrecarga en los equipos de trabajo, afectando la calidad del servicio y la resolucion de
incidentes. En este contexto, los chatbots con inteligencia artificial (IA) representan una
alternativa viable para automatizar respuestas, reducir tiempos de espera y optimizar la gestion
de requerimientos.

Este trabajo de grado desarrolla un chatbot con IA para el soporte técnico en el proyecto
Itel de Oracle de Claro Soluciones. El chatbot fue disefiado aplicando procesamiento de lenguaje
natural (PLN), aprendizaje automatico y cumpliendo metodologias agiles como Scrum. Su
implementacion permite responder preguntas frecuentes, gestionar requerimientos de soporte,
monitorear servicios de Itel, capacitar y reforzar saberes a los técnicos y enviar notificaciones de
estado de servicios y monitoreo a través de WhatsApp, entre otros servicios.

Este desarrollo se realiz6 de acuerdo con los objetivos propuestos: levantamiento de los
requerimientos e informacidn necesaria, disefio de arquitectura, analisis de lenguajes de
programacion, implementacion del modelo IA y pruebas funcionales del chatbot. Se emplearon
herramientas como Python y mddulos de tokenizacion como TensorFlow, ademas de conectarse
con las bases de datos Oracle para garantizar precision en las respuestas entre otras librerias para
su correcto funcionamiento.

Los resultados evidencian el cumplimiento de los objetivos del proyecto. El chatbot
automatizé el 80% de las consultas frecuentes, reduciendo en un 60% los tiempos de respuesta.

Ademas, mejoro la gestion de requerimientos mediante la creacion y consulta de casos,



facilitando la resolucion de tareas repetitivas. En pruebas de desempeino, demostré estabilidad en
escenarios de alta demanda sin comprometer con la calidad del servicio.

La implementacion de esta herramienta contribuye a la eficiencia operativa del soporte
técnico, optimizando el uso de recursos humanos y mejorando la experiencia del usuario. Su
integracion con bases de datos y sistemas de monitoreo, incluyendo el envio de notificaciones
por WhatsApp, garantiza su adaptabilidad a nuevas necesidades y generaciones del negocio.

Palabras clave: Chatbot, inteligencia artificial, soporte técnico, mesa de servicios,

procesamiento de lenguaje natural, Scrum, telecomunicaciones.



Abstract

Currently, companies seek to optimize their processes and improve operational efficiency,
particularly in first-level technical support. The increasing demand in service desks creates
operational overload, affecting service quality and incident resolution. In this context, artificial
intelligence (Al) chatbots offer a viable solution for automating responses, reducing wait times,
and improving request management.

This research project focuses on developing an Al-powered chatbot for technical support
in Claro Soluciones' Itel Oracle project. The chatbot was designed using natural language
processing (NLP), machine learning, and agile methodologies such as Scrum. Its implementation
enables it to respond to frequently asked questions, manage support requests, monitor Itel
services, train technical staff, and send service status notifications via WhatsApp.

The development followed key objectives: requirements gathering, system architecture
design, programming language evaluation, Al model implementation, and functional testing. The
chatbot was built using Python, tokenization techniques with TensorFlow, and integrated Oracle
databases to ensure response accuracy.

The results confirm the project’s success. The chatbot automated 80% of frequent
queries, reducing response times by 60%. Additionally, it improved request management by
facilitating case creation and tracking, streamlining the resolution of repetitive tasks.
Performance testing demonstrated system stability under high-demand conditions without
compromising service quality.

The integration of this tool enhances operational efficiency in technical support,

optimizing human resource allocation and improving user experience. Its ability to connect with



databases and monitoring systems, including WhatsApp notifications, ensures adaptability to
future business needs.
Keywords: Chatbot, artificial intelligence, technical support, service desk, natural

language processing, Scrum, telecommunications.



Tabla de contenido

INEEOAUCCION ...ttt E e b e e e s b e e e e e nneeanneenneeenne e 22
Generalidades de 18 INVESTIZACION........uuiiiiiiiiiie it e s seeeens 26
Planteamiento del problema...........ccuviiiiiiiiiie i 26
JUSHTICACION ...t e bbb e n e nne e e e nreas 29
OB JEEIVOS 1.ttt s 31
ODBJEtIVO GENETAL ... 31
ODbjetivo ESPECITICO . .viiiiiiiiiiiii i 32
MaArcO de RETEIEIICIA ... ..cciuiiiiiiiiii e b e e e n e e 32
A B3 (OO (T o Lo o PP PP PR 32
EStad0o del Arte .......ooiieieiiiiii e 41
A NIVEl INEINACIONAL........eiiiiiiiiiiii e 41

A NIVEl NACIONAL ...t 42
ANIVEL LOCAL ... 44
IMELOAOLOZIA ...t 45
FaseS del PrOYECTO ......viiiiiiiiieii i 45
Fase 1: Levantamiento de informacion de requerimientos ..........ccccuecververiiieiieenisineseeseseene 45
Actividades programadas. ..........cecviiiiiiiiiiieii 45
Fase 2: DiseNo del SOTEWATIE .......c.ooiiiiiiiiiiieie e 45
Actividades programadas...........cocviiiiiiiiiiieii 45

Fase 3: Analisis de lenguajes de programacion............ccoocveiiiiiiieiinieieenises e 46



Actividades Programadas...........ceeeiiiieiiieeiiie i 46
Fase 4: Desarrollo del ProtOtiPO ......uuiiiuieiiiie ittt e e e nneeans 46
Actividades Programadas...........cveeiiiieiiiieiiie i 46
Fase 5: Pruebas y validacCiOn .........oouiiiiiiiiiiie ettt 47
Actividades Programadas..........oueeeiiiieiiieeiiie i 47
Levantamiento de los requerimientos del sistema de chatbot............ccccovviiiiiiiiiii e 48
INfOrmacion del PrOYECTO .....ccuviiieeiiieiie et 48
S0 (070103 Lo ROV PRTPRTPR 49
Definicion del PrOYECLO .......veiuiiiiieiie ettt n e 49
ALCANCE AEI PIOYECTO ..euviiieieiie ittt ettt sb e e e b e e nn e nnn e neesnnas 49
Modulo de procesamiento de lenguaje natural (PLN) ........ccccooiiiiiiiiiiniieeee e 49
Moédulo de generacion y gestion de requerimientos (REQ) .......ccooeviiiiiiiiiiiiiiiiiiieee 50
Modulo de integracion con SiSteMAS EXLETINIOS .....veviruviiiieiiiiieiie et e st 50
Modulo de andlisis y reportes programados .........c.cvceiiieiiiiiiiciiei e 50
Moddulo de entrenamiento y mejora CONTINUA .......ccuvverieeiririeiieireeie e 50
Modulo de interfaz de usuario (UL) ......c.ooceeiiiiiiiiiieeceeeee e 51
Moédulo de documentacion Y ayuda.........ccccviiiiieiiiiiiiieie e 51
Modulos de diagndstico de telecomMUNICACIONES. .........ivveiriiiiiiiiiieie e 51
Beneficios del PrOYECLO ......ciuviiiiiiiiieiici e 51
Descripcion del entorno OPETAtIVO .......ccviiveiiiiiiiieii e 52
Funcionalidades principales ...........cccooiiiiiiiiiiiiiie e 54

Respuesta a preguntas freCUCNLES ........c.oiviiiiiiiiieiii e 54



Generacion y gestion de requerimientos de€ SOPOTTE ......vvvvvveeriiieriiieniiiesiieessieesrree e 54
Capacitacion y asiSteNCia @ tECIIICOS .uvviuuvieiirieiieieiiiiesieeesieeesbeessbeessbeessireesssbeessaseesnsneesens 54
Monitoreo y diagnistiCo de T .......uvieiiiiiiiiiiiiie e 55
Seguridad y privacidad de datos .........ccviiiiieiiiieiiiie i 55
INtErfAZ A€ USUATIIO ....veiiiiciie e snr e ne e 55
Requerimientos funcionales, no funcionales y otros requerimientos ...........cccueevveeeriveesrveessineenns 55
Requerimientos fUNCIONALES ... ....iiiiiiiiiie i nrne e 56
Procesamiento de lenguaje natural (PLIN).......cocooiiiiiiiiii e 56
Requerimientos apliCadOsS ... ..uuiiiiiiiiiieiiiieiiis s 56
AULENLICACION AE USUATIOS ..veeuvviiuieeirieiiesireeteesieeeteesseeesteesseeesteessseesbeessneesseesnbeesbeeanneenneeaneesnnas 57
Requerimientos apliCadOs ... ..uuiiiiiiiiiiiiiiiesiie i 57
Respuesta a preguntas frECUCNEES .......ovviiiiiiie e 57
Requerimientos apliCados .........cuiiiiiiiiiiiciiii i 57
Generacion y seguimiento de reqUETrTMICNTOS .....ccvvvviiieiiiiiiiiieiiee e 57
Requerimientos apliCados .........cuoiiiiiiiiiiciii i 58
Capacitacion ¥ SOPOILE @ tECTIICOS ..vvuviivieiiiiiiiiieitieee sttt 58
Requerimientos apliCados .........cuiiiiiiiiiiiciiii i 58
Laboratorio de pruebas de telecomuUNICACIONES..........cccviiieriiiiiiieiieie e 58
Requerimientos apliCados ........oviiiiiiiiiiicii e 59
Sistema de ZeStiON Y MONIIOTEO ...c.vviuviiiiiiiiiiiieii et 59
Requerimientos apliCadOs .........cviiiiiiiiiiieie e 59

Requerimientos N0 fUNCIONALES.........ccuvviiiiiiiiiic e 60



RENAIMICNITO ... 60
Requerimientos apliCadOs .......uiiiiiiiiiiiiiii i 60
ESCalabilidad .........cooiiiiiiiic s 61
Requerimientos apliCadOs . ....uuiiiiiiiiiieiiiiesiie et 61
NI e LT e - Te DT R TP TPR 61
Requerimientos apliCadOsS . .....uiiiiieiiiiiiiii i 61
USADTIIAAG. ... r et 61
Requerimientos apliCadOsS ... ..uuiiiiiiiiiiiiiiiciiie e 62
MantenIDIIIAAA ......eoiiiiiee e 62
Requerimientos apliCadOsS . ....uuiiiiiiiiiiiiiiie i 62
FIaDIlIdad. ..o 62
Requerimientos apliCados .........cuiiiiiiiiiiiciii i 62
Compatibilidad .......ccoviiiiiiii i 63
Requerimientos apliCados .........cuiiiiiiiiiiiciiii i 63
Otros REQUETIIMIETITOS ......vevieiiiiiiiiiieiii et 63
Mejora de la interfaz - Mmodo OSCUTO ........oiiiiiiiiiiieii e 63
Requerimientos apliCados .........cuiiiiiiiiiiiciiii i 64
InterconeXion CON GPT ........ooiiiiiii e 64
Requerimientos apliCados ........oviiiiiiiiiiicii e 64
ALTtas ¥ NOTHTICACIONES ......viviiiiiiiiiiie ittt 64
Requerimientos apliCados ........oviiiiiiiiiiicii e 64

Reglas d€ NEZOCIO .....uviuriiiiiiiieiii s 65



Privacidad y proteccion de datoS..........ccuuiiiiieiiiiiiiiiie it 65
USO QAECUAAO ...ttt ettt nb e Rt 65
Registro y monitoreo de actividades ........covvveiiiiiiiiiiiiiiiciiiee e 65
Actualizacion Y MantENIMICIITO . ..uiuuuiiiirieisiiessiiiestieesieeesbreesbeeesbeeessbe e s ssbeesssbeeessseesssneesnsneeans 66
(O o Lo 116 102 B AT ) 0] 4 1 OO 66
Cumplimiento 1@GAL........couiiiiiiiie e 66
IMPACLO EMPTESATIAL ... .vviiiiii it e e s b e e e sab e e e nrbeeenrbeeans 66
Mejora de la efiCIencia OPEIATIVA ......cccueeiiiiiieiie ettt neeas 67
Optimizacion del talento RUMANO ...........coooiiiiiiiiiii e 67
Incremento de la satisfaccion del Cliente...........cooiviiiiiiiiiii i 68
Escalabilidad y adaptabilidad............coooveiiiiiiiii e 68
Cumplimiento con normativas y mejora de la seguridad............ccocviiiiiiiiiiiiiiiicc 69
Resultados ESPErados .........oiiiiiiiiiiiiiiiic e 69
Implementacion de metodologia SCIUM ......coviiiiiiiiii i 71
Disefio y aplicacion de metodologias agiles en el proyecto........ccccovvvviieiiiiiiiieiiniciicie 71
Metodologia Scrum aplicada al chatbot de Itel............ccooiiiiiiiiiii 75
DeSCIIPCION A€ SCIUM ....ccuviiiiiiiiiiiieie e 75
Componentes Clave de SCIUM .......ccuviiiiiiiiiiiiic e 75
ROLES AETINIAOS ..ttt ettt sar e e e e 75
SCIUM IMASTET ...ttt b et e s bt s e e e sb e e e sab e e e anneean 75

el b 100 0 20 (0 Y6 11 o1 A O 114 4 <) TR 77



SCIUM DEVEIOPET....vtii ittt ittt e et e b e e e nrbe e e nnaeeans 78

Disefio, comparacion y pruebas de desempefio para seleccionar las herramientas a implementar

....................................................................................................................................................... 81
Criterios de evaluacion de lenguajes de programacion...........ccueicveeeiieeeiieesiieessieessreesseeesseeeans 81
RENAIMICTIEO ... nb e n e nne e e e nneas 82
AIZUNOS PUNLOS PATA AESTACAT ..vvveeirviieiiiieesiieesiie et e ettt e e e nbe e e e 82
CONSIACTACIONES ...ttt et ettt ettt ek e et e s be e e e e b e e e at e e s be e enb e e be e e nn e e nneeanbeeanneenneens 82
ESCalabilidad .......ccoiiieiiiii s 82
AlZUNOs PUNLOS PATA AESTACAT ......viiiieiieieiie ettt r e sneesreenneas 83
CONSIACTACIONES ...t ettt ettt ettt ettt ekt e et e s be e e s e e b e e et e e s be e enb e e be e e nneennr e e b e e anneenne e 83
Facilidad de desarrollo .........couiiiioiiiiici s 83
AlZUNos PUNLOS PATA AESTACAT .......viieieiiiieieeeiie ettt e e e reenneas 83
CONSIACTACIONES ...ttt etttk ettt etttk et e s bt e e ab e et e e et e e sbeeeab e e e be e e b e e nsr e e b e e aneeanneens 84
Compatibilidad € INTEZIACION .......eeviiiiiiiiiiii e 84
Algunos puntos Para dESTACAT .........ccuvriiiiiiiiiie i 84
CONSIACTACIONES ...ttt ettt ettt ekttt ekt et e s bt e s e e ke e et e e sbe e e nb e e be e e b e e nnreanbeeanneanneens 85
SEGUITAAA ... 85
AlgUNOS PUNLOS PATA AESTACAT ......cuviiiiiiiiiiiiie et 85
CONSIACTACIONES ...ttt ettt ettt ettt ettt e ke e e bt sb e e e st e e ke e e mb e e ebe e anb e e ebe e e mbeenareanbeesnneanneens 85
ManteNImMIENtO ¥ SOPOTLE....c.ueeuiiuriiireitiesresti ettt sttt e e e bt st e sr e e sreesr e 86
AlgUNOS PUNLOS PATA AESTACAT .....ccuviiiiiiiiiiiii et 86

(00 113 T S = e 10 ) o (< T T TP 86



Comparacion entre lenguajes de programacion para chatbots........cocvvvviiiiiiiiniiie e 86
Desarrollo de la aplicacion con A — sistema de chatbot ... 91
ATQUITECTUTA dE] SISTEIMA 1vvvviiiiieiiiiie sttt ettt e et e e e st e e snb e e sab e e e snbeeenrbeeans 91
BaCKENA ... 91
FIONtend .......ooviiiiiiii i 92
Integracion CON TA/PLIN ......uiiiiiiiiicce bbb nire e ees 92
Bases A€ A0S ...eovieiiieiiiiie e 92
Herramientas y tecnologias utilizadas ...........cccoeeiiiiiieiiiiiiiicee e 93
Flujo de interaccion del USUATIO ........couuiiiiiiiiiiie et 95
Descripcion del flujo de INTETACCION..........eiiiiiiiiieiie et 95
ProOCESOS MAEIMATICOS ...uvieieeiiieiiie ettt ettt et b e e sbe e e e b e e e e e e nneeaneenneas 95
Descripcion del flujograma matematiCas ........cueiveiiiiiiiieiiiie e 96
Consulta de preguntas freCUBIILES ...........ccviiiiiiiiiii i 97
Descripcion del flujograma preguntas freCUSNES ..........ceeviiiiiieiiiiiiici e 97
SelecciOn de OPCIONES Y SUZETEINCIAS ....uvivrrireeriiiiesiieiti st sree st 98
Descripcion del flujograma opciones ¥ SUZETENCIAS ....cvveviieeiiieriiiiiitieirisie e 99
Creacion de REQ. en caso de una falla...........oocoeiiiiiiiiiiiii e 100
Descripcion del flujograma para la creacion de REQ ........cccooviiiiiiniiiciic 101
Consultas de REQ ... ..ottt 102
Descripcion del flujograma para las consultas de REQ ... 103
Actualizacion y entrenamiento del modelo chatbot............oceviiiiiiiiiii, 105

Descripcion del flujograma para el entrenamiento del modelo .........cccooeiieiiiiiennne 105



T (SToTer 167 00 0 Lo Te () Lo JF: T2z 1 042 T Lo U 107
Descripcion del flujograma en cuanto a la seleccion del modelo avanzado .................... 107
Monitoreo sistemas de tElEeCOMUNICACIONES. .. ..uvururriireeereerrrriieieeeeereesrsrnrereeeseeessrnrrreeeseesns 108

Descripcion del flujograma del flujo de monitoreo de sistemas de telecomunicaciones. 109

Implementacion ¥ deSPIIEZUE ......cuviiiiiiiiiiie ittt nrre s 110
Proceso de implementacion en el equipo ClIENte..........ccviiiiiiiiiiiiiii i 110
Preparacion del entorno de desarrollo y pruebas..........cocveiviiiiiiiiieiieec e 110
Configuracion del equipo servidor de producCion ..........cceevveeieeiiiieiie e 111
Configuracion del entorno de ProducCiON ..........coviiieeiiiiiiieiie e 111
Mantenimiento del sistema y actualizaciones futuras ..........ccocceeveiiieniiiiic e 112

Chatbot puesta €N PrOAUCCION .....cvviiiiiie ittt e st siee e e e e s e s sbb e e s nbbeesbaeesseeesnseeeas 113
Enlaces repositorio del cOdig0 ¥ VIAEO ......c.civveiiiiiiiiiiiiiiiic i 113

Algunas pruebas MICIALES .......c.civuiiiiiiiiiiiie s 114
Evidencia del reCAPTCHA de GOO0gIe.........ccoiiiiiiiiiiiiiiiie e 114
Presentacion inicial de 12 INterfaz...........cocoeiiiiiiiiiiiii e 116
Interacciones bAsicas SIMPIES........occuiiiiiiiiiiicii e 116
INtEracCiONes MALEINALICAS ... c.uveiueieiieiiiieitee et ettt ettt et et e e te et e e st e st e e sbe e e sbeesbeeenneenneeanns 117

Seleccion de modelo del chatbot para tareas mas complejas y solucion de errores de la mesa de

SETVICIOS 11ttt etttk etttk bbbt bbb R R R et h e bbbt 120
Lectura en voz alta, me gusta, no me gusta y copiar reSPUESTA. .......cccvvrvirieririeiieeseeireneenes 122

Cambio de interfaz a modo claro / MO0 OSCUIO ...ceevvvrrniiieeeeieeeeee et e e et e e e e e eeeraraeees 123



Reproduccion Multimedia ........cuviiiiieiiiie i 124
Acceso @ archivos AIILAlES ...veiiiviiiiiieiiiie i 125
Pruebas funcionales al chatbot............coiiiiiiii e 127
Pruebas de deSEMPENIO .. ..coiviiiiiiiiiiie ittt 128
Resultado pruebas de entrenamiento .........oouveeiiveiriieiiiie e 128
Resultados pruebas de rendimiento ..........ooivuveiiiiiiiiieiiiie e 132
Analisis acerca de 10S 1eSUItAdOS ......vvivieiiiiiieiic e 133
Resultado de las pruebas del modelo chatbot para Itel Oracle ..........ccoooveiiiiieiiiiiicie 135
Propiedades de los equipos para el laboratorio del chatbot............ccccovveiiiiiiiiiie e, 135
Propiedades del €qUIPO 1 ...oiuiiiiiiiiiiiiiiiie et 135
Propiedades del €QUIPO 2 ...oiuuiiiiiieiiiieiiie ettt 136
Propiedades del €QUIPO 3 ..iiiuiiiiiiie it 137
Requerimientos minimos del modelo chatbot............cceiiiiiiiiiiiii 137
Comparativa de rendimiento en equipos locales y sede cliente ............ccovvveiiiiiiiiininiiiiennns 139
Muestra de rendimiento del sistema y consumo de chatbot en produccion...........c.cccoeeveruennen. 140
Pruebas de rendimiento del sistema con htop.........cccceviiiiiiiiiiiii 140
Pruebas de rendimiento del chatbot con htop ........ccccceiiiiiiiiiii 141

Pruebas de rendimiento de hardare y software y recursos consumidos del chatbot con

DASHEOP ..t 143
Resumen final del estado de CPU ...t 144
Recomendaciones y Mejoras fUtUIAS........coveviiiiiiiiiiiieie e 146

Ampliacion del entrenamiento del SISEEMA .......cccvviieiiiiiiiei 146



Optimizacion de 1a INterfaz de USUATIO......cuuviiviiiiiie it 146
Ampliacion de la capacidad de hardware..........cccocvveiiiiiiiiiiiii 147
Escalabilidad del SIStEMA .........ooviiiiiiiieiiccee e 147
Migracion a la infraestructura OCI de Oracle........cccoiiiiiiiiiiiiiicii e 148
Promocion y uso del chatbot en NUEVOS PIrOYECIOS ...vvivvieiiiiiiiiieiiie et 148
Compatibilidad para carga de archivos ..........ccceiiiiiieiiiiiic s 148
Graficas de MONItOTEO € SETVICIOS ...uvieverririeiieriiieieesireestee st e e e e e s e e e b e be e e e e e e sneesneas 149
CONCIUSIONES ...tttk b et e s he et e e e b e e e b e e s ae e et e e e bn e enr e e nneeenneenneas 150

Referencias biblIOGrAfiCaS. ......ooiuiiiiiiii i 153



19

indice de tablas
Tabla 1 Informacion del Proyecto ... 48
Tabla 2 Hardware y software requerido y OpCIONALES............c...ccoceviiiiiiiiiiiiiiiiiie s 52
Tabla 3 Comparativa entre metodologias agiles vs tradicionales ................cccccocuviviiiiiiiniinnnns 73
Tabla 4 Razones para usar metodologias dgiles en el disenio del chatbot Itel ............................ 74
Tabla 5 Responsabilidades y limitaciones Scrum Master ............cccccocuviiiiiiiieiiiieiiiiesiiie e 76
Tabla 6 Responsabilidades y limitaciones Scrum Product OWner ...............cccceveeiiociiieesiennnens 77
Tabla 7 Responsabilidades y limitaciones Scrum Developer..............ccccccuuveivoiiiiciiiiinieiiininens 79
Tabla 8 Resumen comparativa lenguajes de desarrollo para chatbots ................cccccovveeioinnnns 86
Tabla 9 Herramientas utilizadas para el desarrollo del chatbot .................ccccoveiiviiiiiiiiiiinnnns 93
Tabla 10 Enlace codigo del desarrollo y video tutorial funcionamiento .................cccoceeeeeenunnn. 113
Tabla 11 Evaluacion del nivel de complejidad en chatbot ................cccocoevviiiiiiiiiiiiiniiiien, 133
Tabla 12 Resultados en pruebas de desempenio .................c.cccocovviiiiiiiiiiiiiiii e 134
Tabla 13 Informacion caracteristicas equipo I ...............ccccovviiiiiiiiiiiiiiiiieie e 135
Tabla 14 Informacion caracteristicas equipo 2 ...............cccccviviiiiiiiiiiiiiiciieie e 136
Tabla 15 Informacion caracteristicas equipo sede cliente...................cccccuveiiiiiiiiniiiicninnncns 137
Tabla 16 Requerimientos minimos del chatbot en cuanto a hardware - sofiware ..................... 137
Tabla 17 Informe de monitoreo con htop con mds procesos ACtiVOS ............cccccuvcvervieiiiiiiieeinens 141
Tabla 18 Informe del consumo de PC con chatbot ................cccccooiiviiiiiiiiiiiiiiiieen 142

Tabla 19 Informe consumo general de proceso en equipo de produccion ...................cccceuenn 144



20

indice de figuras

Figura 1 Redes neuronales recurrentes (RINN) ..........ccccouiiiiiiii it 35
Figura 2 Metodologias de desarrollo de software tradicionales vs dgiles ..............ccccoeeuvviiunnns 72
Figura 3 [nsignia SCrum MaSIET ...........cccouuiiiiiuiiiiiiiii ettt 75
Figura 4 Insignia Scrum Product OWHEF .............ccccuiiiiiiiii i 77
Figura S Insignia Scrum DevelOper ..............ccccuuiiiiiiiiiiiii it 79
Figura 6 Grdfica comparativa entre lenguajes de programacion para chatbots ....................... 90
Figura 7 Diagrama de flujo proceso matemariCo ..............cccocoueuvueiiieiieiiiieiieseesee e 96
Figura 8 Diagrama de flujo cOnsultas freCUENIES ..............ccoooieiiiiiiiiiiiiiieie e 97
Figura 9 Diagrama de flujo de opciones y SUZEFENCIAS ..............cccuuueiiuiiiiieiiiiiiese e 99
Figura 10 Diagrama de flujo creacion de REQ ............cccccccuviiiiiiiiiiiiese i 101
Figura 11 Diagrama de flujo consulta de REQ...........c.cccccocouiiiiiieniiiiieie et 103
Figura 12 Diagrama de flujo actualizacion y entrenamiento del modelo .....................c........... 105
Figura 13 Diagrama de flujo para la seleccion del modelo avanzado o0 IA .............................. 107
Figura 14 Diagrama de flujo monitoreo de servicios de telecomunicaciones........................... 109
Figura 15 Presentacion de bienvenida del chatbot con reCAPTCHA .............ccccccooeiiiiiinnnnnnn, 114
Figura 16 Prueba reCAPTCHA ............cccooiiiiiiiiiiiiie e 115
Figura 17 Presentacion de bienvenida o interfaz del chatbot....................ccccoovveiiiiniiiininnnnnn, 116
Figura 18 Interacciones basicas Simples .............cccccocuiiiiiiiiiiiiiiiiici e, 117
Figura 19 Operaciones matematicas basicas en chatbot..................cccccocoiveiiiiiiiiniiiiinen, 118
Figura 20 Comprobacion de calculo matematico en Mathway ...............ccccceevviiiicninnnicnnnnen, 119
Figura 21 Operaciones algebraicas X & Y .......ccccouviiiiiiiiiiiiiiiiii e 120

Figura 22 Cambio de modelo basico a modelo avanzado con IA................ccccocovviiiiiiinicnnins 121



Figura 23 Respuesta generada por modelo avanzado IA ................cccccoveeiiiiiiiiiciiiiniiieesins 122
Figura 24 fconos opcién “Me gusta”, “No me gusta”, leer respuesta en voz alta.................. 123
Figura 25 Cambio modo Claro ) OSCUTO...........c..cociiiiiiiiiiiie et 124
Figura 26 Reproduccion multimedia en CRAtDOL ................c.cooiiviiiiiiiiiiiiiie e 124
Figura 27 Reproduccion de videos YOUTUDE ...................ccocuuviiiiiiiiiiiiiiiiiiciiie s 125
Figura 28 Visualizacion de archivos digitales como manuales y tutoriales ...............c..cccoou... 126
Figura 29 Evolucion de la pérdida y precision durante el entrenamiento etapa 1 .................... 129
Figura 30 Evolucion de la pérdida y precision durante el entrenamiento etapa 2 .................... 130
Figura 31 Evaluacion de entrenamiento mediante épocas en chatbot .................cccccvvuennnnne. 131
Figura 32 Muestra entre entrenamiento en cuanto a precision y perdida ................ccccoceuuene. 132
Figura 33 Grdfica comparativa entre hardware de los equipos y requisitos del chatbot.......... 139
Figura 34 Htop con procesos activos del SISIEM..............ccccocuuiouiiiiiiiieiiiiiiene e 140
Figura 35 Htop con multiples procesos del chatbot....................c.cccocooviviiiiiiiiiiiiiiieiens 142

Figura 36 Bashtop para andlisis grdfico general..................ccocoociiiiiiiiiniiiiiiiieieeen 143



22

Introduccion

El creciente avance del sector tecnologico y la necesidad de optimizar la atencién al
cliente por alta demanda de usuarios han impulsado la adopcion de soluciones automatizadas de
vanguardia, uno de ellos son los chatbots inteligentes, con interaccion programada o
reconocimiento de patrones. Este trabajo de proyecto de grado se enfoca en el desarrollo de un
sistema de asistente virtual, disefiado para proporcionar soluciones de soporte técnico de nivel 1
y automatizar la gestion de consultas técnicas en la empresa Claro Soluciones, dentro del
contexto del proyecto Itel de Oracle.

El desarrollo de este chatbot enfrentd numerosos retos a lo largo del proceso, incluyendo
multiples iteraciones de prueba y error para adaptar las herramientas existentes del negocio y
garantizar la compatibilidad entre los diversos modulos. Estos desafios permitieron identificar
oportunidades de mejora y fortalecer el modelo mediante un enfoque incremental. El chatbot fue
desarrollado utilizando el lenguaje de programacion Python, aplicando técnicas avanzadas de
procesamiento de lenguaje natural (PLN), como la tokenizacion y seleccion de palabras clave,
para comprender y responder preguntas frecuentes de manera precisa y eficiente. Ademas, se
implemento el desarrollo de la aplicacion mediante el marco de trabajo Scrum, lo cual facilitd
una gestion estructurada y dinamica del desarrollo del software.

El objetivo principal propuesto, ademas de desarrollar un prototipo funcional de chatbot,
fue integrar inteligencia artificial para proporcionar respuestas de acuerdo con las exigencias del
negocio, procesar solicitudes dirigidas y dar seguimiento a requerimientos en soporte técnico y
mesa de servicios. Este sistema no solo optimiza la eficiencia del soporte técnico, sino que
también libera recursos humanos para tareas mas complejas y especializadas, aumentando asi el

valor agregado de las operaciones.
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En cuanto a este documento, inicia con el planteamiento del problema, que identifica la
necesidad de automatizar la gestion de soporte técnico debido al incremento en la demanda de
servicios en entornos remotos. La justificacion destaca la necesidad y el impacto positivo de los
chatbots en la eficiencia operativa y la atencion al cliente, respaldado por datos de algunos
sectores. Ademas, se establecen objetivos generales y especificos, como el disefio de un prototipo
de chatbot utilizando metodologias agiles como Scrum, y la inclusién de técnicas avanzadas de
procesamiento de lenguaje natural (PLN) y aprendizaje automatico.

Mas adelante, se describen los mddulos funcionales del chatbot, incluyendo el
procesamiento de lenguaje natural, la generacion y gestion de requerimientos (REQ), el
monitoreo de servidores, la capacitacion para técnicos y apoyos en cuanto a pruebas de
telecomunicaciones. También se analizan los beneficios esperados, como la reduccion de carga
laboral, la mejora en la satisfaccion del cliente y el cumplimiento de normativas de seguridad y
privacidad, entre otros. Ademas, se presentan las fases del proyecto, desde la definicion de
requerimientos hasta la creacion de prototipos. La arquitectura del sistema estd compuesta por un
backend que integra algoritmos de IA y PLN, y un frontend desarrollado con Flask para HTML
que también va incluida en Python para proporcionar una interfaz mas amigable. Este enfoque
permite una entrega incremental y la adaptacion continua a las necesidades del proyecto.

Luego, se realiza un analisis comparativo de lenguajes de programacion para evaluar su
idoneidad en el desarrollo del chatbot. Python se destaca como la opcion ideal por su
flexibilidad, soporte para bibliotecas de IA y facilidad de integracion. También se describen
pruebas de desempefio que validan la eficiencia del sistema en escenarios de alta demanda y su

capacidad para manejar interacciones simultaneas sin comprometer la calidad del servicio.
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El desarrollo del chatbot incluye la implementacion de técnicas de aprendizaje
automatico para entrenar al sistema con bases de datos personalizadas, garantizando respuestas
precisas y relevantes. Se integran mddulos de diagnostico de telecomunicaciones y generacion de
reportes automatizados, que contribuyen a la mejora continua del sistema y reporte al equipo de
altos niveles en caso de no tener alcance comun. Adicionalmente, se detallan los algoritmos y
modelos utilizados, como redes neuronales recurrentes (RNN) y modulos como TensorFlow y
NLTK, para optimizar el procesamiento del lenguaje natural.

Por ultimo, se llevaron a cabo suficientes pruebas para evaluar la funcionalidad y el
desempefio del chatbot. Estas pruebas incluyeron casos de uso reales y escenarios simulados en
el entorno local ubicado en Claro Soluciones en la sede Centro Comercial de Plaza Claro,
permitiendo identificar 4reas de mejora y garantizar la calidad del producto final. Los resultados
evidencian una mejora significativa en la gestion de soporte técnico, cumpliendo con los
objetivos establecidos.

A pesar de ser una herramienta poderosa y util para el negocio, es importante aclarar en
esta tesis con su modelo de chatbot bésica no busca competir con otras soluciones existentes,
como OpenAl, Meta, Microsoft, DeepSeek, entre otros, que utilizan modelos de lenguaje
avanzada u otras tecnologias de codigo abierto. Esta herramienta estd disefiada exclusivamente
para el cliente interno de Oracle y Claro Soluciones. Ademas, este documento puede ser de
utilidad como referencia en futuras investigaciones aplicadas a chatbots y automatizaciones de
soporte técnico a nivel local.

Asimismo, se reconoce que este chatbot al ser su primera version, su precision de
respuestas sea alrededor de un 80%, el cual, es bastante considerable, también es susceptible a

errores, lo que puede generar respuestas incorrectas o no alineadas con las expectativas del
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negocio. Una posible solucion es que requiere una mayor cantidad de informacion y
entrenamientos constantes en su modelo de base de datos basico para mejorar la precision de las

respuestas esperadas.
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Generalidades de la investigacion

En el presente capitulo se expone las generalidades de la investigacion, dando un
contexto a través del planteamiento del problema, la justificacion, el estado del arte y marco de
referencia, para finalmente culminar con la exposicion de los objetivos con su respectiva
metodologia.

Planteamiento del problema

IBM cit6 lo siguiente en su pagina web oficial: Un chatbot es una aplicacion software que
simula la conversacion humana con un usuario final. No todos los chatbots estan equipados con
inteligencia artificial (IA) (“Inteligencia artificial,” 2024) pero los chatbots modernos utilizan
cada vez mas técnicas de A conversacional como el procesamiento del lenguaje natural (PLN)
(¢ Qué es el procesamiento del lenguaje natural (PLN)?,2021) para comprender las preguntas de
los usuarios y automatizacion de respuestas. Lo anterior indica permitir automatizar procesos
repetitivos rutinarios dentro de las organizaciones. Para comprender mejor qué es un chatbot, se
recomienda consultar en siguiente cita dentro del marco de referencia: (; Qué es un chatbot?,
n.d.).

Durante la pandemia que se vivi6 en el afio 2020 en Colombia, mientras que el actor de
esta tesis formaba parte del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
(MinTIC) (MINTIC Colombia - Inicio, n.d.) en el cargo de técnico de soporte la mesa de
servicios, en su momento y por decisiones directivas y gubernamentales se implemento el trabajo
en casa o “teletrabajo”, luego, mediante este cambio irreversible se presentaron nuevas ideas y
oportunidades; a lo largo de ello, se evidenci6 la necesidad de una solucidn viable para la gestion
de soporte técnico debido al aumento en la demanda notable de atencion al usuario por la

transicion a modalidades de trabajo remoto. Aunque en su momento se implementaron canales de
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comunicacion tecnologica de mensajeria instantanea como Microsoft Teams para abordar esta
necesidad en atencion al usuario, la capacidad de respuesta se vio limitada por la saturacion en
las lineas telefonicas de “call center” y la carga de trabajo de los técnicos de la mesa de servicios
de MinTIC desde casa en cuanto a la atencion del chat en el canal de Teams.

En este contexto, se desarrollé de manera provisional un asistente virtual a su maxima
version 1.1.4. basado en un chatbot implementado con Python para Microsoft Teams (cddigo que
reposa en GitHub), con la finalidad de automatizar la resolucion de consultas de preguntas
frecuentes y la generacion de requerimientos de forma rapida (SebastianbelO1, 2022). Para esta
version, este asistente demostro una capacidad significativamente mayor para manejar casos
diarios repetitivos en comparacion con el trabajo manual de los colegas de la mesa de servicios,
demostrando una optimizacion de los procesos. Sin embargo, la operacion del proyecto se vio
interrumpida debido a conflictos sindicales por parte del equipo de trabajo en su momento, el
cual se concluye la falta de preparacion por parte del equipo técnico para este “boom”
tecnologico que se avecinaria.

A pesar de este contratiempo, la experiencia del modelo piloto dejo en claro el potencial
de un sistema inteligente para mejorar la eficiencia y la calidad del soporte técnico de la mesa de
servicio de ese entonces, ya que, como se menciond, se optimiz6 el proceso de respuesta
oportuna a los usuarios de la mesa de servicios de MinTIC. Por otra parte, se observé una
ingeniosa oportunidad de centralizar los manuales de soporte técnico, asi como material
multimedia para capacitar al personal antiguos y nuevos de acuerdo con las politicas cambiantes
de la empresa, se reiter6 la importancia de contar con un elemento moderno, coordinado e
imparcial como un chatbot con IA amigable, capaz de no solo brindar soporte técnico basico a

los usuarios, también de ofrecer entrenamiento, orientacion y respuestas rapidas a los técnicos
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actuales y ;Por qué no? laboratorio de pruebas de telecomunicaciones, mas infortunadamente no
lograron ver ese potencial, lo cual, el proyecto fue dejado a un lado.

En este sentido y a la fecha de hoy, la empresa Iteractiva que participa en el proyecto Itel
de Oracle para la empresa Claro Soluciones toma la importancia en acompanar el proceso de la
implementacion de un modelo del chatbot con IA en su version basica que brinda todo lo anterior
propuesto en este documento. Esta empresa se especializa en desarrollo de aplicaciones, mesa de
servicios y otros procesos tecnologicos. También ofrece servicios de vanguardia que incluyen
diversos procesos relacionados con bases de datos, servicios de capa media (MDW) y soporte
tecnologico de monitoreo de nivel 1, siendo en este Gltimo donde participa el chatbot.

Se propuso entonces para el presente proyecto trabajar en conjunto con la empresa Claro
Soluciones en el marco del proyecto llamado Itel de Oracle y liderado por el ingeniero Diego
Amador. Alli teniendo en cuenta la necesidad expuesta, se planted desarrollar un sistema o
prototipo de chatbot con IA amigable que no solo contribuya a la resolucioén de problemas
técnicos basicos de Nivel 1 (N1) (;Qué es y para qué sirve el Soporte Técnico Nivel 17,2020, p.
1), también proporciona soporte continuo y actualizado tanto a los técnicos actuales como a los
nuevos miembros del equipo técnico y usuarios finales.

Entonces, se planted la siguiente pregunta de investigacion: ;Coémo desarrollar y operar
un prototipo de software de asistente virtual con IA para una mesa de servicio técnico, que sea
econdmico, sostenible, robusto, escalable y que ofrezca a su vez soluciones alternativas que
faciliten la retencion y transferencia del conocimiento técnico entre los usuarios y personal

técnico?
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Justificacion

La revista Semana en el afo 2020 cit6 lo siguiente: “Ademas, se espera que el uso de
chatbots siga creciendo a nivel mundial, con el 80% de las empresas adoptdandolos en un arno y
los bancos automatizando hasta el 90% de sus servicios mediante estos sistemas para el 2022
(Semana, 2020). A la fecha actual, el uso de chatbots se ha incrementado significativamente en el
pais y en el ambito mundial de una manera desbordada. Otro dato interesante segun el portal
WebFindYou, indicaba que, en Colombia, el uso de chatbots crecié6 mucho, aumentando un
380% entre febrero y junio solo en el afio de 2020 (Uso de Chatbot en Colombia Crecio un 380
% en los Ultimos Meses, n.d.). Esto formaba parte de un proceso mas grande de transformacion
digital que estd ayudando a Colombia a destacarse en tecnologias de vanguardia. Este
crecimiento representaba una noticia positiva en cuanto al uso de este tipo de aplicaciones de
cualquier modelo disponible. Se concluye que, el uso de chatbots mejora la atencion al cliente al
brindar respuestas rapidas y efectivas, facilitando la comunicacion con los clientes, ofreciendo
formas de entrenamiento y manejando diversas consultas, incluyendo, creatividad ilimitada. Con
el tiempo y robustez en el codigo para cada modelo, estas herramientas se automatizan,
perfeccionan y aprenden por si mismas, generando respuestas casi como lo hace un humano,
pero de manera mas eficiente y rapida.

Dicho esto, la necesidad de mejorar la atencion al cliente y optimizar los procesos de
soporte técnico no es algo novedoso hoy en dia, especialmente con la transicion a modalidades
de trabajo remoto cada vez mas gracias al avance de las telecomunicaciones y demds ingenierias
participantes, incluyendo universidades que adoptaban ideas de vanguardia e investigacion
tecnologica y que llevan la delantera investigadora como la Universidad Nacional Abierta y a

Distancia UNAD donde surge este proyecto. Empresas lideres como Claro, Microsoft y Cisco
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destacan el impacto positivo de la implementacion de chatbots en la calidad del servicio al
cliente, reduciendo la sobrecarga de trabajo de los agentes de soporte y resolviendo problemas
comunes (/4 Generativa En Las Empresas, n.d.).

En el caso especifico de la mesa de servicios que se vivido en MinTIC, se identifico una
oportunidad de mejora para la atencion al cliente de manera semi automatizada a través de un
asistente virtual que pueda reconocer patrones para gestionar preguntas frecuentes y ofrecer
respuestas rapidas en los canales de comunicacion disponibles. Esta iniciativa buscaba no solo
satisfacer la demanda de usuarios con alta frecuencia de consulta, sino también liberar recursos
humanos para tareas mas especializadas y complejas.

La experiencia previa con la atencion al cliente demostrd que el servicio mediante chat
humano y telefonico era limitado en su capacidad de atencion masiva, lo que llevaba a una alta
demanda, pero una baja oferta, con una atencion disminuida. Ademas, la falta de un sistema
automatizado reflejaba la necesidad de innovacion para mejorar la eficiencia y la calidad del
servicio de soporte técnico, incluyendo, falta de madurez tecnoldgico de marca para la empresa
que no logre adaptarse.

Aunque la informacion disponible sobre la adopcion de tecnologias inteligentes como
chatbots personalizados es limitada, la demanda de este recurso es clara, especialmente en
empresas de tamafio mediano y pequefio que buscan mejorar su servicio al cliente y optimizar
sus procesos internos. Este proyecto, al ser desarrollado bajo cddigo abierto y con madurez en su
desarrollo, tiene el potencial de ofrecer una solucion accesible, barato, efectivo y personalizado
para una amplia gama de aplicaciones inimaginables y compatibles en sus organizaciones.

Este proyecto de chatbot es importante e ideal ejemplar para otros estudiantes e

investigadores y desarrolladores e interesados que guste desarrollar aplicaciones novedosas para
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su negocio. Se conoce entonces que a la fecha de hoy los chatbots continua en crecimiento, ya
que es una herramienta consideradamente valiosa con potencial para implementarse en otras
entidades sin animo de lucro, como, gubernamentales, empresas del sector privado,
organizaciones educativas, salud, bienestar y otros. Su adopcion contribuye a la mejora continua
en la calidad del servicio al cliente, la eficiencia operativa y la analitica de datos en sectores
como el documental, académico, salud, analitica de datos, entre otros.

La implementacion de chatbots de soporte técnico personalizados permiten que las
empresas que adopten este tipo de tecnologias mejoren significativamente la eficiencia operativa
al automatizar la resolucion de consultas frecuentes, reduciendo la carga laboral de los agentes,
aumentando la satisfaccion del cliente con respuestas rapidas y cercanas a la realidad, y asegura
una transferencia continua de conocimientos asi como reconocimiento de patrones para la
correccion de fallas de nivel 1, todo lo cual contribuye a una mayor competitividad y mejora en
la optimizacion de recursos. Otro aspecto que puede mejorar dentro de la cadena de negocio de
una empresa es robustecer su portafolio de servicios complementarios que quieran con servicios
de chatbots con inteligencia artificial.

Objetivos
Objetivo General

Desarrollar un prototipo de chatbot con inteligencia artificial utilizando Python, con el fin
de proporcionar respuestas frecuentes, procesar automatizaciones dirigidas y seguimiento a
requerimientos en soporte técnico y mesa de servicios de la empresa Claro Soluciones en el

proyecto de Itel Oracle.
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Objetivo Especifico

Realizar el levantamiento de informacion de requerimientos e informacion de la empresa
para entrenar el chatbot, abarcando sus complementos, codigo utilizado y programacion. Esto
permitira que el equipo técnico y de desarrollo comprenda claramente la estructura y los
componentes del sistema a través de documentacion detallada.

Disenar la herramienta de software a través de metodologias agiles como Scrum.

Analizar los diferentes lenguajes de programacion independientes de Python para evaluar
posibles integraciones o mejoras en el rendimiento del chatbot mediante estudios comparativos y
pruebas de desempefio con distintos lenguajes de programacion.

Desarrollar la aplicacion con la implementacion de inteligencia artificial, teniendo en
cuenta el disefio propuesto.

Realizar pruebas piloto del chatbot implementado en la empresa Claro Soluciones bajo el
proyecto de Itel Oracle para detectar fallas y dreas de mejora en futuras versiones mediante
diversas técnicas permitidas por negocio en el entorno controlado.

Marco de Referencia

En este capitulo de esta fase del proyecto, se presenta el marco conceptual de acuerdo con
las definiciones dadas en cada investigacion que pueden respaldar este proyecto de acuerdo con
la teoria consultada en fuentes confiables.

Marco tedrico

Chatbot (;Qué es un chatbot?, n.d.): Un chatbot es un programa informatico que emplea
inteligencia artificial (IA) y procesamiento del lenguaje natural (NLP) que logra entender las
preguntas de los usuarios y ofrecer respuestas automatizadas, imitando una conversacion

humana. A lo largo del tiempo, los chatbots han evolucionado desde versiones basadas en texto
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con respuestas predefinidas hacia sistemas mas sofisticados que utilizan comprension del
lenguaje natural (NLU). Estos chatbots modernos aprenden y se adaptan a las necesidades de los
usuarios y del negocio, mejorando la experiencia del cliente en diversos contextos mediante la
interaccion conversacional.

Python (E! tutorial de Python, n.d.), (Introduction to Python, n.d.) & (Python, n.d.)
Como lo indica en la siguiente nota extraida del Tutorial de Python, “Python es un lenguaje de
programacion potente y facil de aprender.” Esta herramienta de caracteristicas especiales es un
lenguaje de programacion de alto nivel, interpretado y multiproposito. Es conocido por su
sintaxis clara y legible, lo que facilita su aprendizaje y uso. Python es ampliamente utilizado en
diversos campos, como desarrollo web, andlisis de datos, inteligencia artificial, automatizacion
de tareas y mas. Es reconocido por su enfoque en la legibilidad del codigo y su amplia
comunidad de desarrolladores, que ha contribuido al desarrollo de numerosas librerias y
frameworks que amplian las capacidades del lenguaje. Este es el cerebro principal de la
ejecucion del codigo propuesto en la herramienta.

Procesamiento de Lenguaje Natural (PLN) (;Qué es el procesamiento del lenguaje
natural (PLN)?,2021): El procesamiento de lenguaje natural (PLN) se puede decir que es una
disciplina que combina la lingiiistica computacional con modelos estadisticos, de aprendizaje
automatico para permitir que las computadoras comprendan, interpreten y generen texto y voz de
manera efectiva, lo cual resulta fundamental en aplicaciones que van desde la traduccion
automatica y el reconocimiento de voz, hasta los chatbots y asistentes virtuales como Siri y
Alexa, siendo capaz de ejecutar tareas como la evaluacion de sentimientos, la autenticacion de
usuarios mediante la voz y la generacion de contenido bajo demanda; su importancia radica en

que permite a las maquinas interactuar con el lenguaje humano a través de técnicas avanzadas
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como el etiquetado de parte de la oracion, la desambiguacion de palabras y la generacion de
lenguaje natural, empleando enfoques modernos que han evolucionado del PLN basado en reglas
a modelos basados en redes neuronales, que permiten la optimizacidon de procesos empresariales
criticos, la deteccion de spam, el analisis de redes sociales, la creacion de resimenes automaticos
y el analisis de grandes volimenes de datos sin estructura, utilizando tecnologias como el
Natural Language Toolkit (NLTK) y Python, que proporcionan las herramientas necesarias para
desarrollar capacidades complejas como el razonamiento semantico y el andlisis sintactico,
facilitando que las soluciones empresariales optimicen la eficiencia operativa y mejoren la
interaccion entre humanos y maquinas en aplicaciones de mision critica.

Red Neuronal Recurrente (RNN) (;Qué son las redes neuronales recurrentes?, 2023):
IBM explica que, las redes neuronales recurrentes (RNN) son un tipo de red neuronal artificial
disefiada para trabajar con datos secuenciales o series temporales. Estos modelos son
ampliamente utilizados en tareas como traduccion de idiomas, reconocimiento de voz y
subtitulos de imagenes debido a su capacidad para comprender la secuencialidad de los datos,
aunque para esta actividad, se utilizara para el procesamiento de texto a nivel de una base de
datos personalizable.

En la Figura 1 se ilustra el funcionamiento de las Redes Neuronales Recurrentes (RNN),
lo que les permite utilizar informacion de entradas anteriores para influir en las salidas actuales.
A diferencia de otras redes neuronales como las CNN (,;Qué son las redes neuronales
convolucionales?, 2024) no aplicada para este proyecto, las RNN dependen de elementos
anteriores en la secuencia para determinar la salida actual. Un ejemplo breve, dado un conjunto

de palabras o caracteres, una RNN puede predecir la siguiente palabra o caracter en una
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secuencia, permitiendo aplicaciones como la autocompletacion en teclados de smartphones o la
generacion de texto coherente en chatbots.

Ademas, las RNN comparten pardmetros en cada capa de la red, a diferencia de las redes
de propagacion hacia delante. Utilizan el algoritmo de retro propagacion a través del tiempo
(BPTT) para ajustar los parametros del modelo, considerando la secuencia completa de datos en
el proceso de entrenamiento.

Figura 1

Redes neuronales recurrentes (RNN)
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Nota: La figura 1 muestra la diferencia entre las Redes Neuronales Alimentadas hacia Adelante
(Feedforward Neural Networks) y las Redes Neuronales Recurrentes (RNN, por sus siglas en
inglés). En las RNN, las capas ocultas tienen conexiones recurrentes que permiten procesar
informacion secuencial y mantener un estado interno que captura dependencias temporales, a
diferencia de las redes alimentadas hacia adelante, donde la informacion solo fluye en una
direccion. Ademas, la representacion "desplegada" (unrolled) de una RNN muestra como se

procesan las entradas (X) a lo largo del tiempo, generando salidas (Y) en diferentes pasos
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temporales, lo que permite modelar secuencias dindmicas y dependencias a lo largo del tiempo.
Fuente: Tomada de: (; Qué son las redes neuronales convolucionales?, 2024)

GitHub (“GitHub,” 2024) & (GitHub - Build and Ship Software on a Single,
Collaborative Platform, 2024): Es una platatforma de red social de desarrollo colaborativo que
permite a desarrolladores de software y fanaticos trabajar juntos en proyectos de codigo abierto y
cerrado. Utiliza el sistema de control de versiones Git, que ayuda a los equipos a seguir y
gestionar cambios en el codigo a lo largo del tiempo. También permite compartir proyectos,
colaborar y aprender de otros.

Moédulo Pickle (;Como Usar Pickle Para Guardar y Cargar Variables En Python? —
Barcelona Geeks, n.d.): Pickle es un modulo de Python que facilita serializar o guardar variables
y cargarlas cuando sea necesario. A diferencia de la serializacion JSON, Pickle convierte el
objeto en una string binaria. JSON es especifico del texto, pero Pickle es especifico de Python y
puede serializar las clases personalizadas que JSON no puede serializar.

Modulo Pandas (Team, n.d.) & (Pandas - Python Data Analysis Library, n.d.): Pandas
es una libreria de Python utilizada para el anélisis y manipulacion de datos. Proporciona
estructuras de datos flexibles y eficientes, como DataFrames, que permiten realizar operaciones
complejas en conjuntos de datos estructurados. Pandas facilita la limpieza y transformacion de
datos, el filtrado, la agregacion y el analisis estadistico. Es una herramienta ampliamente
utilizada en el &mbito del anélisis de datos y la ciencia de datos debido a su capacidad para
manejar y procesar grandes conjuntos de datos de manera eficiente. Con esta herramienta, se
utiliza para la creacion del diccionario y la consulta de preguntas y respuestas frecuentes

solicitadas por el usuario, asi como en sus pruebas piloto.
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Médulo JSON (Trabajando con JSON - Aprende desarrollo web | MDN, 2022): Como
lo indica en el articulado, JSON significa “JavaScript Object Notation” y es un formato de texto
estandar para representar datos estructurados en la sintaxis de objetos de JavaScript. Es
comunmente utilizado para transmitir datos en aplicaciones web (por ejemplo: enviar algunos
datos desde el servidor al cliente, asi estos datos pueden ser mostrados en paginas web, o
viceversa). Esta herramienta se utiliza ampliamente en aplicaciones web y servicios API para
representar y transmitir datos estructurados. De acuerdo con otras fuentes, JSON se basa en una
estructura de pares clave-valor y permite la representacion de diferentes tipos de datos, como
cadenas de texto, nimeros, booleanos, listas y objetos anidados. Es facilmente comprensible
tanto por los humanos como por los programas, lo que lo convierte en un formato popular para el
intercambio de datos entre diferentes sistemas y lenguajes de programacion. En caso de aplicar,
esta opcion es utilizada para una base de datos inicial que contiene los parametros entre
preguntas y respuestas.

Moédulo NLTK (Tutorial NLTK, 2024) : NLTK es una biblioteca de Python que contiene
herramientas y programas para el procesamiento estadistico del lenguaje. Es una de las
bibliotecas mas poderosas para hacer que las maquinas comprendan el lenguaje humano y
respondan de manera adecuada. Algunas de las funcionalidades que ofrece NLTK incluyen
tokenizacion de palabras, etiquetado de partes del discurso, derivacion, lematizacion, busqueda
de sindnimos, entre otros servicios.

Moddulo TensorFlow Keras (sistemasgeniales, 2020): De acuerdo con la fraccion del
texto, TensorFlow es una biblioteca de c6digo abierto para aprendizaje automatico a través de un
rango de tareas, y desarrollado por Google para satisfacer sus necesidades de sistemas capaces de

construir y entrenar redes neuronales para detectar y descifrar patrones y correlaciones, analogos
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al aprendizaje y razonamiento usados por los humanos. Se utiliza ampliamente para construir y
entrenar modelos de aprendizaje automatico, incluyendo redes neuronales profundas.
TensorFlow permite crear y ejecutar flujos de trabajo de aprendizaje automatico de manera
eficiente, distribuida y escalable. Proporciona una amplia gama de herramientas y
funcionalidades para el procesamiento de datos, la construccion de modelos y la evaluacion de
resultados. TensorFlow es utilizado en diversas aplicaciones, como reconocimiento de imagenes,
procesamiento de lenguaje natural, anélisis de datos y mas mediante la opcion de Keras de
TensorFlow. Con esta libreria, se desarrollara el entrenamiento de la Al local en base a la
database creada de manera anticipada, con ella, se crearan algoritmos y parones para el
desarrollo de las palabras mas relevantes y frecuentes. Con ello, el chatbot tiene la capacidad de
dar respuestas formuladas un poco mas precisa con la realidad similar a la respuesta dada por un
humano.

Moédulo RANDOM (Qué significa Random, n.d.), Segun el articulo en relacion, Random
es una palabra del inglés traduciendo al espafiol como aleatorio, fortuito o casual. Random, en
este sentido, es aquello que depende del azar; que no obedece a ningiin método o criterio, y cuyo
resultado resulta siempre desconocido e inesperado. Estas funciones permiten generar nimeros
aleatorios enteros, nimeros decimales, selecciones aleatorias de elementos de una lista y otras
operaciones relacionadas con la aleatoriedad. La generacion de nlimeros aleatorios es ttil en
diversos escenarios, como juegos, simulaciones, pruebas y muchas otras aplicaciones donde se
requiere cierto grado de aleatoriedad en los datos o resultados. Para este chatbot, al dar multiples
respuestas, Random puede seleccionar cualquiera de las respuestas para el usuario mediante el

chatbot propuesto que vayan relacionado con la misma pregunta.
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Médulo OpenAl (Openai/Openai-Python, 2020/2024): El mdédulo OpenAl en Python es
una interfaz de programacion de aplicaciones (API) que permite acceder a los servicios y
modelos desarrollados por OpenAl, una empresa de inteligencia artificial conocida por sus
avances en el aprendizaje avanzado y el procesamiento del lenguaje natural. Con el chatbot
propuesto, permite la interaccion entre el cédigo API de OpenAl y el propio chatbot, sirviendo
como un apoyo durante el entrenamiento adicional para la correccion de errores. El modelo
proporcionado se entrena de manera eficiente para funcionar de manera autonoma en el futuro,
sin depender del modelo que ofrece OpenAl. Esta funcion estara disponible para todo el personal
que seleccione el modelo avanzado del chatbot.

Moddulo Flask (;Qué es Flask Python?,2023): Es un framework ligero y flexible para
Python que facilita la creacion de aplicaciones web tipo HTML. El médulo Flask se utiliza para
mostrar mensajes temporales al usuario en el navegador web. Cuando se utiliza Flask, se puede
enviar un mensaje como respuesta a una solicitud HTTP y ese mensaje se mostrara al usuario en
la siguiente pagina que visite. Esto es 1til para mostrar mensajes de éxito, errores, advertencias o
cualquier otra informacion que desees comunicar temporalmente al usuario. Con este médulo,
sera la cara representativa del chatbot en cuanto a la interfaz web unicamente.

Moédulo DuckDuckGo (DuckDuckGo - Your Protection, Our Priority.,n.d.) &
(“DuckDuckGo,” 2025) considerado como el “Motor de busqueda independiente” y escogido
para este proyecto de chatbot. Segin Wikipedia, DuckDuckGo es un motor de busqueda que
prioriza la privacidad del usuario y evita el rastreo de datos. A diferencia de otros buscadores
convencionales, este motor de busqueda independiente no almacena informacion personal ni
personaliza los resultados en funcion del historial de busqueda del usuario. Este enfoque

garantiza una busqueda mas andnima y neutral, permitiendo acceder a informacion relevante sin
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comprometer la seguridad o privacidad. Esta herramienta cuenta con un médulo no oficial creado
por fanaticos y expertos, lo cual hace importancia mencionar en este documento. Este modulo
solo se activa en caso de que el chatbot no cuente con una respuesta adecuada, buscando por este
medio y brinda como méximo de tres referencias halladas en internet, lo que garantiza que el
chatbot de alguna manera brinda la respuesta esperada por el usuario.

Visual Studio Code o VS Code (Qué es Visual Studio Code y qué ventajas ofrece |
OpenWebinars, n.d.) & (Visual Studio Code - Code Editing. Redefined, n.d.): Es considerado un
buen entorno de edicion de codigo fuente desarrollado por Microsoft que, en este caso, se
utilizara principalmente como editor para Python; se trata de un software libre y multiplataforma
compatible con Windows, GNU/Linux y macOS, lo que lo hace accesible para una amplia
variedad de entornos de desarrollo. Entre sus caracteristicas mas destacadas se encuentra su
compatibilidad multiplataforma, permitiendo a los desarrolladores trabajar en distintos sistemas
operativos sin inconvenientes; su funcionalidad “IntelliSense” nativo, que ofrece autocompletado
y resaltado de sintaxis para agilizar la escritura de codigo; una depuracion integrada, que
posibilita ejecutar el codigo con puntos de interrupcion y una consola interactiva sin necesidad
de herramientas externas; soporte nativo para Git, permitiendo a los usuarios revisar diferencias,
realizar commits y gestionar versiones directamente desde el editor; y, finalmente, su capacidad
extensible y personalizable, que brinda la posibilidad de instalar extensiones para agregar
compatibilidad con nuevos lenguajes, temas y servicios, optimizando asi la experiencia de
desarrollo de acuerdo con las necesidades del usuario.

YouTube (YouTube, n.d.) & (“YouTube,” 2024): YouTube es una plataforma de medios
sociales y sitio web que permite a los usuarios cargar, ver y compartir videos, facilitando la

difusion de contenido a nivel global. Fundada en 2005 por Chad Hurley, Steve Chen y Jawed
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Karim, se ha convertido en una de las plataformas de video mas populares del mundo. A través
de canales abiertos, ofrece una amplia gama de videos caseros, peliculas, documentales, musica
y transmisiones en vivo. Con este ultimo, se realizaran algunos tutoriales explicando procesos
sencillos dentro de la operacion del proyecto y tutoriales diversos del negocio.
Estado del arte

A continuacion, se presentan diferentes investigaciones aplicadas en este proyecto desde
varios puntos de vista con el problema de investigacion, el desarrollo tecnologico y las
aplicaciones como categorias principales del presente proyecto. Estos articulos cientificos fueron
consultados directamente desde la biblioteca de la universidad UNAD, asi como de fuentes
externas respetando el talento intelectual de sus contribuyentes.
A nivel internacional

Uno de los articulos que se referencia en este material es el de Jack Lasky a modo de
investigacion cuyo reposa en la biblioteca de la universidad “Chatbots™ (Lasky, 20230301), Los
chatbots han evolucionado gracias a la inteligencia artificial (IA), incluyendo el aprendizaje
profundo y el procesamiento del lenguaje natural. Se dividen en dos tipos: stateless (sin
memoria) y stateful (con memoria). Se utilizan ampliamente en aplicaciones comerciales para
interactuar con clientes y en aplicaciones no comerciales, como el apoyo a pacientes con
demencia. Aunque han avanzado, todavia enfrentan desafios como la comprension de respuestas
complejas y la aceptacion por parte de ciertos usuarios. El objetivo principal segiin el documento
es presentar una vision general de la evolucion de los chatbots, desde sus primeras versiones
como ELIZA y PARRY hasta los chatbots modernos que utilizan tecnologias avanzadas de
inteligencia artificial. Ademas, el texto destaca las aplicaciones comerciales y no comerciales de

los chatbots, asi como los desafios y criticas que enfrentan en su uso. segun planteado por Jack.
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Un libro interesante considerado a nivel internacional del editorial Ra-Ma escrito por
varios profesionales como Emilio Sora Olivas y Pablo Rodriguez Belenguer, entre otros,
“Inteligencia Artificial — Casos practicos con aprendizaje profundo” (Inteligencia Artificial.
Casos practicos con Aprendizaje Profundo - Grupo Editorial RA-MA, n.d.) y un ejemplar
hallado en la biblioteca distrital Bibliored, trata de varias opciones con respecto al uso de los
modulos para el uso de la inteligencia artificial. Adicional a ello, el libro abarca desde las
primeras ideas sobre neuronas artificiales hasta aplicaciones avanzadas como Modelos
Generativos y Aprendizaje Reforzado. Ademas, ofrece ejemplos practicos y un repositorio de
cddigo en Google Colab. Dentro de este libro, el capitulo 4, "Modelos neuronales orientados a
datos temporales", destaca el uso de redes recurrentes para el tratamiento de datos y la creacion
de chatbots. En este capitulo, se presentan varios casos practicos que demuestran una efectividad
del 80% utilizando el método SARIMA. El objetivo es ofrecer un concepto sobre la retencion y
el entrenamiento temporal de informacion recurrente. Aunque no se detalla la creacion de un
chatbot especifico, se proporcionan ideas practicas para desarrollarlo utilizando mddulos claves
como Keras y tensorflow dentro de las RNN.

A nivel nacional

Uno de los articulos que destaca es el de la revista Semana a modo de articulo propuesto
por la empresa Ibang “La startup colombiana que con chatbots busca ayudar a las empresas en
medio de la crisis” (Semana, 2020). En respuesta a la expansion del coronavirus, la tecnologia ha
sido un aliado crucial. Entre las herramientas destacadas se encuentran los chatbots, sistemas
automatizados inteligentes que utilizan inteligencia artificial para interactuar con los usuarios y
brindar servicios de atencion al cliente. Durante la pandemia, los chatbots han sido

especialmente importantes para las empresas, ya que permiten mantener la atencion al cliente
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mientras se protege la salud de los trabajadores. Sus ventajas incluyen respuestas inmediatas,
escalabilidad, disponibilidad las 24 horas y estandarizacion del servicio. Ademas, son
econdmicamente viables, ya que un caso por chatbot cuesta menos del 20% de una atencion
humana. Esta industria esta en auge y se espera que un 80% de las empresas a nivel mundial
utilicen chatbots en un afo. Segtin Business Insider, los bancos podrian automatizar el 90% de
sus servicios mediante chatbots para 2022. Empresas como iBang han donado la implementacion
de chatbots para apoyar a otras compaifiias durante la emergencia. El uso de chatbots ha
experimentado un aumento significativo durante la pandemia, demostrando su valor en tiempos
de crisis y revelando oportunidades para mejorar las operaciones empresariales. En cuanto a la
tesis de J. A. Garcia-Garcia mencionada anteriormente como primer punto, también puede ser
relevante para Colombia ya que se enfoca en la atencion al cliente en linea.

Otro articulo que respalda la eficiencia de los chatbots a nivel nacional se encuentra
publicado en la biblioteca de la UNAD ebsco gracias al profesional Pedro Ramos de Santis
“Satisfaccion del cliente en la logistica: un andlisis de chatbots en las empresas lideres de
Colombia, Pert y Ecuador.” (Ramos De Santis, 20240401) en el editorial especifica que, Los
chatbots han avanzado significativamente desde sus inicios, adoptando tecnologias modernas y
encontrando aplicaciones amplias y Ttiles, aunque deben superar ciertos desafios para mejorar su
aceptacion y efectividad. Segun esto, los chatbots son sistemas autonomos disefiados para
brindar respuestas a preguntas frecuentes y guiar a los usuarios en diferentes consultas diferencia
de sus modelos y versiones. Las empresas que han adoptado esta tecnologia experimentan
ventajas como una mejor atencion al cliente, ahorro de tiempo y recursos humanos,
segmentacion de clientes y una comunicacién mejorada. Los chatbots también ofrecen beneficios

para los usuarios, como respuestas inmediatas, ubicuidad, accesibilidad y eficiencia en las
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consultas. El objetivo del documento en relacion de estos asistentes virtuales con Colombia es
analizar y proponer mejoras en el uso de chatbots como herramienta para optimizar el servicio al
cliente y la atencion técnica, destacando las ventajas y desafios especificos en el contexto
colombiano. Dentro del texto, se encontrd una estadistica con el uso de estas herramientas
automatizadas, el cual se toma como referencia para un analisis mas profundo e interesante.
A nivel local

A pesar de no encontrarse informacion precisa, se conoce que locales comerciales que
utilizan sistemas de chatbots con IA mediante otras aplicaciones como Facebook, Telegram,
WhatsApp, entre otras herramientas, puede utilizar lenguajes Python y JavaScript de manera
independiente con preguntas y respuestas frecuentes, los cuales tienen en cuenta al humano para
preguntas mas conclusas o que requieran tiempo. Por otro lado, otros fanaticos prefieren
configurar estas herramientas mediante una interacciéon mediante token conectados a
herramientas de interaccion artificial como ChatGPT (“ChatGPT,” 2023), al considerarse una
herramienta poderosa por el momento y en auge tanto en popularidad como evolucion, lo cual
interactia con el usuario similar a la de un humano. Otras aplicaciones similares realizan la
misma labor, ejemplo, Bard (Gemini), Copilot (Microsoft) y DeepSeck (deepseck) entre muchas
a la fecha, aunque, estas lltimas no se tratara en este documento. En caso dado de querer
publicar esta tesis a un nivel dentro de las referencias bibliotecarias de la universidad, se debe
preferir como un andlisis a nivel local, ya que es una de estas opciones basicas y consideradas en

su contexto.
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Metodologia

A continuacidn, se presentan las metodologias aplicadas, detalladas a través de la
enumeracion de fases. Ademas, se incluyen los objetivos relacionados, junto con una descripcion
detallada de las Actividades Programadas significativas.

Fases del proyecto

A continuacion, se relacionan las fases del proyecto para llevar a cabo esta actividad:
Fase 1: Levantamiento de informacion de requerimientos

Objetivo relacionado: Realizar el levantamiento de informacion de requerimientos e
informacion de la empresa para entrenar el asistente virtual, abarcando sus complementos,
codigo utilizado y programacion. Esto permitird que el equipo técnico y de desarrollo comprenda
claramente la estructura y los componentes del sistema a través de documentacion detallada.
Actividades programadas

Reunion inicial con el equipo de trabajo para definir los requerimientos.

Recoleccion de informacion sobre los procesos y necesidades dentro del proyecto de Itel.

Analisis del entorno técnico actual (hardware, software, redes).

Documentacion de los componentes del sistema, complementos y codigo utilizado.

Revision y validacion de la informacion recolectada con el equipo técnico y de
desarrollo.
Fase 2: Disefio del software

Objetivo relacionado: Disefiar la herramienta de software utilizando metodologias agiles
como Scrum.
Actividades programadas

Formacion del equipo Scrum (Product Owner, Scrum Master, equipo de desarrollo).
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Definicion del backlog del producto con user stories detalladas.

Planificacion de sprints, asignacion de tareas y establecimiento de metas.

Disefio de la arquitectura del chatbot y sus componentes principales.

Creacion de prototipos y maquetas iniciales para revision.
Fase 3: Analisis de lenguajes de programacion

Objetivo relacionado: Analizar los diferentes lenguajes de programacion independientes
de Python para evaluar posibles integraciones o mejoras en el rendimiento del chatbot mediante
estudios comparativos y pruebas de desempefio con distintos lenguajes de programacion.
Actividades programadas

Identificacion de lenguajes de programacion alternativos a Python.

Realizacion de estudios comparativos sobre las caracteristicas y rendimiento de cada
lenguaje.

Desarrollo de pruebas de desempefio utilizando diferentes lenguajes.

Analisis de resultados y evaluacion de posibles integraciones o mejoras en cuanto a
producto piloto.
Fase 4: Desarrollo del prototipo

Objetivo relacionado: Desarrollar la aplicacion con la implementacion de inteligencia
artificial, teniendo en cuenta el disefio propuesto.
Actividades programadas

Implementacion del chatbot utilizando Python.

Integracion de técnicas de inteligencia artificial para procesamiento de lenguaje natural.

Desarrollo de funciones basicas como respuestas frecuentes y automatizaciones dirigidas.

Realizacion de pruebas unitarias y de integracion.
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Revision continua y ajustes basados en el feedback aplicando metodologias agiles Scrum.
Fase 5: Pruebas y validacion

Objetivo relacionado: Realizar pruebas al piloto del chatbot implementado en el
proyecto de Itel Oracle para detectar fallas y areas de mejora en futuras versiones mediante
diversas técnicas permitidas en el entorno controlado.
Actividades programadas

Implementacion del piloto del chatbot en un entorno controlado asignado para el proyecto
Itel de Oracle.

Ejecucion de pruebas funcionales y de estrés para detectar fallas.

Recopilacion de feedback de los usuarios y stakeholders.

Identificacion de areas de mejora y ajustes necesarios.

Documentacion de resultados y lecciones aprendidas.
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Levantamiento de los requerimientos del sistema de chatbot

En este capitulo se detalla la estructura y los requisitos del proyecto de desarrollo de un
chatbot con IA, abarcando desde el propdsito y alcance del software, hasta las funcionalidades,
requerimientos técnicos y operativos. Ademas, se describen las clases de usuarios, las interfaces
y los criterios de evaluacion de desempeiio, proporcionando un marco integral para la
implementacion exitosa del sistema.
Informacion del proyecto

La siguiente tabla dentro del criterio técnico describe la estructura organizacional y los
roles clave en el proyecto "Sistema de Chatbot con IA para soporte técnico en el proyecto Itel de
Oracle," desarrollado para la empresa Claro Soluciones, incluyendo la fecha de preparacion, los
responsables del proyecto y el cliente asociado.
Tabla 1

Informacion del proyecto

Categoria Descripcion
Empresa / Organizacion Oracle
Proyecto Sistema de Chatbot con IA para soporte técnico en

el proyecto Itel de Oracle

Fecha de preparacion 20/06/2024
Cliente Claro Soluciones
Patrocinador principal Diego Arnamdo Amador

Gerente / Lider de Proyecto Luis Andrés Bernal
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Gerente / Lider de Analisis de negocioy William Betancourt Figueredo

requerimientos

Nota: Tabla que contiene informacioén del proyecto de acuerdo con el documento de
requerimientos de software.
Fuente: Autoria propia
Proposito

El proposito de este apartado es proporcionar una guia exhaustiva para el disefio del
sistema de chatbot con IA destinado a mejorar el soporte técnico en el proyecto Itel de Oracle. Se
tiene como objetivo principal, el cual es, especificar y detallar todos los aspectos necesarios para
la construccion y puesta en marcha del chatbot. Los puntos especificos que se cubriran incluyen:
Definicion del proyecto

Nombre del Proyecto: Sistema de Chatbot con IA para soporte técnico en el proyecto Itel
de Oracle.

Version del Software actual: 1.0.0 (Puede variar segiin actualizaciones)
Alcance del proyecto

El alcance del proyecto implica el disefio y desarrollo de los siguientes modulos:
Modulo de procesamiento de lenguaje natural (PLN)

Este modulo se encarga de entender y procesar el lenguaje humano. Utiliza técnicas de
PLN para interpretar las preguntas o comandos del usuario y generar respuestas adecuadas.
Ayudard en la implementacion de modelos de aprendizaje automatico utilizando entrenamiento
personal de bases de datos combinado con redes convulsionadas y recurrentes (RNN) o GPT

para el analisis de preguntas y la generacion de respuestas mas progresivas.
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Modulo de generacion y gestion de requerimientos (REQ)

Este modulo automatiza la creacion y seguimiento de tiquetes de tipo requerimientos de
soporte, en adelante (REQ) de soporte cuando el chatbot no puede resolver una consulta por si
mismo. Ayudara en la funcionalidad para registrar un nuevo REQ, asignarlo a un técnico, mesa
de servicio o dependencia correspondiente y proporcionar actualizaciones del estado del REQ.
mediante el modulo Selenium por interno.

Moédulo de integracion con sistemas externos

Este nos facilita la conexion y comunicacion entre el chatbot y otros sistemas o servicios
externos, como bases de datos o plataformas de mensajeria. Un ejemplo clave es consultas de
busqueda de informacion de bases de datos de Oracle como paquetes, promociones, estado de las
lineas de auditoria global y servicio de monitoreo configurados para la toma de decisiones.
Moédulo de anadlisis y reportes programados

El chatbot incluye funcionalidades para monitoreo y generacion de reportes sobre el
estado de los servidores y herramientas Oracle del proyecto. También permite generar informes
en tiempo real a través de dashboards para otros proyectos de Oracle, como SPA y PCA también
propuestos por el cliente. Estos informes pueden enviarse automaticamente al canal de
WhatsApp en los canaels y grupos establecidos. Adicionalmente, el mddulo proporciona graficos
sobre el entrenamiento diario programado, logs que evidencian el tiempo promedio de respuesta,
y soporte de laboratorio enfocado en las telecomunicaciones.

Moédulo de entrenamiento y mejora continua

Este modulo permite realizar el entrenamiento y la actualizacion de las bases de datos

directamente a través del chatbot. Los usuarios pueden cargar preguntas y respuestas de manera

directa al modelo, facilitando su personalizacion y mejora. Ademas, el chatbot incluye un sistema
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de entrenamiento interno y mejora continua, que optimiza su capacidad para generar respuestas
correctas o lo mas cercanas posibles a la respuesta esperada.
Modulo de interfaz de usuario (UI)

La capa visible del chatbot que interactua con los usuarios, proporcionando una interfaz
grafica amigable mediante el uso de Flask. Se tendra una ventana de chat mediante el canal web
como aplicacion movil compatible (si lo permite negocio), aplicando disefio de la interfaz de este
moddulo y aplicando disefio HTMLS para asegurar una experiencia de usuario Unica.

Moédulo de documentacion y ayuda

Proporciona documentacion y ayuda para los usuarios finales y administradores del
sistema mediante la opcion de preguntas frecuentes y sugerencias, tutoriales para el uso del
chatbot entre otros servicios adicionales. También incluye contenido de interés mediante consulta
de apoyo DuckDuckGo en caso de no incluirse una respuesta directa o correcta.

Moédulos de diagndstico de telecomunicaciones.

Este modulo proporciona ayuda de verificacion del funcionamiento de equipos y
servidores de telecomunicaciones del proyecto Oracle - Itel. Este realiza procesos importantes
como ping, telmet, tracert, Nslookup u otras herramientas adicionales segun las necesidades
especificas del entorno operativo.

Beneficios del proyecto

Eficiencia operativa: Mejora la eficiencia del soporte técnico mediante la automatizacion
de respuestas a preguntas frecuentes.

Reduccién de carga laboral: Libera recursos humanos para concentrarse en tareas mas

complejas.
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Mejora en la atencion al cliente: Provee respuestas rapidas y precisas, aumentando la
satisfaccion del cliente.
Descripcion del entorno operativo

A continuacion, se describe en una tabla detallando los requisitos técnicos necesarios para
la implementacion del chatbot propuesto, incluyendo tanto hardware como software necesarios o
compatibles:
Tabla 2

Hardware y software requerido y opcionales

Categoria Requisito Descripcion

Hardware Computador PC con al menos 8 GB de RAM y CPU de 4 nticleos
para administradores y técnicos de soporte.
Telecomunicaciones Router y switches con soporte para trafico de alta
velocidad y redundancia.
Sistema Operativo Linux (Debian, Ubuntu) o Windows 10 o superiores
para virtualizacion.
Base de Datos Oracle SQL para consultas, Microsoft Excel para
almacenamiento de datos del chatbot.
Software  Lenguaje de Python 3.x para el desarrollo del chatbot y sus moédulos.
Programacion
Frameworks de [A'y TensorFlow, Keras, NLTK (Natural Language Toolkit)

PLN para el procesamiento de lenguaje natural.
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Biblioteca de Interfaz Flask para aplicaciones web.

Grafica

Sistema para Gestion Modulos Selenium para interaccion por procesamiento

de REQ interno o de segundo plano. (Requiere interfaz grafico
para este procedimiento)

Seguridad y SSL/TLS para encriptacion de datos en transito,

Encriptacion herramientas de cifrado para datos en reposo, servicio
reCAPTCHA y conexion VPN.

Herramientas de Visual Studio Code, PyCharm o herramientas

Desarrollo compatibles para el desarrollo y depuracion del codigo.

Bibliotecas de Red y Librerias para ping, telnet, tracert, nslookup para el

Diagnostico modulo de verificacion de funcionamiento.
Plataforma de Modulos con sintaxis creadas compatibles para las bases
Monitoreo de datos configurados en proyecto Oracle mediante

Python 3. x. de acuerdo con el modelo de negocio.

Nota: Tabla que contiene informacion de hardware y software requeridos y opcionales que
requiere para la implementacion de un chatbot.
Fuente: Autoria propia

De acuerdo con la informacion anterior, el chatbot se integrard con los siguientes canales
de la empresa mediante la conexion directa con las herramientas como APEX de Gestion y
Monitoreo proporcionado por negocio facilitando la comunicacion interna y el soporte técnico en
tiempo real mediante acceso directo. Se accede ademas con el servicio VPN FortiClient

proporcionado por el cliente, el cual facilita seguridad y encriptacion de la informacion.
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Funcionalidades principales

A continuacion, se detalla mediante descripcion y beneficio como el chatbot
automatizara el soporte técnico dentro de sus funcionalidades principales como la resolucion de
problemas, respuesta eficiente a preguntas frecuentes, gestion REQ, capacitacion de empleados,
monitoreo y diagnostico de red en los servicios actuales, actualizacién continua basada en el
aprendizaje, implementacion de medidas de seguridad y privacidad de datos, y la provision de
una interfaz de usuario intuitiva y personalizable para mejorar la experiencia del usuario.
Respuesta a preguntas frecuentes

El chatbot puede responder automaticamente a una amplia variedad de preguntas
frecuentes relacionadas con soporte técnico, basandose en una base de datos de respuestas
predefinidas y aprendizaje continuo. Esto ayuda ahorra tiempo al resolver rapidamente las
consultas comunes de los usuarios sin intervencion humana.
Generacion y gestion de requerimientos de soporte

Cuando el chatbot no puede resolver una consulta, ofrece opcion para la generacion de un
REQ, el cual se asigna a una dependencia correspondiente para su seguimiento. Permite a los
usuarios verificar el estado del REQ. en tiempo real y documentar cuando sea necesario. Esto
ayuda a mejorar la eficiencia del proceso de soporte técnico y asegura que todas las consultas
sean atendidas adecuadamente.
Capacitacion y asistencia a técnicos

El chatbot proporciona recursos de capacitacion y asistencia técnica a los nuevos agentes
y al personal existente, ayudando a resolver problemas técnicos de manera mas efectiva. Cuenta
con informacion KEDB Wiki proporcionado por el proyecto, lo que facilita la transferencia de

conocimiento y reduce el tiempo de capacitacion para nuevos técnicos.
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Monitoreo y diagndstico de red

El chatbot incluye herramientas para verificar el estado de servidores y equipos de red
mediante comandos como ping, telnet, tracert, nslookup y envio de reportes programadas sea por
el canal de WhatsApp como en su interfaz. Esto permite a los técnicos diagnosticar y solucionar
problemas de conectividad, rendimiento de la red y estado de servicios de servidores y
manejados virtuales de manera eficiente.
Seguridad y privacidad de datos

Se implementa cifrado de datos y politicas de privacidad para proteger la informacién de
los usuarios y cumplir con las normativas de proteccion de datos de acuerdo con las leyes
vigentes del pais. Esto asegura que los datos de los usuarios estén protegidos contra accesos no
autorizados y posibles brechas de seguridad.
Interfaz de usuario

El chatbot ofrece una interfaz de usuario amigable y facil de usar, con opciones de
personalizacion y accesos directos para adaptar la experiencia del usuario a sus necesidades
especificas del negocio, lo que mejora la experiencia del usuario al hacer que la interaccion con
el chatbot sea simple y eficiente.

Requerimientos funcionales, no funcionales y otros requerimientos

A continuacion, encontrard una descripcion detallada de los requerimientos funcionales
del chatbot, los cuales abarcan las funcionalidades especificas que el sistema debe cumplir, desde
la autenticacion de usuarios hasta la generacion REQ. y el procesamiento de lenguaje natural.
Ademas, se incluyen los requerimientos no funcionales que establecen los criterios de
rendimiento, seguridad, usabilidad, escalabilidad, y mantenibilidad del sistema, garantizando su

operacion eficiente y segura. Por tltimo, se presentan los otros requerimientos que contemplan
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mejoras adicionales como la integracion de un modo oscuro en la interfaz, interconexion con
otros modelos como GPT y otros elementos clave para una elaboracion exitosa de esta
herramienta.
Requerimientos funcionales

Para este punto incluye una descripcion detallada de las funcionalidades especificas que
el sistema debe cumplir, abarcando desde la aprobacion de reCAPTCHA por usuario y la
generacion REQ. de soporte en caso de ser requerido, hasta la capacidad de responder preguntas
frecuentes utilizando técnicas avanzadas de procesamiento de lenguaje natural, asegurando que
cada interaccion del usuario con el chatbot sea eficiente, precisa y contribuya a la optimizacion
de los procesos de soporte técnico de la empresa.

Se incluye una lista numerada en cuanto a los requerimientos funcionalidades del chatbot:
Procesamiento de lenguaje natural (PLN)

El chatbot debe ser capaz de entender y procesar el lenguaje natural en el que los usuarios
formulan sus preguntas y comandos.
Requerimientos aplicados

REQ-1: El chatbot debe utilizar técnicas avanzadas de PLN para interpretar y responder
a consultas formuladas en lenguaje natural.

REQ-2: El chatbot debe reconocer sinénimos, variaciones de frases y errores
ortograficos comunes para proporcionar respuestas precisas.

REQ-3: La aplicacion debe adaptarse y aprender continuamente de las interacciones
para mejorar su capacidad de comprension y respuesta. En caso de no, tener la opcion para su

entrenamiento en cuanto a retroalimentaciones manuales y API GPT.
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Autenticacion de usuarios

Garantizar que solo usuarios autorizados puedan acceder a las funcionalidades del
chatbot.

Requerimientos aplicados

REQ-4: El usuario debe acceder a la herramienta del chatbot a través de las credenciales
de APEX proporcionado por negocio para lograr su interaccion con la herramienta a través de
una VPN activado.

REQ-5: El chatbot debe implementar un sistema de autenticacion basado en
reCAPTCHA de seguridad, dado que el acceso estd protegido a través de una VPN.

Respuesta a preguntas frecuentes

Proveer respuestas rapidas y automatizadas a las consultas mas comunes de los usuarios.
Requerimientos aplicados

REQ-6: El chatbot debe acceder a una base de datos de preguntas frecuentes y devolver
respuestas precisas en tiempo real.

REQ-7: La aplicacion debe permitir a los administradores y técnicos autorizados
actualizar la base de datos de preguntas frecuentes con nuevas preguntas y respuestas y entrenar
el modelo.

REQ-8: El chatbot debe registrar todas las interacciones con usuarios mediante logs de
seguimiento adecuado con fecha y hora del sistema para analizar la efectividad de las respuestas
y ajustar las respuestas futuras segtin el feedback recibido.

Generacion y seguimiento de requerimientos
Sugiere y brinda paso a paso en la creacion de REQ. de soporte mediante la interaccion

directa a la herramientita de gestion MyIT cuando el chatbot no puede resolver una consulta
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directamente, adicionalmente, acceder a la gestion REQ. para la documentacion de comentarios
en tiempo real.
Requerimientos aplicados

REQ-9: El chatbot debe brindar paso a paso para la generacion de REQ. en segundo
plano dentro de la herramienta de MyIT en caso de no lograr resolver una consulta basica o si el
usuario solicita la creacion de un nuevo REQ.

REQ-10: El sistema debe permitir a los usuarios consultar el estado de sus REQ. a través
del chatbot.
Capacitacion y soporte a técnicos

Proporcionar recursos de capacitacion y asistencia técnica a los empleados,
especialmente a los nuevos técnicos.
Requerimientos aplicados

REQ-11: El chatbot debe ofrecer mddulos de capacitacion interactivos que guien a los
técnicos a través de procedimientos estandar, o al menos, tomar la informacion de KEDB de la
Wiki proporcionado por el proyecto para la orientacion a los técnicos y usuarios finales.

REQ-12: El sistema debe permitir a los técnicos acceder a guias y manuales actualizados
sobre procedimientos de soporte.
Laboratorio de pruebas de telecomunicaciones

Facilitar la verificacion y monitoreo de equipos de telecomunicaciones utilizando

herramientas de diagndstico integradas.
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Requerimientos aplicados

REQ-13: El chatbot debe ejecutar pruebas de conectividad, como ping, telnet, estado de
memoria y CPU a solicitud del usuario o automaticamente como parte de un proceso de
diagnostico.

REQ-14: El sistema debe realizar un seguimiento de las rutas de red mediante tracert y
proporcionar un analisis de posibles puntos de falla.

REQ-15: El chatbot debe resolver nombres de dominio a direcciones IP utilizando
nslookup y ofrecer la posibilidad de verificar la disponibilidad de servicios.

REQ-16: El chatbot debe reportar estado de los servicios PCA y SPA a través de canal de
WhatsApp dentro de ciertas horas y a ciertos canales o grupos de negocio.
Sistema de gestion y monitoreo

Proveer herramientas para gestionar y monitorear el rendimiento del chatbot y los
sistemas asociados, como bases de datos, redes, manejados WebLogic.
Requerimientos aplicados

REQ-17: El chatbot debe incluir comandos especificos donde los administradores y
técnicos puedan monitorear el rendimiento del sistema en tiempo real, incluyendo tiempos de
respuesta de las bases de datos Venecia y Triara, estado de los manejados de WebLogic, etc.

REQ-18: El sistema debe generar alertas y notificaciones automaticas para los
administradores cuando se detecten tiempos de respuesta altos o fallas en las transacciones en
fase 1 y fase 2. Este proceso hara parte del monitoreo en cuanto a servicios de servidores y

telecomunicaciones.
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REQ-19: El chatbot debe enviar reporte por el canal de WhatsApp el estado de los
manejados WebLogic como el estado del filesystem de Gestor documental (SPA), asi como el
estado de los servicios PCA y los servicios de Aprovisionador e Itel.

Requerimientos no funcionales

Los requerimientos no funcionales abarcan especificaciones detalladas sobre el
rendimiento del sistema, asegurando que responda rapidamente a las consultas de los usuarios,
asi como medidas de seguridad robustas para proteger la informacion sensible; también incluyen
aspectos de usabilidad para garantizar una experiencia de usuario intuitiva y accesible, y
mantenibilidad, permitiendo que el sistema sea facilmente actualizable y gestionable a lo largo
del tiempo.

Rendimiento

El chatbot debe funcionar con un alto nivel de eficiencia para manejar multiples
interacciones simultaneas sin degradar la experiencia del usuario.
Requerimientos aplicados

REQ-20: El chatbot debe responder a las consultas de los usuarios en un tiempo maximo
de 10 segundos bajo una carga estandar de usuarios.

REQ-21: El sistema debe ser capaz de manejar al menos 200 sesiones concurrentes sin
pérdida significativa de informacion y rendimiento.

REQ-22: El rendimiento del chatbot debe ser monitoreado continuamente, y cualquier
caida en la velocidad y procesamiento de respuesta debe ser detectada y corregida

automaticamente.
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Escalabilidad

El sistema debe ser capaz de escalar para manejar un aumento en el volumen de usuarios
y datos sin necesidad de redisefios significativos.
Requerimientos aplicados

REQ-23: La interfaz del chatbot debe ser escalable horizontal y verticalmente para
soportar un crecimiento exponencial en el nimero de usuarios.

REQ-24: El sistema debe permitir la integracion de nuevos médulos o servicios sin
afectar la funcionalidad existente.

REQ-25: La infraestructura debe ser capaz de expandirse para manejar picos en la
demanda sin interrupciones del servicio.
Seguridad

El chatbot debe garantizar la proteccion de los datos y la privacidad de los usuarios,
implementando medidas de seguridad robustas.
Requerimientos aplicados

REQ-26: Todos los datos sensibles manejados por el chatbot, incluidos los datos de
autenticacion, deben ser cifrados tanto en transito como en reposo.

REQ-27: El sistema debe incluir medidas de proteccion contra ataques comunes, como
inyecciones SQL, ataques de fuerza bruta y ataques de denegacion de servicio (DDoS).

REQ-28: El chatbot debe estar alineado con las normativas de seguridad y privacidad
descrita en este documento, asegurando el cumplimiento legal en todas sus operaciones.
Usabilidad

El chatbot debe ser facil de usar y accesible para todos los usuarios, independientemente

de su nivel de experiencia técnica.
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Requerimientos aplicados

REQ-29: La interfaz de usuario del chatbot debe ser intuitiva, con un disefio que permita
a los usuarios realizar consultas y recibir respuestas sin necesidad de formacion previa.

REQ-30: El chatbot debe ser accesible a través de multiples dispositivos, incluidos
ordenadores, tablets y smartphones, manteniendo una experiencia de usuario coherente.

REQ-31: El sistema debe incluir opciones de accesibilidad, como modo lectura en voz
alta para personas con incapacidad visual.
Mantenibilidad

El chatbot debe ser facil de mantener y actualizar, permitiendo la adicion de nuevas
funciones y la correccion de errores con un minimo de interrupciones.
Requerimientos aplicados

REQ-32: El codigo del chatbot debe estar bien documentado y estructurado de manera
modular para facilitar el mantenimiento y la actualizacion.

REQ-33: Las actualizaciones del sistema deben poder implementarse sin necesidad de
apagar o reiniciar el chatbot, minimizando el tiempo de inactividad.

REQ-34: El sistema debe incluir mecanismos de prueba automatica que permitan
verificar la funcionalidad después de cada actualizacion o modificacion.
Fiabilidad

El chatbot debe ser altamente fiable, garantizando un tiempo de actividad cercano al
100% y minimizando los errores del sistema.
Requerimientos aplicados

REQ-35: El chatbot debe garantizar una disponibilidad minima del 99.9% durante el

horario laboral.
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REQ-36: El sistema debe ser capaz de recuperarse automaticamente de fallos menores sin
intervencion manual.

REQ-37: Los logs de errores y eventos deben ser generados y almacenados
automaticamente en archivo llamado logs para permitir una rapida resolucion de problemas.
Compatibilidad

El chatbot debe integrarse sin problemas con los sistemas existentes en la empresa y con
los servicios de terceros que se utilicen.

Requerimientos aplicados

REQ-38: El chatbot debe ser compatible con las bases de datos Venecia y Triara de Claro
Soluciones, asegurando que las consultas y actualizaciones se realicen sin errores.

REQ-39: El chatbot debe estar disefiado para ser interoperable con otros sistemas de
comunicacion, como Apex, servicio de mensajeria y correos electrénicos corporativos.

Otros Requerimientos

Los otros requerimientos incluyen mejoras adicionales que enriquecen la funcionalidad
del chatbot, tales como la implementacion de un modo oscuro en la interfaz para mayor
comodidad del usuario, la integracion con modelos avanzados de lenguaje como GPT para
respuestas mas precisas; ademas, se contempla la muestra de alertas y notificaciones del servicio,
lo que garantiza una experiencia mas completa, flexible y adaptada a las necesidades especificas
de los usuarios.

Mejora de la interfaz - modo oscuro
Implementacion de un modo oscuro para la interfaz del chatbot, permitiendo a los

usuarios cambiar entre el modo claro y oscuro segtn su preferencia.
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Requerimientos aplicados

REQ-40: El chatbot debe incluir una opcién en la configuracion que permita a los
usuarios activar o desactivar el modo oscuro.

REQ-41: La interfaz debe ser completamente funcional y mantener la usabilidad en
ambas configuraciones (claro y oscuro).

REQ-42: El modo oscuro debe ser accesible desde todos los dispositivos compatibles,
incluyendo ordenadores, tablets y smartphones (Este tltimo si el 4rea de negocio lo autorice).
Interconexion con GPT

Integracion del chatbot con un modelo de lenguaje avanzado como GPT para mejorar la
calidad y relevancia de las respuestas.

Requerimientos aplicados

REQ-43: El chatbot debe ser capaz de realizar consultas a un modelo GPT para generar
respuestas mas precisas y naturales en casos complejos.

REQ-44: El sistema debe permitir la actualizacion y entrenamiento continuo del modelo
chatbot con modelo GPT para adaptarse a nuevas tendencias y necesidades del usuario.

Alertas y notificaciones

Habilitar la capacidad del chatbot para enviar notificaciones basadas en el
comportamiento de los servicios del proyecto Itel de Oracle.
Requerimientos aplicados

REQ-45: El chatbot debe enviar alertas y notificaciones proactivas a los equipos de los
técnicos segun el estado del servicio de monitoreo del proyecto Itel de Oracle mediante canal de

WhatsApp.
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Reglas de negocio

A continuacidn encontrara las reglas y politicas que regiran el uso y operacion del
chatbot, de acuerdo con el documento de privacidad y seguridad de Oracle compatible nuevas
aplicaciones, incluyen la restriccion del acceso solo a personal autorizado, la autenticacion
mediante sistemas seguros, la proteccion de datos sensibles mediante cifrado, la revision y
actualizacion periodica de las respuestas generadas por el chatbot, el monitoreo continuo del
rendimiento y la seguridad, y el cumplimiento estricto de todas las normativas de proteccion de
datos, asegurando que todas las operaciones y transacciones se realicen dentro de un marco
seguro y legalmente conforme.
Privacidad y proteccion de datos

Politica: La privacidad de los datos de los usuarios sera prioritaria y se manejara con
estricta confidencialidad.

Normativa: Los datos sensibles seran cifrados tanto en transito como en reposo
utilizando estandares de cifrado como SSL/TLS y politica de captcha.
Uso adecuado

Politica: El chatbot deberd ser utilizado exclusivamente para fines relacionados con el
soporte técnico y las operaciones de la empresa.

Normativa: Cualquier uso indebido del chatbot, como el uso para fines personales o la
manipulacion de datos, sera sancionado segun las politicas internas de la empresa.
Registro y monitoreo de actividades

Politica: Todas las interacciones y actividades realizadas a través del chatbot seran

registradas y monitoreadas para garantizar la seguridad y el cumplimiento de las politicas.
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Normativa: Se mantendran logs detallados de todas las actividades, los cuales seran
revisados peridodicamente por el equipo de seguridad de TI.
Actualizacion y mantenimiento

Politica: El chatbot sera actualizado regularmente para mejorar su funcionalidad y
seguridad.

Normativa: Se realizaran actualizaciones peridodicas y mantenimiento preventivo basado
en un calendario establecido, y cualquier actualizacion de emergencia serd implementada de
inmediato para resolver vulnerabilidades criticas.

Capacitacion y soporte

Politica: Los usuarios recibiran capacitacion adecuada para utilizar el chatbot de manera
efectiva y eficiente.

Normativa: Se proporcionaran manuales de usuario, tutoriales y sesiones de capacitacion
regular para todos los usuarios, y se establecerd un canal de soporte dedicado para resolver
cualquier duda o problema.

Cumplimiento legal

Politica: El uso del chatbot debera cumplir con todas las leyes y regulaciones aplicables,
incluyendo aquellas relacionadas con la proteccion de datos y la privacidad.

Normativa: Se realizard una revision legal periddica para asegurar que el chatbot cumpla
con las normativas locales e internacionales relevantes, y se implementaran cambios conforme
sea necesario para garantizar el cumplimiento continuo.

Impacto empresarial
El impacto del chatbot dentro del proyecto Itel de Oracle. se espera que sea

transformador, afectando positivamente multiples areas de la organizacion y alinedndose con los
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objetivos estratégicos de la empresa. A continuacion, se detallan los principales efectos
esperados:
Mejora de la eficiencia operativa

Automatizar de tareas repetitivas: El chatbot permitird la automatizacion de tareas
repetitivas de soporte técnico, como la respuesta a preguntas frecuentes, la generacion de
requerimientos (REQ) y el monitoreo de sistemas, lo que reduciré significativamente la carga de
trabajo manual de los empleados.

Reducir costos operativos: Al automatizar procesos que anteriormente requerian
intervencion humana, se reduciré la necesidad de recursos humanos adicionales, lo que
contribuira a una optimizacion de los costos operativos de la empresa.

Optimizar tiempo de respuesta: La capacidad del chatbot para proporcionar respuestas
inmediatas y resolver consultas en tiempo real mejorara la eficiencia de los procesos de soporte,
minimizando los tiempos de espera y aumentando la productividad general del equipo.
Optimizacion del talento humano

Enfocar en actividades estratégicas: Al liberar a los empleados de tareas repetitivas y de
bajo valor afiadido, se permitira que el personal se enfoque en actividades mas complejas,
estratégicas y creativas, como la innovacion de productos, la mejora de servicios y la gestion de
relaciones con clientes clave.

Desarrollar habilidades especializadas: Con la reduccion de la carga de tareas operativas,
los empleados podran dedicarse al desarrollo de habilidades més especializadas, lo que
incrementara la capacidad de la empresa para abordar desafios técnicos avanzados y proyectos

de alto impacto.
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Incremento de la satisfaccion del cliente

Respuestas rapidas y precisas: La capacidad del chatbot para proporcionar respuestas
inmediatas y precisas a las consultas de los clientes mejorara la experiencia del usuario,
reduciendo la frustracion y aumentando la satisfaccion general del cliente.

Disponibilidad 24/7: Con el chatbot operando de manera continua, los clientes podran
recibir soporte en cualquier momento, independientemente de la hora o del dia, lo que generara
una mayor confianza y lealtad hacia la empresa.

Personalizacion de la experiencia del cliente: El chatbot podra ofrecer un soporte mas
personalizado al aprender de las interacciones previas con los usuarios, ajustando sus respuestas
y recomendaciones para satisfacer mejor las necesidades individuales de cada cliente.
Escalabilidad y adaptabilidad

Capacidad de crecimiento sin barreras: El disefio escalable del chatbot permitira que la
empresa maneje un crecimiento exponencial en la demanda de soporte sin necesidad de realizar
inversiones significativas en infraestructura adicional o personal.

Adaptacion a nuevas necesidades: A medida que el proyecto crece y evoluciona o surjan
otros proyectos de Oracle, el chatbot podra ser actualizado y adaptado para incluir nuevas
funcionalidades, integrar tecnologias emergentes y ajustarse a cambios en las necesidades del
negocio y del mercado.

Facilitacion de la innovacion continua: La plataforma flexible del chatbot servird como
una base s6lida para la innovacion, permitiendo que el proyecto Itel de Oracle implemente
rapidamente nuevas ideas y tecnologias que mejoren la competitividad y el liderazgo en el

mercado.
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Cumplimiento con normativas y mejora de la seguridad

Gestion segura de datos: El chatbot asegurara que los datos de los clientes y las
interacciones sean manejados de manera segura, cumpliendo con todas las normativas de
proteccion de datos como el GDPR, lo que mitigara riesgos legales y mejorara la confianza del
cliente en la empresa.

Resultados esperados

El producto final esperado incluird un software de chatbot elaborado en Python,
completamente funcional y optimizado para brindar apoyo al soporte técnico de la empresa. Este
sistema no solo serd capaz de manejar consultas y tareas repetitivas con eficiencia, sino que
también se integrard de manera fluida con los sistemas existentes de la empresa y sus APIs, como
las bases de datos y plataformas de comunicacion.

El chatbot estara acompafiado de una documentacion técnica exhaustiva, que incluira:

Manuales de usuario: Guias paso a paso disefiadas para que los usuarios finales puedan
interactuar con el chatbot de manera intuitiva y resolver sus problemas sin necesidad de
asistencia adicional.

Guias de administracion: Instrucciones detalladas para los administradores del sistema
sobre como configurar, personalizar y mantener el chatbot, asegurando que puedan adaptarlo a
las necesidades cambiantes de la empresa.

Especificaciones técnicas: Documentacion técnica que incluye la arquitectura del sistema,
diagramas de flujo, dependencias de software, y procedimientos de mantenimiento, destinada a
los equipos de desarrollo y TI para facilitar futuras actualizaciones y mejoras del sistema.

Tutoriales en YouTube: Instrucciones similares a los manuales, esta sera mas de

interaccion multimedia en caso de que los manuales fisicos no son suficientes.
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Ademas, el chatbot estard disefiado para ser escalable y adaptable, permitiendo su facil
expansion a medida que el proyecto crece, y su rendimiento serd continuamente monitoreado
para asegurar que cumpla con los estandares de calidad y eficiencia establecidos. Este conjunto
de resultados garantiza que tanto los usuarios finales como los administradores puedan utilizar y
mantener el sistema de manera efectiva, facilitando su integracioén y operacion continua en el

entorno empresarial, contribuyendo asi a los objetivos estratégicos de la organizacion.
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Implementacion de metodologia Scrum

Este capitulo describe como se aplicara una de las metodologias agiles conocidas como
Scrum aplicado en el desarrollo del chatbot para el proyecto de Itel de Oracle, abarcando desde
la planificacidon y organizacion del backlog hasta la implementacion de cada componente, con un
enfoque en la colaboracion, procesos iterativos, el uso de herramientas y tecnologias integradas.
Adicionalmente, se describe algunas metodologias existentes en el mercado para su comparativa.
Diseiio y aplicacion de metodologias agiles en el proyecto

Una metodologia puede definirse como: “La metodologia es el conjunto de métodos y
técnicas aplicadas durante un proceso de investigacion para alcanzar resultados tedricamente
vdlidos. En este sentido, la metodologia actiia como un soporte conceptual que guia los
procedimientos de la investigacion, asegurando precision y fiabilidad en los resultados
obtenidos.” (Metodologia, n.d.) esto quiere decir que, este tipo de disciplinas son bases
fundamentales para ser aplicados en nuestro trabajo con la finalidad de hallar un proyecto mas
eficiente y ordenado. Existen dos tipos de metodologias globales que puedan ser utiles a la hora
de tomar decisiones: Metodologias Tradicionales y Metodologias Agiles.

Segun en lo informado de la pagina web Library, “Las metodologias tradicionales son
aquellas utilizadas como guia para garantizar la creacion de un producto con un nivel de calidad
definido. Se caracterizan por tener un mayor énfasis en la planificacion y control del proyecto, en
especificaciones precisas de requisitos y modelado”. (Metodologias tradicionales - Marco
Teorico, n.d.). Se conoce también como un seguimiento de un estandar, un proceso ya definido
por fases dentro de esta disciplina que al igual que las metodologias agiles pueda ayudar con un
resultado final con ciertas limitaciones y variedad de tiempos. Para esta disciplina, se conocen

algunas metodologias tradicionales como por ejemplo el Modelo Cascada, Modelo V, Modelo



72

Espiral, entre otros. Cualquiera de ellas y realizando su paso a paso se puede construir un chatbot
con las funcionalidades necesarias.

En otros aspectos, segiin en la documentacion tomada de la pagina pagina web
PlainConcepts, “Las metodologias agiles son enfoques de gestion de proyectos que enfatizan la
flexibilidad, la colaboracion y la entrega continua de valor. A diferencia de los métodos
tradicionales, que suelen ser lineales y rigidos, las metodologias agiles dividen los proyectos en
ciclos cortos llamados "sprints" o iteraciones.” (Metodologias dgiles, 2021) Para el en caso del
chatbot, implica dividir el proyecto por ciclos, esto ayuda a la adaptacion a cambios y a la
entrega continua del valor. Ademads, promueve la colaboracion entre desarrolladores, disefiadores
y otros involucrados, asegurando que el chatbot se ajuste a las necesidades reales de los usuarios.
Aqui Scrum juega un papel importante para este desarrollo del chatbot. En este caso, se ha
seleccionado esta metodologia 4gil, ya que se cuenta con las certificaciones correspondientes.

En la figura 2 tomada de la pagina Positivo Pro, resume de una manera mas concisa las
diferencias entre las metodologias dgiles vs metodologias tradicionales:

Figura 2

Metodologias de desarrollo de software tradicionales vs agiles
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Nota: Figura que muestra una comparativa entre las metodologias tradicionales y metodologias
agiles.
Fuente: Informacion tomada de Positivo Pro (“Metodologias Agiles vs Tradicionales,” n.d.)

La siguiente tabla se realiza una comparativa entre las metodologias tradicionales vs
metodologias agiles de acuerdo con el criterio del autor de esta tesis:
Tabla 3

Comparativa entre metodologias agiles vs tradicionales

Aspecto Metodologias Tradicionales Metodologias Agiles (Scrum)
(Cascada)

Enfoque Lineal y secuencial Iterativo e incremental

Flexibilidad Baja: Cambios son costosos y Alta: Se adapta facilmente a
dificiles de implementar cambios en los requisitos

Entrega de Al final del ciclo de desarrollo Entregas parciales y funcionales

Producto en cada iteracion

Participacion del Limitada al inicio y al final Constante durante todo el

Cliente proceso

Control de Calidad Se realiza al final del desarrollo Se realiza continuamente en cada

iteracion

Adaptabilidad Baja, adecuada para proyectos con Alta, ideal para proyectos con

requisitos claros y estables requisitos cambiantes

Nota: Se hace una descripcion comparativa entre las metodologias tradicionales vs metodologias
agiles.

Fuente: Autoria propia



74

Como se puede observar en la tabla las metodologias agiles ofrecen multiples ventajas

que se hacen especialmente utiles en la gestion de proyectos, en este caso especifico para el

desarrollo del chatbot puede ser flexible ya que puede brindar soluciones en la ingenieria con

base en su teoria. A continuacion, se destacan algunas de las principales razones para utilizar esta

metodologia elegida en la tabla 4:

Tabla 4

Razones para usar metodologias agiles en el diserio del chatbot Itel

Razon para usar

metodologias agiles

Descripcion

Adaptabilidad al cambio

Mejora de la calidad del
producto

Mayor satisfaccion del
cliente

Incremento de la
productividad

Fomento de la
colaboracion

Transparencia y control

Permiten ajustar los proyectos en respuesta a requisitos
cambiantes, esencial en entornos dinamicos.

Dividen el trabajo en iteraciones cortas para facilitar la deteccion
y correccion temprana de errores.

Entregan incrementos funcionales continuamente y permiten la
participacion activa del cliente en el proceso.

Organizan el trabajo en ciclos cortos y priorizan tareas esenciales,
optimizando recursos y tiempos.

Promueven comunicacion efectiva y trabajo en equipo, resultando
en soluciones mas innovadoras y eficientes.

Dividen el proyecto en etapas con entrega de resultados parciales,

permitiendo una mejor supervision y ajuste.

Nota: Se hace una descripcion resumida en cuanto a las ventajas y limitaciones de las

metodologias agines en el disefio del chatbot.
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Fuente: (Principales ventajas y limitaciones de las metodologias agiles, 2016), (;Cuales son los
beneficios de utilizar la metodologia 4gil?, n.d.) & (programacionpro.com, 2024).
Metodologia Scrum aplicada al chatbot de Itel

Descripcion de Scrum

Scrum, es un marco de trabajo agil ampliamente utilizado en la gestién de proyectos,
especialmente en el desarrollo de software, debido a su capacidad para gestionar la complejidad
y adaptarse rdpidamente a los cambios. Basado en ciclos de desarrollo cortos llamados sprints,
Scrum facilita la entrega incremental de valor al cliente, lo que es especialmente efectivo en
proyectos donde los requisitos cambian con frecuencia.
Componentes clave de Scrum
Roles definidos

Scrum Master

Es el encargado o facilitador del equipo Scrum, responsable de asegurar que el equipo
siga las practicas y valores de Scrum, eliminando impedimentos y facilitando la comunicacion
entre los miembros del equipo.
Figura 3

Insignia Scrum Master

certm:nd

Wio Centificote Your Skills

Nota: De acuerdo con la definicion de la figura 3 desde certmind y publicada en insignium.uk, es

demostrar que la profesional cuenta buen dominio de la terminologia, estructura y practicas de
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Scrum, ademas de contar con las habilidades para impulsar la adopcion de Scrum en equipos de
trabajo, lo cual, le asignan este tipo de insignias. Tomado de la pagina web insignium.uk (Badge
Scrum Master (Arnold Sebastian Beltran Puentes), n.d.).

A continuacion, en la tabla 5, se relacionan las responsabilidades y limitaciones en cuanto

a este rol:

Tabla 5

Responsabilidades y limitaciones Scrum Master

Responsabilidades Limitaciones

Eliminacion de Impedimentos: Resuelve barreras  Falta de Autoridad Formal: No puede

que impiden el progreso del equipo. tomar decisiones técnicas o de negocio
directamente.
Facilitacion de Eventos Scrum: Organiza y Dependencia del Compromiso del Equipo:

modera eventos con eficiencia y enfoque (Sprint  El éxito depende de la alineacion del
Planning, Daily Scrum, etc.). equipo con los principios agiles.

Promotor de Practicas Agiles: Fomenta la Gestion de Conflictos: Limitado en mediar
autoorganizacion y la adaptabilidad del equipoy  en conflictos graves sin el apoyo de la alta
la organizacion. direccion.

Proteccion del Equipo: Defiende al equipo de

interrupciones externas y distracciones que

puedan desviar sus prioridades.

Nota: Se hace una descripcion de las responsabilidades y limitaciones en cuanto a Scrum Master.

Fuente: Autoria propia con base a certmind.com
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Scrum Product Owner

Representa los intereses del cliente y de los stakeholders, gestionando el backlog del
producto y asegurando que el equipo Scrum trabaje en las tareas con el mayor valor para el
negocio.
Figura 4

Insignia Scrum Product Owner

Scrum
Product Owner

CM-SPOC

€, (‘z\
Uifieq professS

Nota: De acuerdo con la definicion de la insignia de la figura 4 desde certmind y publicada en
insignium.uk, es demostrar que el profesional domina la estructura, consideraciones y practicas
para la adopcion de Scrum, ademés de demostrar las habilidades en gestion de proyectos agiles
basados en Scrum, lo cual, le asignan este tipo de insignias. Tomado de la pagina web
insignium.uk (Badge Scrum Product Owner (Arnold Sebastian Beltran Puentes), n.d.).

En la tabla 6 se relacionan las responsabilidades y limitaciones en cuanto a este rol:
Tabla 6

Responsabilidades y limitaciones Scrum Product Owner

Responsabilidades Limitaciones
Gestion del Product Backlog: Define y Conflicto de Prioridades: Dificultad para
prioriza el backlog, asegurando que las equilibrar las diversas prioridades de multiples

stakeholders.
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funcionalidades mas valiosas se aborden
primero.

Definicion de Requerimientos: Traduce las
necesidades del negocio en historias de

usuario claras para el equipo de desarrollo.

Toma de Decisiones Estratégicas: Alinea el
producto con los objetivos estratégicos de la
empresa.

Comunicacion con Stakeholders: Actia como
enlace principal entre stakeholders y el

equipo de desarrollo, ajustando el backlog.

Dependencia de Informacion: Requiere
informacion clara y oportuna de los
stakeholders; la falta de esta informacion
puede afectar la priorizacion.

Carga de Trabajo: La gestion del backlog y la
satisfaccion de todos los stakeholders puede

resultar en una carga de trabajo significativa.

Nota: Se hace una descripcion de las responsabilidades y limitaciones en cuanto a Scrum Product

Owner.
Fuente: Autoria propia con base a certmind.com

Scrum Developer

Un grupo multidisciplinario de profesionales que trabajan juntos para entregar

incrementos de producto funcionales al final de cada sprint.



Figura 5

Insignia Scrum Developer

certm:nd

Vio Centificate Your Skills

Scrum
Developer
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Nota: De acuerdo con la definicion de la insignia de la figura 5 desde certmind y publicada en

insignium.uk, es demostrar que el profesional tiene una comprension practica de los conceptos

basicos, terminologia, estructura y practicas de Scrum, ademas de contar con las habilidades

técnicas necesarias en un entorno de agilidad, lo cual, le asignan este tipo de insignias. Tomado

de la pagina web insignium.uk (Badge Scrum Developer (Arnold Sebastian Beltran Puentes),

n.d.).

En la tabla 7 se relacionan las responsabilidades y limitaciones en cuanto a este rol:

Tabla 7

Responsabilidades y limitaciones Scrum Developer

Responsabilidades

Limitaciones

Autoorganizacion: El equipo decide como
abordar las tareas y planifica su trabajo sin
necesidad de direccidn externa.

Multidisciplinaridad: El equipo cuenta con

miembros que tienen diversas habilidades

Autoorganizacion vs. Direccion: La falta de
experiencia o disciplina puede dificultar la
gestion efectiva del tiempo y tareas.
Dependencia de Especialistas: Puede haber

una dependencia excesiva de ciertos expertos,
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necesarias para cubrir todos los aspectos del
desarrollo.
Entrega de incrementos: El equipo entrega

incrementos funcionales al final de cada

sprint, cumpliendo con la definicion de hecho.

Responsabilidad Compartida: Todos los
miembros comparten la responsabilidad de
alcanzar los objetivos y la calidad del

producto.

lo que ralentiza el progreso si estos recursos
son limitados.

Variedad de Habilidades: La diversidad de
habilidades puede dificultar la alineacion del

equipo hacia un enfoque comun.

Nota: Se hace una descripcion de las responsabilidades y limitaciones en cuanto a Scrum

Developer

Fuente: Autoria propia con base a certmind.com
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Diseiio, comparacion y pruebas de desempefio para seleccionar las herramientas a
implementar
En este capitulo, se analiza la eleccion de la plataforma y lenguaje clave para el
desarrollo del chatbot, con el objetivo de seleccionar la opcion que ofrezca el mejor rendimiento
y asegure su funcionamiento 6ptimo, aunque ya se tiene cono favorito Python para este fin. Si
bien el objetivo principal es determinar la aplicacion idonea, también es relevante explorar las
diversas soluciones tecnoldgicas disponibles en el mercado. En este contexto se la importancia
de seleccionar un lenguaje de programacion adecuado para la implementacion del chatbot y
coémo influye en factores clave como el rendimiento, la escalabilidad y la facilidad de
mantenimiento. Ademas, se realiza una comparativa entre estas aplicaciones, destacando sus
ventajas, desventajas, curvas de rendimiento y simulaciones que ejemplifiquen su potencial.
Criterios de evaluacion de lenguajes de programacion
Uno de los aspectos clave a considerar al seleccionar cualquier lenguaje de programacion

para el desarrollo de chatbots es el rendimiento. Tal como sucede al adquirir un nuevo
dispositivo, como una laptop, un automovil o un teléfono celular, nuestras expectativas estan
centradas en que su rendimiento sea superior para ejecutar tareas cotidianas de manera eficiente.
En este contexto, es fundamental analizar cuidadosamente cémo cada lenguaje responde a los
desafios de un chatbot, tales como la capacidad de gestionar multiples consultas simultaneas, la
rapidez en las respuestas y la estabilidad en su funcionamiento. En esta seccion, se destacaran los
principales factores que deben ser tomados en cuenta para asegurar que el lenguaje seleccionado

optimice el rendimiento del chatbot y cumpla con los objetivos del proyecto:
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Rendimiento

Este criterio evalua la capacidad del lenguaje para ejecutar el chatbot de manera eficiente,
especialmente en situaciones de alta demanda. Se mide en funcion del tiempo de respuesta, uso
de recursos del sistema (CPU, memoria, hardware) y la capacidad de manejar multiples
solicitudes simultaneas. Un buen lenguaje garantiza tiempos de respuesta rapidos, incluso bajo
carga, y optimizar el uso de los recursos del sistema.

Algunos puntos para destacar

Eficiencia en entornos de alta demanda: El chatbot disefiado en cualquier aplicacion
deberd ser capaz de responder multiples consultas simultdneamente sin degradar su rendimiento,
asegurando estabilidad y tiempos de respuesta 6ptimos en escenarios criticos.

Optimizacion del uso de recursos: Debe ser capaz de priorizar el bajo consumo de CPU y
memoria, garantizando que el chatbot funcione correctamente sin afectar otros procesos del
sistema.

Consideraciones

Tiempo de respuesta promedio a consultas de usuarios.

Eficiencia en el uso de memoria y CPU.

Capacidad de procesamiento de multiples usuarios de manera concurrente.
Escalabilidad

La escalabilidad se refiere a la facilidad con la que el chatbot puede crecer y adaptarse a
un mayor volumen de usuarios y nuevas funcionalidades sin comprometer el rendimiento. El
lenguaje debe permitir la integracion de nuevos modulos y la expansion a nuevos entornos sin

requerir cambios drasticos en la arquitectura del sistema.



83

Algunos puntos para destacar

Capacidad de expansion modular: El chatbot con el codigo que se deba implementar debe
permitir la integracion de nuevas funcionalidades sin afectar su estructura principal, asegurando
flexibilidad en futuras actualizaciones.

Rendimiento estable en entornos de alta demanda: Es necesario la priorizacion de
soluciones que mantenga un uso eficiente de los recursos del sistema, garantizando tiempos de
respuesta Optimos incluso con un nimero creciente de usuarios.

Consideraciones

Facilidad para afiadir nuevas funcionalidades.

Rendimiento sostenido al incrementar el nlimero de usuarios.

Compatibilidad con sistemas distribuidos y arquitecturas en la nube.

Facilidad de desarrollo

Este criterio analiza la curva de aprendizaje del lenguaje, la disponibilidad de
herramientas de desarrollo, librerias y documentacion que faciliten el trabajo de los
desarrolladores. Un lenguaje que ofrezca una comunidad activa y recursos amplios permite un
desarrollo mas agil y eficiente.

Algunos puntos para destacar

Amplia disponibilidad de frameworks y librerias: Debe contar con disponibilidad de
lenguajes con bibliotecas especializadas en [A, PLN y redes neuronales (RNN), asi como
frameworks que agilicen el desarrollo para el chatbot.

Soporte comunitario y documentacion accesible: La existencia de una comunidad activa

y una documentacion extensa facilita la resolucion de errores, la optimizacion del codigo y la
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incorporacion de nuevas funcionalidades, son referencias claves para el desarrollo de la
herramienta.
Consideraciones

Curva de aprendizaje del lenguaje.

Disponibilidad de frameworks y librerias especializadas (como frameworks de PLN,
RNN, IA o personalizables).

Comunidad activa y cantidad de documentacion accesible.
Compatibilidad e integracion

La compatibilidad y la capacidad de integracion con sistemas existentes es fundamental.
El lenguaje debe ser flexible y permitir una integracion fluida con bases de datos, APIs externas,
servicios en la nube y sistemas empresariales. En este caso, se evaluara especialmente la
integracion con servicios de Oracle y bases de datos SQL.
Algunos puntos para destacar

Interoperabilidad con APIs empresariales: El programa que se seleccione debe ser capaz
de conectarse a APIs compatibles de la empresa, que permita la interaccion con plataformas
como APEX de Oracle, sistemas de gestion interna y herramientas de monitoreo en Claro.

Conexion eficiente con bases de datos: Se debe garantizar la integracion con Oracle en
Venecia y Triara, asegurando consultas optimizadas, acceso seguro y gestion eficiente de la
informacion.

Escalabilidad y compatibilidad en la nube OCI: El chatbot con el codigo seleccionado
debe estar disefiado para operar en entornos locales y en la nube, facilitando la integracién con

servicios empresariales sin afectar el rendimiento del sistema y compatibilidad.



85

Consideraciones

Facilidad de integracion con APIs y servicios de terceros.

Compatibilidad con bases de datos como Oracle de Claro ubicados en Venecia y Triara.

Soporte para la comunicacion con sistemas empresariales y servicios en la nube.
Seguridad

La seguridad es fundamental y obligatorio en el desarrollo del chatbot, especialmente
cuando maneja datos sensibles o interactia con sistemas empresariales. El lenguaje debe ofrecer
herramientas y practicas que faciliten la implementacion de medidas de seguridad robustas,
como el cifrado, la autenticacion y la proteccion contra ataques.

Algunos puntos para destacar

Seguridad con SSL/TLS: Todas las comunicaciones entre el chatbot y los usuarios, asi
como las interacciones con las bases de datos, deben estar protegidas mediante cifrado SSL/TLS,
asegurando la confidencialidad e integridad de los datos.

Autenticacion y Autorizacion: Se deben implementar mecanismos robustos de
autenticacion y autorizacion para controlar el acceso a las funcionalidades del chatbot y proteger
la informacion sensible de los usuarios como acceso por VPN autorizado, enlace mediante Apex
de Oracle y captcha de seguridad.

Consideraciones
Disponibilidad de librerias de seguridad y cifrado (SSL/TLS).
Facilidad de implementacion de autenticacion y control de acceso.

Prevencion de vulnerabilidades comunes (como inyecciones de codigo o ataques DoS).
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Mantenimiento y soporte

El mantenimiento continuo es crucial para asegurar la estabilidad y la evolucion del
chatbot a lo largo del tiempo. Un lenguaje que facilite la depuracion, la actualizacion de codigo y
la implementacion de parches es esencial para garantizar que el sistema pueda mantenerse y
escalar sin complicaciones.

Algunos puntos para destacar

Facilidad de actualizacion y escalabilidad: El cddigo que se seleccione se debe priorizar
los lenguajes y arquitecturas que permitan actualizaciones rapidas y eficientes, sin interrumpir el
funcionamiento del chatbot.

Disponibilidad de herramientas de depuracion: Contar con entornos de desarrollo de facil
comprension que permita identificar y corregir errores de manera agil garantizard la estabilidad
del sistema a largo plazo.

Consideraciones

Facilidad para realizar mantenimiento y actualizaciones.

Disponibilidad de herramientas de depuracion.

Coste y complejidad de mantener el codigo a largo plazo.

Comparacion entre lenguajes de programacion para chatbots

A continuacidn, se resume una tabla comparativa entre los lenguajes de programacion
mas utilizados para el desarrollo de chatbots, evaluados segtn diferentes criterios clave.
Tabla 8

Resumen comparativa lenguajes de desarrollo para chatbots

Lenguaje Ventajas Desventajas Casos de uso




Python

JavaScript
(Node.js)

Java

Fécil de aprender y
desarrollar.
Gran soporte para

inteligencia artificial

(IA) y procesamiento de

lenguaje natural (PLN)
mediante bibliotecas
como NLTK,
TensorFlow y Keras.
Amplia comunidad y
soporte.

Ideal para aplicaciones
en tiempo real.

Gran rendimiento con
multiples usuarios

concurrentes.

Uso tanto en el backend

como en el frontend.

Excelente escalabilidad y

rendimiento.
Muy utilizado en

entornos empresariales.

Menor rendimiento en
aplicaciones con alta
concurrencia.

No es el mas eficiente
para tareas en tiempo

real.

Menos enfoque en [A
y PLN que Python.
Puede requerir mas
coddigo para lograr
ciertas tareas
comparado con otros
lenguajes.

Curva de aprendizaje
mas pronunciada.
Mayor complejidad y
verbosidad en el

codigo.

Chatbots inteligentes
con [Ay PLN.
Soluciones de analisis
de datos y aprendizaje

automatico.

Chatbots integrados en
sitios web o plataformas
web.

Chatbots en
aplicaciones de tiempo
real como Slack o
Facebook Messenger.
Chatbots en
aplicaciones

empresariales grandes.
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C# (C-Sharp)

C++

MATLAB
(UNAD)

Gran estabilidad y

seguridad.

Gran integracion con el
ecosistema Microsoft
(Azure, .NET).

Buen rendimiento en
aplicaciones

empresariales.

Control total sobre los
recursos y excelente
rendimiento.

Ideal para aplicaciones

de rendimiento critico.

Potente en calculos
numeéricos y analisis de
datos.

Toolboxes avanzadas

para [A'y PLN.

Menor soporte para
IA/PLN nativo en
comparacion con
Python.
Principalmente usado
en entornos de
Microsoft.

Mayor complejidad en
el desarrollo.

Menos eficiente para
el desarrollo rapido y
dindmico como en
Python o JavaScript.
No disefiado para
chatbots de
produccion.

Licencia costosa.
Rendimiento limitado

en tiempo real.

Soluciones que
requieren robustez y alta
concurrencia.

Chatbots corporativos
que necesitan
integracion con
plataformas Microsoft.
Aplicaciones
empresariales de
atencion al cliente.
Aplicaciones de alto
rendimiento,
procesamiento intensivo
y simulaciones

complejas.

Prototipado y
simulaciones de
algoritmos de IA.
Analisis de datos
complejos y pruebas de

conceptos.
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Ruby Sintaxis sencilla y facil
de leer.

Desarrollo rapido de

prototipos con Ruby on

Menor rendimiento y
escalabilidad en
comparacion con

otros lenguajes como

Desarrollo rapido de
chatbots para
aplicaciones web.

Proyectos con

Rails. Java o Node.js. requerimientos de

tiempo limitado.

Nota: Se relaciona la comparativa de aplicaciones disponibles en el mercado para la creacion del
chatbot.
Fuente: Autoria propia

A continuacion, se muestra en la figura 6 un analisis realizado de puntuacion en Python
asignado a modo personal. Esta informacion es generada a partir de datos configurados en
Python utilizando la libreria Matplotlib. Dado que esta comparativa fue elaborada bajo el criterio
del autor de esta tesis, basada en su investigacion, no proviene de una fuente externa. La
evaluacion se fundamenta en puntuaciones hipotéticas asignadas a los lenguajes de programacion
mas utilizados en el desarrollo de chatbots, con una escala de 1 a 5, donde 1 es la puntuaciéon
minima y 5 la maxima. Tras realizar los calculos correspondientes en la aplicacion de Python, se
observa que Python emerge como una de las mejores opciones para el desarrollo de chatbots
convencionales, gracias a su versatilidad y amplia adopcion. Por otro lado, aunque MATLAB
ofrece capacidades avanzadas, como el procesamiento de imagenes y la inteligencia artificial, es

menos comun y adecuado para el desarrollo directo de chatbots.



Figura 6

Grdfica comparativa entre lenguajes de programacion para chatbots

Comparativa de Efectividad entre Lenguajes de Programacién para Chatbots

100.0%

90.9% 90.9% 90.9%

Puntuacion Total

Node.js

N Rendimiento

B racilidad de Desarrollo
BN Escalabilidad

. ntegracidn con IAPLN
. Costo

771.3%

90

Nota: Gréfica ilustrativa comparativa entre los lenguajes de programacion para la elaboracion de

un chatbot con las funciones compatibles y requeridas por negocio a criterio del autor con base a

su investigacion.

Fuente: Autoria propia.
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Desarrollo de la aplicacion con IA — sistema de chatbot

En este capitulo se describe el proceso de desarrollo del sistema de chatbot basado en
inteligencia artificial, destacando las tecnologias y herramientas clave empleadas. El objetivo
principal es detallar como cada componente fue implementado para cumplir con las necesidades
del proyecto, optimizando la interaccion con los usuarios y automatizando procesos clave dentro
del proyecto Oracle de Itel. A lo largo del capitulo, se exploraran las funcionalidades principales
del chatbot, desde la gestion de consultas frecuentes y la creacion de requerimientos (REQ),
hasta la integracion con bases de datos, sistemas de seguridad y envio de alertas y notificaciones
y estado de los servicios en modo monitoreo para la toma de decisiones, mostrando coémo el
chatbot permite mejorar la eficiencia operativa y la experiencia del usuario. Se recuerda que este
desarrollo se basara en el codigo Python. Algunas partes se requiere de intervencion investigativa
como libros de desarrollo basadas en este lenguaje, fuentes publicadas por internet y
publicaciones de la universidad.

Arquitectura del sistema

El disefio arquitectonico del chatbot se basa en una estructura modular que permite una
clara separacion entre sus componentes principales, facilitando el mantenimiento y la
escalabilidad del sistema. La arquitectura del chatbot se divide en tres capas fundamentales:
backend, frontend, y la integracion con la inteligencia artificial y procesamiento de lenguaje
natural (IA/PLN).
Backend

El backend del chatbot se encarga de gestionar la mayoria de la l6gica del negocio, el
procesamiento de solicitudes de los usuarios y la integracion con otras herramientas de la

empresa. Son procesos que no vera el usuario, ya que interactuard desde un servidor los servicios
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automatizados. Esta desarrollado en Python, aprovechando su flexibilidad y robustez. Ademas, el
backend se comunica con las bases de datos ubicado en Claro Soluciones de Venecia y Triara, asi
como la herramienta de MyIT obteniendo informacion relevante de los REQ en tiempo real para
responder a las consultas mas frecuentes. También tienen la posibilidad de enviar las alertas y
notificaciones en cuanto al estado de los servicios y monitoreos a través del canal de WhatsApp.
Frontend

La interfaz del chatbot esta desarrollada utilizando Flask como principal. El frontend
proporciona una experiencia de usuario enriquecida, permitiendo la interaccidon con el chatbot a
través de mensajes de texto en una interfaz web html5. Se ha disefiado pensando en la
accesibilidad més amigable, incorporando caracteristicas como soporte para leer texto de la
pantalla y modos claro y oscuro, entre otras funciones.
Integracion con IA/PLN

El motor de inteligencia artificial del chatbot utiliza librerias como NLTK y TensorFlow
para el procesamiento de lenguaje natural (PLN), lo que permite al sistema entender y generar
respuestas en lenguaje natural. Esta integracion permite al chatbot interpretar correctamente las
consultas de los usuarios y generar respuestas lo mas cercanamente precisas, mejorando la
experiencia de interaccion. Ademas, el chatbot cuenta con capacidades de aprendizaje
automatico para mejorar sus respuestas basadas en el feedback recibido con el modelo avanzado
o indicando aprendizaje manual.
Bases de datos

El chatbot esté integrado con las bases de datos corporativas Venecia y Triara de la
empresa Claro Soluciones, que almacenan toda la informacion necesaria para responder a las

consultas de los usuarios y técnicos en cuanto a consulta de paquetes, promociones, planes y
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servicios prepagos disponibles. La comunicacion con las bases de datos se realiza de forma
segura mediante consultas SQL, asegurando la integridad de los datos.
Herramientas y tecnologias utilizadas

A continuacion, se describe en la tabla 9 que describe las herramientas implementadas en
el desarrollo del chatbot, el cual ya ha sido puesto en produccion y continua en fase de
entrenamiento y ajuste para proporcionar respuestas personalizadas segun las necesidades del
negocio de Oracle. Esta aplicacion se ejecuta localmente, lo que garantiza la seguridad y
confidencialidad de la informacion, asegurando que todos los datos y consultas sean procesados
de manera eficiente y segura dentro del entorno controlado por la empresa.
Tabla 9

Herramientas utilizadas para el desarrollo del chatbot

Componente Descripcion Detalles Técnicos

Lenguaje de Python se utiliza como el Version: Python 3.x. Herramientas utilizadas:
Programacioén  lenguaje base debido a su  Anaconda para la gestion de entornos y
versatilidad, facilidad de  dependencias.
integracion y amplia
adopcion.

Frameworks de NLTK'y TensorFlow son  NLTK: Manejo de procesamiento basico de

IA/PLN utilizados para texto (tokenizacion, lematizacion).
implementar el TensorFlow: Modelos de 1A para PLN mas
procesamiento de avanzados.

lenguaje natural (PLN).
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Bases de Datos

Desarrollo

Web

API'so

Servicios

Externos

Integracion con las bases
de datos Veneciay Triara
para almacenar y
recuperar las consultas y
respuestas del chatbot.
Flask se utiliza para crear
la interfaz del chatbot,
permitiendo una
interaccion ligera 'y
eficiente a través de la
web.

Integracion con API's
externas para obtener
datos adicionales o
realizar consultas
complejas que no maneja

el chatbot.

SQL como lenguaje de consulta.
Seguridad mediante autenticacién y encriptacion

SSL.

Framework web ligero de Python.

Soporte para REST APIs y conexiones rapidas.

API's de servicios en la nube para consultas
externas y mejoras en el procesamiento.
Generacion y consulta de requerimientos (REQ)
con la herramienta de MyIT.

Uso de JSON para el intercambio de datos.
Maodulos para funcionabilidad en servicios de
telecomunicaciones basicas asociados a los
manejados de WebLogic. Notificaciones a
través de canales, grupos o usuarios de

WhatsApp.

Nota: Tabla con informacion detallada acerca de las herramientas utilizadas para el desarrollo del

chatbot requeridas por la linea de negocio.
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Fuente: Autoria propia.
Flujo de interaccion del usuario

Este apartado describe de algunos flujos de interaccidon que sigue un usuario al interactuar
con el chatbot, desde el momento en que inicia la consulta hasta el cierre de la sesion. El flujo
esta disefiado para ser intuitivo y eficiente, permitiendo al usuario obtener respuestas a consultas
comunes, asi como generar tickets de soporte cuando sea necesario, monitoreo de servicios del
aprovisionador, base de datos, estado en servidores, entre otros servicios base. Se describe
algunos flujos del servicio ya implementados en el chatbot y que funcionan a la fecha de hoy en
el proyecto.
Descripcion del flujo de interaccion

A continuacidn, se plasman mediante flujogramas las importantes interacciones en cuanto
a los servicios que presta el chatbot a la fecha. Cada figura cuenta con su propia descripcion del
proceso mas adelante para su comprension.
Procesos matemdticos

El chatbot puede procesar operaciones matematicas basicas desde sumas, restas,
multiplicacion, divisidn y combinaciones entre estos signos matematicos. De acuerdo con la
figura 7, el usuario puede interactuar directamente con el chatbot para realizar operaciones

matematicas.
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Figura 7

Diagrama de flujo proceso matematico

Chatbot
procesa
informacién

Usuario digita
datos
matenaticos

Muestra
ZRespuesta - resultado
correcta? operacion
matematica

Muestra
respuestas
alternativas o
cadigo de error

Fin Fin

Fuente: Autoria propia

Descripcion del flujograma matematicas

A continuacidn, se describe cada uno de los elementos del flujograma de la figura 7.

Inicio: Representa el punto de inicio del flujo.

Usuario digita datos matematicos: El usuario ingresa los datos o la operacion
matematica que desea resolver.

Chatbot procesa informacion: El chatbot toma los datos proporcionados por el usuario
y realiza el procesamiento para interpretar la operacion matematica.

Respuesta correcta?: Aqui se verifica si el resultado calculado por el chatbot es
correcto o si hay algun error en la interpretacion o procesamiento.

Si la respuesta es correcta (camino verde): El chatbot muestra el resultado de la

operacion matematica y el flujo finaliza.
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Si la respuesta no es correcta (camino rojo): El chatbot ofrece respuestas alternativas o
muestra un codigo de error y el flujo finaliza.
Consulta de preguntas frecuentes

Es una de las funciones generales mas importantes que cuenta el modelo chatbot bésico.
Esto incluye, respuestas acertadas, opciones en caso de no hallar una respuesta directa y
referencias de internet en caso de aplicar. En la figura 8, se muestra un breve proceso de como
puede interactuar el usuario con el modelo chatbot con preguntas simples o frecuentes.
Figura 8

Diagrama de flujo consultas frecuentes

Usuario Chatbot
Inicio ingresa procesa
consulta o informacion
pregunta
Y
Muestra Muestra
respuestas o ¢/ Respuesta . respuesta
alternativas o correcta? correcta o
cadigo de error procesada
Y Y
Fin Fin

Nota: Tlustracion tipo flujograma realizado a partir de aplicacion web Ludichart. La descripcion
se encuentra mas adelante.
Fuente: Autoria propia

Descripcion del flujograma preguntas frecuentes

A continuacion, se describe cada uno de los elementos del flujograma de la figura 8.
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Inicio: Punto de partida del flujo.

Usuario ingresa consulta o pregunta: El usuario introduce una pregunta o solicitud al
sistema del chatbot.

Chatbot procesa informacion: El chatbot analiza la consulta ingresada por el usuario y
busca generar una respuesta.

.Respuesta correcta?: Este es un punto de decision donde se evalua si el chatbot puede
proporcionar una respuesta adecuada o si surge algun error.

Si la respuesta es correcta (camino verde): El chatbot muestra la respuesta correcta o
procesada, y el flujo termina.

Si la respuesta no es correcta (camino rojo): El chatbot muestra respuestas alternativas
o un codigo de error, y el flujo finaliza.
Seleccion de opciones y sugerencias

Son opciones de interaccion que muestra el chatbot en cada conversacion en el cual el
usuario selecciona opciones predefinidas para recibir una respuesta adicional. En la figura 9, se
evidencia un ejemplo de cémo se puede activar este beneficio para la continuidad de su

interaccion.
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Figura 9

Diagrama de flujo de opciones y sugerencias

_
Usuario Chatbot
Inicio selecciona procesa
opciones del informacion
chatbot

Y
Muestra Muestra
respuestas No ¢ Respuesta ] respuesta
alternativas o correcta? correcta o
cadigo de error procesada
_— S
Y Y
Fin Fin

Nota: lustracion tipo flujograma realizado a partir de aplicacion web Ludichart. La descripcion
se encuentra mas adelante.
Fuente: Autoria propia

Descripcion del flujograma opciones y sugerencias

A continuacidn, se describe cada uno de los elementos del flujograma de la figura 9.

Inicio: Representa el punto de partida del flujo.

Usuario selecciona opciones del chatbot: El usuario interacttia con el chatbot eligiendo
entre las opciones disponibles, como ments, comandos preconfigurados o respuestas con las
opciones sugeridas.

Chatbot procesa informacion: El chatbot analiza la opcion seleccionada por el usuario

y realiza el procesamiento necesario para generar una respuesta.
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.Respuesta correcta?: Se evalua si el chatbot puede proporcionar una respuesta
adecuada basada en la seleccion del usuario.

Si la respuesta es correcta (camino verde): El chatbot muestra la respuesta correcta o
procesada, y el flujo finaliza.

Si la respuesta no es correcta (camino rojo): El chatbot presenta respuestas alternativas
o un codigo de error, y el flujo termina.
Creacion de REQ. en caso de una falla

Es un valor agregado que alberga un proceso interno en cuanto a la creacion del REQ.
interviniendo directamente en la herramienta de MyIT en caso de que el usuario consulte una
falla y no logre resolver. En la figura 10, se muestra un ejemplo de como el usuario puede

interactuar con el chatbot para la creacion del REQ en MylIT.
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Figura 10

Diagrama de flujo creacion de REQ

Usuario Chatbot procesa ¢ Solucién
consulta falla informacién brindada?
en chatbot

El chatbot cuenta con la capacidad de brindar paso
para la creacion del REQ o INC. Estas
configuraciones ya vienen predefinidas por el negicio
de la empresa.

Muestra
respuesta
alternativa o

¢ Ofrece opcid
creacion
requerimiento?

cédigo de error

Cada REQ o INC es evidenciada a partir de la

, ¢Requerimiento
consola de MyIT o Remedy de Claro Soluciones

evidenciado en
MyIT?

Si

Fin

Nota: Tlustracion tipo flujograma realizado a partir de aplicacion web Ludichart. La descripcion
se encuentra mas adelante.

Fuente: Autoria propia

Descripcion del flujograma para la creacion de REQ
A continuacién, se describe cada uno de los elementos del flujograma de la figura 10.
Inicio: Marca el comienzo del flujo.

Usuario consulta falla en chatbot: El usuario reporta o consulta sobre un problema o

falla que esta experimentando con el chatbot.
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Chatbot procesa informacion: El chatbot analiza la consulta y evalua si puede
proporcionar una solucion.

.Solucion brindada?: Se verifica si el chatbot puede resolver el problema reportado.

Si la solucion es brindada (camino verde): El flujo termina exitosamente.

Si no se brinda una solucion (camino rojo): El flujo continta hacia la siguiente etapa.

. Ofrece opcion creacion requerimiento?: Se determina si el chatbot puede sugerir o
iniciar un proceso de creacion de requerimientos para resolver el problema.

Si se ofrece la opcion (camino verde): El proceso avanza al siguiente paso.

Si no se ofrece (camino rojo): El chatbot muestra respuestas alternativas o un codigo de
error, y el flujo termina.

(Requerimiento evidenciado en MyIT?: Se valida si el requerimiento fue creado o
evidenciado en la herramienta MyIT.

Si el requerimiento se crea correctamente (camino verde): El flujo termina
satisfactoriamente.

Si no esta evidenciado (camino rojo): El chatbot muestra un mensaje de error o
informacion adicional, y el flujo termina.

Fin: El proceso concluye, ya sea con la resolucion del problema, la creacion de un
requerimiento, o la indicacion de un error.
Consultas de REQ

Este proceso consulta el estado de REQ desde la interfaz del chatbot y solamente deben
ser con requerimientos creados a partir de la misma cuenta del usuario, dado de que no se cuenta

con la base de datos directamente desde MyIT. Chatbot no es compatible con Remedy. Se
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muestra un ejemplo de como el usuario puede interactuar con el chatbot de acuerdo con el
flujograma de la figura 11.
Figura 11

Diagrama de flujo consulta de REQ

Chatbot
procesa
informacién

¢Chatbot
solicité numero de
REQ?

Muestra respuesta
No| alternativa o cédigo
de error

¢Informacion
correcta del
requerimiento?,

Usuario digita
nimero REQ

) Muestra respuesta v
oer Usuario . e _
Inicio consulta alternativa o cddigo Muesira respuesta ¢ Chatbot
estado REQ de error alternativa opcédi l¢] ofrece [a opcion Fin
de error 90 |<e-No. para documentar el

requerimiento?

o Y

Usuario
evidencia
documentacion del
REQ en
MyIT?

Requiere revisién de
la configuracién o
actualizacion de la

herramienta de MyIT

Nota: Tlustracion tipo flujograma realizado a partir de aplicacion web Ludichart. La descripcion
se encuentra mas adelante.

Fuente: Autoria propia.

Descripcion del flujograma para las consultas de REQ

A continuacion, se describe cada uno de los elementos del flujograma de la figura 11.

Inicio: Marca el inicio del proceso.

Usuario consulta estado REQ: El usuario solicita informacion sobre el estado de un
requerimiento especifico.

. Chatbot solicito nimero de REQ?: Se verifica si el chatbot pidié al usuario ingresar el
nimero del requerimiento.

Si (camino verde): El usuario procede a ingresar el nimero del requerimiento.
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No (camino rojo): El chatbot muestra una respuesta alternativa o un codigo de error, y el
flujo termina.

Usuario digita nimero REQ: El usuario ingresa el numero del requerimiento solicitado.

Chatbot procesa informacion: El chatbot analiza el nimero ingresado y busca el estado
del requerimiento en su base de datos.

Informacion correcta del requerimiento?: Se evalta si la informacion obtenida es
valida.

Si (camino verde): El chatbot muestra la informacion correcta y el flujo termina.

No (camino rojo): El chatbot muestra una respuesta alternativa o un codigo de error, o
bien pasa al siguiente paso.

. Chatbot ofrece la opcion para documentar el requerimiento?: Se evalia si el chatbot
brinda la posibilidad de registrar informacion adicional sobre el requerimiento.

Si (camino verde): El flujo pasa a verificar si el usuario evidencia la documentacion en
MyIT.

No (camino rojo): El chatbot solicita revision de la configuracion o actualizacion de la
herramienta MyIT, y el flujo termina.

;Usuario evidencia documentacion del REQ en MyIT?: Se verifica si el usuario
confirma la documentacion del requerimiento en la herramienta MyIT.

Si (camino verde): El proceso finaliza exitosamente.

No (camino rojo): Se muestra un mensaje indicando la necesidad de revision o
actualizacion de MylT, y el flujo concluye.

Fin: El flujo termina en varios puntos dependiendo del éxito o fallo en los pasos

anteriores.
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Actualizacion y entrenamiento del modelo chatbot

El chatbot cuenta con opcion de entrenamiento directamente desde la interfaz para la no
intervencion del codigo en cuanto a carga de preguntas y respuestas frecuentes, al menos de que
un profesional encargado conozca mejor la variable del codigo. En la figura 12, se muestra como
puede el usuario interactuar con el chatbot para iniciar su entrenamiento una vez cargado su base
de datos para ese fin.
Figura 12

Diagrama de flujo actualizacion y entrenamiento del modelo

Chatbot
almacena
informacién
en base de
datos

¢ Cancelar
proceso?

¢,Cancelar
proceso?

Chatbot solicita
¢ Respuesta: . etiqueta o crea
correctas? etiqueta

automaticamente

Chatbot
solicita las
preguntas para
entrenamiento

Chatbot
solicita
respuestas

Usuario activa
actualizacion
para chatbot

¢(Preguntas
correctas?

Inicio

Nota: Tlustracion tipo flujograma realizado a partir de aplicacion web Ludichart. La descripcion
se encuentra mas adelante.

Fuente: Autoria propia.

Descripcion del flujograma para el entrenamiento del modelo
A continuacion, se describe cada uno de los elementos del flujograma de la figura 12.

Inicio: Representa el inicio del flujo.



106

Usuario activa actualizacion para chatbot: El usuario inicia el proceso de actualizacion
y entrenamiento del chatbot.

Chatbot solicita las preguntas para entrenamiento: El chatbot pide al usuario las
preguntas necesarias para el entrenamiento.

.Cancelar proceso?: Se evalua si el usuario desea cancelar el proceso.

Si (camino verde): El flujo termina.

No (camino rojo): Continua el proceso de validacion.

. Preguntas correctas?: El chatbot valida si las preguntas proporcionadas son correctas.

Si (camino verde): Se pasa a la siguiente etapa.

No (camino rojo): Solicita correccidon de preguntas o permite cancelar el proceso.

Chatbot solicita respuestas: El chatbot pide las respuestas correspondientes a las
preguntas.

,Cancelar proceso?: Se verifica nuevamente si el usuario desea cancelar.

Si (camino verde): El flujo termina.

No (camino rojo): El proceso contintia.

Respuestas correctas?: Se valida si las respuestas proporcionadas son correctas.

Si (camino verde): El proceso pasa a la etapa de etiquetado.

No (camino rojo): Solicita correccion de respuestas o permite cancelar.

Chatbot solicita etiqueta o crea etiqueta automaticamente: El chatbot solicita que se
asignen etiquetas a las preguntas y respuestas o genera las etiquetas automaticamente a eleccion
del usuario si es necesario.

Chatbot almacena informacion en base de datos: Finalmente, el chatbot guarda las

preguntas, respuestas y etiquetas en la base de datos para su uso futuro.
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Fin: El flujo concluye dependiendo de las situaciones dentro del escenario.
Seleccion modelo avanzado

Este modelo mediante GPT, enriquece la experiencia del usuario. Solo debe reconocer
ciertos patrones que son prestablecidos de acuerdo con las politicas y negocio establecido por
Oracle para el proyecto Itel. A continuacion, en la figura 13 se muestra el procedimiento ya
definido para este modelo. Este solo se utilizard para casos de alta importancia como
reconocimiento de errores avanzados y solvencia de problemas para negocio.
Figura 13

Diagrama de flujo para la seleccion del modelo avanzado o 1A

Chatbot
cuenta con
parametros
establecidos
en este
maodaelo

Chatbot
genera Fin
respuesta

Chatbot
procesa
informacion

Usuario
cambia de
modelo basico
a avanzado

Usuario
ingresa
pregunta

¢ Pregunta
correcta?

Inicio

| Chatbot
No desactiva
“ >  modelo Fin
avanzado a
basico

Nota: Tlustracion tipo flujograma realizado a partir de aplicacion web Ludichart. La descripcion
se encuentra mas adelante.
Fuente: Autoria propia.

Descripcion del flujograma en cuanto a la seleccion del modelo avanzado

A continuacion, se describe cada uno de los elementos del flujograma de la figura 13.

Inicio: Representa el punto de inicio del flujo.
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Chatbot cuenta con parametros establecidos en este modelo: Indica que el chatbot
tiene configuraciones predefinidas para sus modelos (bésico y avanzado).

Usuario cambia de modelo basico a avanzado: El usuario elige activar el modelo
avanzado del chatbot.

Usuario ingresa pregunta: El usuario introduce una consulta o pregunta que el chatbot
debe procesar.

Chatbot procesa informacion: El chatbot analiza la pregunta utilizando los parametros
del modelo avanzado.

Pregunta correcta?: Se valida si la pregunta es compatible con el modelo avanzado.

Si (camino verde): El chatbot genera una respuesta, y el flujo termina exitosamente.

No (camino rojo): El chatbot desactiva el modelo avanzado y regresa al modelo bésico,
concluyendo el flujo.

Fin: Representa el cierre del proceso en ambos escenarios.
Monitoreo sistemas de telecomunicaciones

Otro de los valores agregados que cuenta el chatbot es el monitoreo de los servicios de
telecomunicaciones. Utiliza modulos personalizados para la intervencion de las bases de datos de
Venecia y Triara. Adicional, se ha creado otros modulos que monitorean los servidores,
incluyendo, servicios de ping, telnet, estado de consumo de memoria RAM, entre otros aspectos
para la deteccion de fallas y creacion de tickets REQ. cuando sea necesario y explicado en la

figura 14.



Figura 14

Diagrama de flujo monitoreo de servicios de telecomunicaciones

Se muestra el
estado del

Si—— servicio de
monitoreo
seleccionado

Chatbot
Usuario muestra los Usuario ¢ Resultado
Inicio selecciona servicios selecciona del servicio
estado de disponibles a servicio a correcto?
servicios monitorear monitorear

I Muestra
No, respuesta

alternativa o
codigo de error

Fuente: Autoria propia.
Descripcion del flujograma del flujo de monitoreo de sistemas de

telecomunicaciones

A continuacion, se describe cada uno de los elementos del flujograma de la figura 14.

Inicio: Representa el inicio del proceso.

Usuario selecciona estado de servicios: El usuario elige consultar el estado de los

servicios como servidores y bases de datos.

Fin

Fin
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Chatbot muestra los servicios disponibles a monitorear: El chatbot presenta una lista

de servicios que se pueden monitorear.

Usuario selecciona servicio a monitorear: El usuario escoge un servicio especifico de

la lista para verificar su estado.

(Resultado del servicio correcto?: Se valida si el resultado del monitoreo del servicio

seleccionado es adecuado o no.
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Si (camino verde): Se muestra el estado del servicio monitoreado, y el flujo concluye
exitosamente.

No (camino rojo): Se presenta una respuesta alternativa o un cédigo de error, y el flujo
termina.

Fin: Marca el final del proceso en ambos escenarios.

Los diagramas de flujo fueron elaborados a partir de la aplicacion de Ludichart.
(Lucidchart | Diagramas Creados Con Inteligencia, n.d.)

Implementacion y despliegue

Este apartado describe el proceso de implementacion del chatbot en el entorno de
produccion en la sede Plaza Claro para el proyecto Itel de Oracle, incluyendo las herramientas
utilizadas, la configuracion del entorno y las practicas de mantenimiento que aseguraran su
funcionamiento 6ptimo a largo plazo.
Proceso de implementacion en el equipo cliente

La implementacion del chatbot en el equipo dedicado de la empresa sigue un enfoque
estructurado para garantizar su estabilidad y seguridad mientras sea mejorada su version para el
cargue a servidores OCI de Oracle. A continuacion, se detallan los pasos principales:
Preparacion del entorno de desarrollo y pruebas

Antes de su implementacion en produccion oficial, se crea entornos virtuales en equipos
locales como en el equipo cliente para realizar pruebas exhaustivas. Estos entornos de prueba
permiten verificar que el chatbot funcione correctamente en un entorno controlado y simule las

condiciones de produccion.
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Configuracion del equipo servidor de produccion

El equipo dedicado para el modelo chatbot es el Dell Inspiron 14-3467, maquina
suficientemente capaz de suplir las necesidades del modelo del chatbot, cumpliendo con las
expecificaciones técnicas minimas permitidas por el modelo. Esto incluyte la instalacion de
modulos y dependencias esenciales como Python principalmente, paquetes ofimaticos como
LibreOffice para hojas de calculo (este viene prestablecido en sistemas Linux) y Nginx para la
gestion de solicitudes HTTP, lo cual facilita su portabilidad y escalabilidad.

El entorno de produccion esta optimizado para gestionar multiples consultas simultaneas,
asegurando que el chatbot pueda responder a los usuarios sin tiempos de espera prolongados.
Configuracion del entorno de produccion

El entorno de produccion se configura para maximizar la eficiencia y seguridad del
chatbot. Las configuraciones clave incluyen:

Gestion de recursos: Se ha asignado los recursos necesarios en el servidor para
garantizar que el chatbot funcione sin interrupciones, asignando suficiente memoria RAM y
potencia de procesamiento.

Seguridad: Se ha implementado medidas de seguridad como SSL/TLS para la proteccion
de los datos transmitidos y la autenticacion VPN para el acceso administrativo, asegurando que
solo personal autorizado pueda realizar cambios en el sistema.

Monitoreo y registro de actividades: Se han empleado herramientas de monitoreo
basicos los logs de procesos y monitoreo del sistema como htop para rastrear el rendimiento del
chatbot en tiempo real, identificando posibles problemas y ajustando el rendimiento segliin sea
necesario. Ademas, se mantiene un registro de todas las interacciones y actividades para analisis

y auditorias futuras mediane logs de servicios.
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Mantenimiento del sistema y actualizaciones futuras

Es fundamental el mantenimiento del modelo para asegurar su longevidad y capacidad de
adaptarse a los cambios en el negocio y la tecnologia:

Mantenimiento regular: Se programan revisiones periddicas para limpiar registros
antiguos, verificar la integridad de la base de datos y realizar copias de seguridad. Estas tareas de
mantenimiento permiten que el chatbot funcione de manera fluida y sin interrupciones.

Actualizacion de modelos de IA: A medida que el modelo de IA del chatbot se entrena
con datos nuevos, se implementan actualizaciones en el sistema para mejorar su precision y
adaptabilidad. Esto incluye la actualizacion de las librerias de procesamiento de lenguaje natural
(PLN) y el reentrenamiento de modelos segin sea necesario.

Implementacion de nuevas funcionalidades: El sistema esta disefiado para ser modular,
lo que permite agregar nuevas funcionalidades de manera rapida y sencilla sin afectar el
funcionamiento actual. Por ejemplo, se pueden integrar nuevos servicios para WhatsApp como
procesos de notificaciones o herramientas de andlisis de datos y monitoreo mediante graficos
para una mejor toma de decisiones.

Soporte y documentacion: Todo el proceso de implementacion y mantenimiento esta
documentado para que el equipo de TI de la empresa pueda gestionar el chatbot de manera
autonoma. Se proporciona soporte para la solucion de problemas y actualizaciones de acuerdo
con las necesidades de la empresa. Ademas, estas pueden ser consultadas directamente desde el
chatbot para su gestion, monitoreo y toma de decisiones.

Filtrado de preguntas y respuestas innecesarias: A veces, los usuarios pueden realizar
preguntas y que el modelo genere respuestas altamente innecesarias, estas seran suprimidas para

garantizar que las preguntas y respuestas sean unicamente corporativas.
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Chatbot puesta en produccion

En la actualidad, este servicio de chatbot de codigo abierto con IA basada en Python que
incluye librerias tanto oficiales como no oficiales y librerias de total autonomia se encuentra en
la linea de produccion en la sede de Plaza Claro en la ciudad de Bogota en la Avenida 68 con
calle 26 cumpliendo con todos los requerimientos puestos en esta tesis y en constantes pruebas
piloto para detectar fallos y aplicar mejoras en cuanto a sus entrenamientos constantes y mejoras
del codigo propuesto, a la fecha se encuentra funcionando de manera correcta sobre mas del 90%
operativo. Una vez aprobado el modelo propuesto, serd implementado mediante servidores OCI
de Oracle mediante enlaces oficiales. En el anexo A se encuentra el codigo fuente del chatbot, el
cudl se encuentra en proceso de registro software para temas de derechos de autor.
Enlaces repositorio del codigo y video

A continuacion, se comparte codigo de GitHub y enlace de video de YouTube donde se
encuentran las librerias y modulos que hacen realidad el funcionamiento del codigo, incluyendo,
las pruebas de funcionamiento de la herramienta, lo cual, se brinda soporte técnico,
mantenimiento del codigo y actualizacion de versiones.
Tabla 10

Enlace codigo del desarrollo y video tutorial funcionamiento

Nombre producto Chatbot en base Python con funciones IA que brinda asesoramiento

y servicio técnico para el proyecto Itel - Oracle

Enlace YouTube https://www.youtube.com/watch?v=6-gBeSCOIlhg

Repositorio GitHub https://github.com/sebastianbeltran142/chatbot_web



https://www.youtube.com/watch?v=6-gBeSCOIhg
https://github.com/sebastianbeltran142/chatbot_web
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Nota: La informacion propuesta en la tabla 10, méas que todo en el repositorio de Github se
encuentra en constante actualizacion el modelo propuesto en esta tesis, dado de que se crean
nuevos modulos para el chatbot propuesto de acuerdo con la linea y recomendaciones del
negocio. En el enlace de YouTube se muestra de manera detallada la funcionalidad del chatbot en
el equipo de produccidn ubicado en la sede cliente de Plaza Claro.
Fuente: Autoria propia
Algunas pruebas iniciales

Se evidencia carga de la plataforma de chatbot en su version moderna y profesional,
adaptandose mejor para el negocio del cliente en cuanto al requerimiento.
Evidencia del recCAPTCHA de Google

Una vez se cargue la plataforma web del chatbot se muestra la presentacion de
bienvenida. El usuario debe ser capaz de aprobar el reCAPTCHA version 2 de Google para su
acceso al servicio del chatbot como en el ejemplo de la figura 15.
Figura 15

Presentacion de bienvenida del chatbot con reCAPTCHA

Gracias por utilizar este servicio de chatbot para Oracle. Por favor, complete el CAPTCHA para continuar.
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Nota: Tlustracion que muestra la presentacion inicial del chatbot web, el cual, se evidencia el
recaptcha de Google version 2 antes de la interaccion con la herramienta.
Fuente: Autoria propia.

En algunas ocasiones, como se evidencia en la figura 16, solicitara realizar ciertas
pruebas adicionales que propone la misma herramienta del reCAPTCHA. Es importante haber
iniciado sesion dentro de una cuenta veridica de Google en el mismo navegador donde tendra
acceso al chatbot en caso de aplicar.

Figura 16

Prueba reCAPTCHA

Seleccion fodas las imdgenes con

una boca de incendios

Haz clic en Verificar cuando ya no quede ninguna.

Nota: Tlustracion que muestra la presentacion inicial del chatbot web, el cual, se evidencia el
recaptcha de Google version 2 realizando comprobacion de seguridad adicional.
Fuente: Autoria propia.

Una vez aprobado el acceso por parte de reCAPTCHA de Google, se evidencia la interfaz
del clatbot como en el ejemplo de la figura 17. Al acceder a el, puede evidenciar varios servicios

implementados y en construccion que haran parte de la herramienta propuesta para Oracle.
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Presentacion inicial de la interfaz

La interfaz de presentacion y bienvenida se ha ido gradualmente modernizando con el fin
de presentar al usuario una plataforma de vanguardia méas amigable y profesional. Esta es la cara
del chatbot actual.
Figura 17

Presentacion de bienvenida o interfaz del chatbot

PR

« 0 @& [T
OoORACLE Chatbot ITEL

Chatbat
Biermenido al Cheltbol do asislencia kcnica Orade! (En qué puedo ayudarie hoy?

Oracle andior s sfilstes - All ights resarvad OoRrRACLE

Nota: Tlustracion que muestra la presentacion de bienvenida del chatbot.
Fuente: Autoria propia.
Interacciones basicas simples

La herramienta cuenta con una base de datos base para la lograr cierta interaccion del
chatbot con el usuario, también cuenta con otros modulos implementados para una mejor
experiencia con el usuario final. Este es un ejemplo de ello como se evidencia en la figura 18
cuando se solicita ciertos enlaces web como WebLogic mostrando una respuesta de interaccion

del chatbot.
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Figura 18

Interacciones basicas simples

Chatbot ITEL FeChE y Hora: 10126202

fiansa s anlaces da weblogic?

Chathot
Estas son les enlaces o phataformas de Weblogic para menitorear, en tofal B plataformas:

Enlaces de Triara WeblLogic:
4. €O_Claro_ITEL_0SB_Domain_PR de Triara
tp{172.27.185.58:7 119lconsoieflogin/LoginF orm s

2. €0_Claro_ITEL_SOA_Domain_PR de Triara
Ip.1T2.27.186.115:7120iconsclelloginfLogin Form jsp

3. Aprovisionador OSE Triara: €O_Clara_Aprov_OSB_Damain_PR
it 972.27.186.169:T12 1 ieonsole/loginiLoginForm jsp

4, Bam de Triara CO_Claro_MIG_BAM_Domain_PR
ritp:A172.27.186.177-10001/eonsaledlaginiLoginFarm jsp

Reiniciar
conversacion

Nota: Tlustracion que muestra la interaccidén con procesos de preguntas simples.
Fuente: Autoria propia.

Aunque se conoce que faltan algunas afinidades, dado de que a veces, las respuestas que
brinda este primer modelo no son totalmente precisas, mas es un buen comienzo, lo cual,
mientras se afina el modelo a su vez entrenando el chatbot puede ir concatenando respuestas mas
cercanas dependiendo del requerimiento del negocio.

Interacciones matematicas

Con el chatbot, puede realizar operaciones matematicas basicas con solo niumeros y
combinacion de signos como suma, resta, multiplicacion y division. Se puede aplicar esta
informacion de manera directa en el chatbot sin necesidad de llamar otra libreria. Es bueno
realizar un proceso de registro de manera correcta en el chatbot con la finalidad la operacion sea
una experiencia interesante, de lo contrario puede generar errores comunes por compatibilidad o
falta de comprension del chatbot. En el ejemplo de la figura 19, se solicito al chat realizar la

siguiente operacion basica:
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(500 % 3) + (

- )*(10+12)

Este fue el resultado evidenciado en el chatbot.
Figura 19

Operaciones matemdticas basicas en chatbot

Chatbot
iDe nadal Si lienes mas pregunlas o necesilas ayeda en e fulur, no dudes en preguntar Esloy aqui para ayudarte!

T
[[600*3+ZORE(10+12))

Chatbot
La solucian a & operacian malemdlics "[(S00°3 {2055 (10+12)) es 2402

Espero oue te sea il

L L] ol "

Digite Hola para comenzar o realice una pregunta N

Nota: llustracién que muestra la interaccion con procesos de matematicas basicas.

Fuente: Autoria propia.
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Se realizo para esta ltima operacion una prueba directamente con la pagina de Mathway

que se halla con internet con fines comparativos evidenciando el siguiente resultado mostrado en

la figura 20 como ejemplo.
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Figura 20

Comprobacion de calculo matemdtico en Mathway

X Looking for the English version of Mathway? VES
— Algebra EﬂMathwav :
(:.ou 3)+ % (1o+1z))
&] Evalua
2402 —
m iNo es la respuesta que buscabas? .
f(z) Y z?
( ) | [ v z

[== éli flz) (&

Nota: llustracién que muestra la interaccion con procesos de matematicas basicas en la pagina
web de Mathway con la finalidad de realizar comparativas del resultado con el chatbot.
Fuente: Pruebas realizadas a partir de la pagina web Mathway.

A pesar de que el modelo de chatbot no cuenta con una interfaz dinamica para mostrar las
fracciones matematicas similares a la pagina de Mathway, este tiene la capacidad de realizar
operaciones diversas con niimeros matematicos. El chatbot no realiza operaciones con simbolos
como letras u otro tipo de fracciones y no esta disefiado para este fin, ya que no cuenta con la
capacidad para realizar este tipo de operaciones avanzadas, mas cuenta con la ventaja de
proporcionar informacion sobre enlaces o paginas web que brindan operaciones matematicas
mas complejas con la ayuda del buscador integrado DuckDuckGo mediante médulo no oficial.
Por ejemplo, se realizo la siguiente suma algebraica basica. En el ejemplo de la figura 21, se
evidencia el siguiente resultado en cuanto se requiere lanzar la operacion propuesta:

x+y

Lo cual obtuvo el siguiente resultado:
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Figura 21

Operaciones algebraicas x + y

I
Ny

Chatbat
Mo encontrd una respussta directa en cuanto & "x+y". pero encontré o siguisnie:

Estoa requltados podrian darte més informacidn sobra el tema:

X+ - Wikipedia

XA is a 2014 drarma film starring Asa Butlerfield as Mathan, a teenage autistic maths genius who competes in the Intemational Mathematical Qlympiad. The film is inspired by
the true story of Danlel Lightwing, whe wan a sllver medal a1 the 2008 M0

hitps: fen. wikipadia.orgiwikiid=y

Solve for x Calculator - Mathway
Ender 2 problern and selve for x using akxebra or caleulus. The calculzabor shows the step-by-slep selulion and e resull for one o mone vamibies
it S rnathwey . comiCalculatorsolva-for-x-caloulatar

Solve x+y=xy | Microzoft Math Solver
Sodva your math problsms using our free math solver with shep-by-siep solutions. Qur math solver supports basic math, pre-algebra, algabra. trigonomedny, calculus and more.

mites: Mmatnselver microsedt comien/sctve -problem +y=mxy

[Digite: Hota para cormenzar o realice una pregunta m

Nota: Tlustracion que muestra la interaccion con opciones de respuesta propuestas por chatbot en
caso de no saber resolver matematicas complejas.
Fuente: Autoria propia.
Seleccion de modelo del chatbot para tareas mas complejas y solucion de errores de la mesa
de servicios

El chatbot propuesto para el proyecto Itel de Oracle cuenta con tecnologia GPT para el
procesamiento de palabras y solvencia de problemas de manera segura, con la finalidad de
realizar investigaciones en cuanto a errores de los servicios de Oracle. Al activar el servicio,
puede interactuar inicamente en cuanto a relacion con los servicios Oracle. El chatbot
inicialmente informa al técnico o al usuario que el servicio de IA habilitado es inicamente para

servicios relacionados con la empresa Oracle y con el negocio como se evidencia en la figura 22.
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Figura 22

Cambio de modelo basico a modelo avanzado con 14

ORACLE Chatbot ITEL Fochiay Hora: 111212024, 115006

Meni principal
& Accesc o

Modo oscur.

Enter a probiam and solve for x using algebra or caloulus. The cakculator shows the step-by-siep salutian and the resuit for ane or mors variables.
hitps www.mathway com/Calculatorisohieforxcalculator

Solve xhy=xy | Microsoft Math Solver
Solve your math problems using cur free math solver with step-by-step solutions, Gur math selver supparts basic math, pre-algebra, algebra, trigonametry, calculus and mors,

Madslo Avanzado
hitps:i/mathsolver. microsaft com)

oive-problemixey=xy

Estado servicios.

Creacion REQ - L L L]

Consultar REG
Ta

He seleccionado & modek avanzado

Chatbot
{Parfactol E1 modo avanzado ha sido activads. Eatoy aqui para brindaris soporte en temas de Oracis. 4En qué pusdo syudar?

Reiniciar
conversacion

,Oracl anclor s e - Al ignts resenved ORACLE
Nota: Tlustracion que muestra el cambio de interaccion de chatbot basico a chatbot avanzado o
con [A.
Fuente: Autoria propia.

Una vez activado el servicio, se puede realizar preguntas mucho mas complejas para el
procesamiento interno mediante modulos ya definidos para GPT con IA. En el ejemplo de la
figura 23 se simul6 preguntando “Oracle estd implementando conexién a VPN OCI, ;Qué es

OCI... y para qué puede servir?”, lo cual ha brindado una respuesta de ejemplo.



Figura 23

Respuesta generada por modelo avanzado 1A

ORACLE Chatbot ITEL

T
Oracla sstd implamentanda conexidn & nueva VPN OCI, qué as OC1 o qué puade ser OCI y para qué puada senir?

Mend principal

¥ Apcaso rapido
Modo oscurs

Chatbet

OO puede refiriise a varis cosas, pero en ¢l contexto de Gracls, generaimenle significa Oracke Cloud Infrastructure. Oracle Cloud Infrashucture s una pislalorma de
srvicios &N I nubs qus proponcions Una infrasstnuctura y una varisdad ds sandcios ¥ hemamiantas qus parmiten 3 a5 mpresas ejecutar aplicscionss ¥ slmasanar datos de
manara eficenta an 12 nube.

Maodeke Avanzado
Estado sarvicios
Creaciin REQ

Funcionalidades de OCI:
‘Consultar REQ

1. Computacién: Proporciona natancias ¢ cémputo saciabiss qUS pEIMIten & |08 UAUSN0S SiScUtar aplicacionss en |a nube.

2. Almacenamiento: Ofiece varias opciones da almacenamisnto, coma almacenamisnto en biogus isnia de objelos y almacenamisnto de archivos, para
satiafacar cferentes necesidades da datos.

3. Redes: Inciuye funcionalidades de redes virtuales, VPN, y conexicnes de red para conectar recursos fanto an ka nube coma en el local.

4. Base de Datos: OC| permile a los usuarios crear y geslionar bases de dates, incluidas bases da dalos auténomas ¥ adiconsles. @

|Pigite Hola para comanzar o realios una

o4 - A Tgnts reserved ORACLE
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Nota: Tlustracion que muestra respuesta generada por chatbot a partir del modelo avanzado o con

IA.
Fuente: Autoria propia.

Lectura en voz alta, me gusta, no me gusta y copiar respuesta.

El chatbot cuenta con opcion de dictado o lectura de voz alta, lo que ayuda a las personas

con discapacidad visual escuchar las respuestas generadas por la herramienta. Adicional a ello,

cuenta con otras funcionalidades como me gusta, no me gusta y copiar, fundamentales para el

seguimiento en cuanto a la funcionalidad del chatbot. Se evidencian los iconos en el ejemplo de

la figura 24.



Figura 24

Iconos opcion “Me gusta”, “No me gusta”, leer respuesta en voz alta

ORACLE Chatbot ITEL Fecha y Hora: 17122624, 11587

Menii principal - Escalabilidad: Permile a las empresas escalar rscursos o do con sus  fo cual es te 0til para manejar picos de demanda. N
- Eficiencia de Costos: Ayuda a reducir los costos operalivos 2l pagar solo por los recursos ulilizados.

- Innovacién Répida: Facilita a las smprasss axpstimentar y dasplagar nuavas apiicacionss y servicios pidsmenls

% Accaso rpido
Moda oscuro

En cuanto a la Implamantacidn de conexidn a una nusva VPN en GC, esta pamitinia una eonexidn sagura y privada enire las rades lncales da una organizasien y &u

Modslo Basica h P o
nfragstructura en a nubs de Oracls, mejorando ain mAs la manara &n qua &5 administran y protegen los datos ¥ 1as apliccionss.

Eslade servicios

T
gracias

Chatbet
El moco avanzado ha linalizado. Estoy aqui para cualquier consulla relaclonada con Oracle.

Reiniciar
conversacion

Ot ancior ite-aliabes — Al figfhts recaned OoORrRACLE
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Nota: Tlustracion que muestra los iconos de me gusta, no me gusta y lectura de respuesta en voz

alta en chatbot.
Fuente: Autoria propia.

Cambio de interfaz a modo claro / modo oscuro

La interfaz del chatbot cuenta con la opcion modo claro y modo oscuro. Este es

fundamental mas que todo para los que cuentan con computadoras que tienen mucho brillo.

También permite descansar la vista. En el ejemplo de la figura 25 se muestra la opcion de modo

oscuro.



124

Figura 25

Cambio modo claro y oscuro

ORACLE Chatbot ITEL

Men princij

- Innovacion Raj

[11]

- Seleccions un -~

Enviar

Oracle andiar its affilites — All rights resarved ORACLE

Nota: Tlustracion que muestra el cambio de interfaz del chatbot en modo claro a oscuro.
Fuente: Autoria propia.
Reproduccion multimedia
El chatbot tiene la capacidad de realizar reproducciones multimedia como MP3, MP4 que
cuente dentro de su base de datos como se evidencia a continuacion en la figura 26.
Figura 26

Reproduccion multimedia en chatbot

ORACLE Chatbot ITEL

Modo claro
Modslo Bsico
Eslado servicios
Creacion REQ

Cansultar REQ

Reiniciar
conversackin

. Oracle and/or its affiiaies - All rights ressrve ORACLE
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Nota: Tlustracion que muestra la reproduccion multimedia en chatbot.
Fuente: Autoria propia.

También cuenta con la capacidad para la reproduccion de videos enlazados en linea de
YouTube. Esto es ideal para escuchar musica y ver tutoriales en linea como en el ejemplo que se
muestra en la figura 27. A continuacion, se anexa un ejemplo solicitado al chatbot en cuanto a
musica de Mozart.

Figura 27

Reproduccion de videos YouTube

ORACLE Chatbot ITEL

pido
Modo claro
Modalo Basica
Estado servicios
Creacion REQ

Consultar REQ

, .:0 Mejor de MMTGA Oi-&u" &t\iaéqls i c

“Wikleras,

Reiniciar Enviar
conversacn

2024, Oracle and/or its affiliates — All rights reserved ORACLE

Nota: Tlustracion que muestra la reproduccion de contenidos de YouTube en chatbot.
Fuente: Autoria propia.
Acceso a archivos digitales

El chatbot cuenta con la opcion de mostrar qué archivos cuenta y lo pueda descargar
directamente desde el navegador, lo cual es util para la muestra de manuales y tutoriales en
archivos y libros del proyecto Itel de Oracle. En la figura 28, se muestra un ejemplo de la

visualizacion de archivos desde su interfaz del chatbot.



Figura 28

Visualizacion de archivos digitales como manuales y tutoriales

ORACLE Chatbot ITEL Fecha y Hora: 111212024, 12:04:28

Mend: principal Wiatchon @8Yoilube

Liwe gyowr Dreams

& Acceso rapido

Estado servicios. Ta
tienes archivos?
Creacion REQ

Consultar REQ
Chatbot

@ KEDB Wikl Estos son los archivos que me.

proporcionaca el administrador de! chatbot. en este caso, para pruebas. Pueda de que falten algunos, estos estan en este repositorio

Reiniciar
conversacion

© 2024, Oracle and/or its affiliates — All rights reserved

ORACLE

Nota: Tlustracion que muestra los archivos digitales disponibles en chatbot.

Fuente: Autoria propia.
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Las demas pruebas iniciales se ven reflejadas en el clip de video publicado en YouTube

para su mejor comprension.
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Pruebas funcionales al chatbot

Este capitulo aborda los avances mas significativos en el desarrollo del chatbot,
abarcando las pruebas piloto y pruebas funcionales en su implementacion y despliegue. Este
proceso permite verificar que el sistema cumpla con las especificaciones establecidas y funcione
conforme a lo propuesto en esta tesis, asi como a las expectativas en el entorno proporcionado
por la empresa Claro Soluciones mediante el proyecto Itel de Oracle. El proposito principal de
estas pruebas es asegurar que el chatbot gestione adecuadamente las consultas y solicitudes de
los usuarios, manteniendo un rendimiento eficiente y ofreciendo respuestas que se perciban lo
mas naturales y humanas posibles. Esto es particularmente relevante en el contexto empresarial
de Claro Soluciones, donde el chatbot debe integrarse con sistemas internos, gestionar tickets
REQ. y responder a consultas complejas vinculadas al proyecto.

Los objetivos especificos de las pruebas funcionales en Claro Soluciones incluyen:

Deteccion de fallas: Identificar y registrar errores o comportamientos no deseados en el
chatbot para corregirlos antes de su despliegue completo. Esto abarca fallos en la generacion de
respuestas, errores en la gestion de tickets REQ. o problemas de conexion con las bases de datos
de la empresa.

Identificacion de areas de mejora: Evaluar el desempefio del chatbot en distintos
escenarios de uso para determinar posibles mejoras en 4dreas como la precision de las respuestas,
la rapidez de procesamiento y la capacidad de comprender consultas complejas.

Optimizacion de la experiencia del usuario: Asegurar de que la interfaz del chatbot sea
intuitiva y facil de usar, ademds de garantizar que las respuestas sean claras, relevantes y Utiles

para los técnicos y usuarios de la mesa de servicios.
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En lo posible, el chatbot pueda generar errores en cuanto a la entrega de respuestas
simples e intermedias, estas pruebas son importantes ya que con ello nos ayuda a realizar los
ajustes pertinentes al modelo propuesto en el chatbot. Adicional a ello, estas pruebas nos ayudan
a garantizar que el chatbot sea una herramienta mas confiable y robusta, lista para ser
implementada en un entorno de produccion y capaz de agregar valor a las operaciones diarias de
la empresa.

Pruebas de desempeiio

Este apartado detalla las pruebas de desempefio realizadas para evaluar la eficacia del
chatbot en términos entrenamiento, tiempo de respuesta, uso de recursos, creacion de
requerimientos y escalabilidad entre otros servicios. Estas pruebas permiten validar que el
sistema cumple con los requisitos de rendimiento necesarios y ofrece una experiencia 6ptima
para los técnicos y usuarios.

Resultado pruebas de entrenamiento

A continuacion, se grafica los entrenamientos realizados en el chatbot en cuanto a las
épocas, evolucion de pérdidas durante el entrenamiento y evolucion de la precision. Estas
graficas son generadas directamente desde el modelo chatbot dentro de sus herramientas ya

implementadas para mostrar el resultado de estos entrenamientos.
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Figura 29

Evolucion de la pérdida y precision durante el entrenamiento etapa 1

Evolucion de la Pérdida durante el Entrenamiento

Evolucion de la Precision durante el Entrenamiento

012 { — Precision de Entrenamiento
Precision de Validacion

—— Pérdida de Entrenamiento
a3 Pérdida de Validacion

25 [ 0.08
1
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,m'n

I ’{ 4” 1I\11

1000 [ 200 400 600
Epocas
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Nota: Se muestra una ilustracion grafica acerca de los comportamientos de entrenamiento del

chatbot en su primera etapa. Informacién obtenida utilizando el modelo basico.

Fuente: Autoria propia.

Se evidencia en la primera y segunda imagen de la figura 29 en cuanto al entrenamiento
del modelo. La pérdida de entrenamiento disminuye rapidamente, mostrando un aprendizaje
efectivo, pero la pérdida de validacion se estabiliza a un nivel superior, sugiriendo un posible
sobreajuste. Esto es debido a que en las primeras pruebas se evidencia mejor aprendizaje,

aunque, en cuanto al sobreajuste genera doble procesamiento del modelo. Eso es ajustable desde

el codigo.



Figura 30

Evolucion de la pérdida y precision durante el entrenamiento etapa 2

Evolucién de la Pérdida durante el Entrenamiento
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Nota: Se muestra una ilustracion grafica acerca de los comportamientos de entrenamiento del

chatbot en su segunda etapa. Informacion obtenida utilizando el modelo basico.

Fuente: Autoria propia.

En las siguientes imagenes comparativas de la figura 30, la precision en entrenamiento

0 20 4 60 80 100 120
Epocas

140

130

aumenta, mientras que la precision en validacion fluctia y se mantiene mas baja, indicando que

el modelo no generaliza bien y podria necesitar ajustes para mejorar en datos no vistos. Aunque

en este ajuste, se dio cuenta de que la base de datos es escasa, lo cual genera mucho ruido. Para

mejorar esto, es necesario implementar la base de conocimientos en el modelo. En la figura 31 se

muestra una evaluacion mediante épocas del entrenamiento del chatbot.
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Figura 31

Evaluacion de entrenamiento mediante épocas en chatbot

Comparativa de Pérdida en Entrenamiento vs Validacién
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Nota: Se muestra una ilustracion grafica acerca de los comportamientos de entrenamiento del
chatbot mediante épocas. Informacion obtenida utilizando el modelo basico.
Fuente: Autoria propia.

La figura 31 ofrece una visualizacion mas clara de la comparativa de pérdida entre el
entrenamiento y la validacion a lo largo de multiples épocas. Cada linea representa una
"ejecucion” o "run" del modelo, permitiendo observar como la pérdida varia en las primeras
épocas y luego se estabiliza en diferentes niveles. Una vez que el modelo identifica el mejor
camino de entrenamiento, mantiene un flujo constante que favorece el ajuste en cada época,
logrando asi una precision en las respuestas de mas del 90% en el chatbot.

A pesar del avance logrado, se considera que el modelo puede ser atin mas robusto con
una mayor cantidad de datos en su base de conocimiento. Cuanta mas informacion se
proporcione, mayor sera su capacidad para afinar el entrenamiento y ofrecer respuestas alin mas
precisas. Sin embargo, con el ajuste actual, el modelo es completamente funcional y adecuado

para operar en su estado actual, brindando una interaccion eficaz para el usuario.
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Figura 32

Muestra entre entrenamiento en cuanto a precision y pérdida
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Nota: Tlustracion que muestra el entrenamiento del modelo del chatbot con IA en produccion.
Fuente: Autoria propia.

En la figura 32 muestra un entrenamiento del modelo de chatbot en el cual la precision
(accuracy) se mantiene en 1.0000 y la pérdida (loss) es de 0.0000 en multiples épocas, lo que
sugiere que el modelo ha alcanzado un sobreajuste perfecto en el conjunto de entrenamiento.
Aunque esta precision puede parecer ideal, es probable que el modelo no generalice bien a datos
nuevos. Aun con este sobreajuste y con varias pruebas realizadas, es ideal para garantizar el
entrenamiento y funcionamiento del chatbot.

Resultados pruebas de rendimiento

Se evalud el tiempo que tarda el chatbot en responder a consultas de diferentes niveles de
complejidad (simples, intermedias y complejas). Al principio, mientras el chatbot inicia con su
consulta en cuanto al encontrar la respuesta tiende a tardar alrededor de 5 segundos. Una vez
realizada de nuevo la consulta el rendimiento fue mejor. A continuacion, se muestra en la tabla

11 estos resultados en cuanto a tiempo y complejidad:
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Tabla 11

Evaluacion del nivel de complejidad en chatbot

Nivel complejidad Prueba 1 Prueba 2 Prueba 3

Simple 5 segundos 4 segundo 2 segundos
Intermedias 5 segundos 4 segundos 3 segundos
Complejas 8 segundos 6 segundos 5 segundos

Nota: Tabla que muestra la comparativa en cuanto a tiempos de respuesta y complejidad del
chatbot.

Fuente: Autoria propia

Analisis acerca de los resultados

Consultas simples: Se refiere a consultas frecuentes. Tienen tiempos de respuesta rapidos,
mejorando progresivamente entre pruebas (de 4 a 2 segundos), lo que indica eficiencia en tareas
basicas.

Consultas intermedias: Se refiere a nuevos entrenamientos, registros para las
notificaciones y muestra de resultados en cuanto al servicio de monitoreo y bases de datos.
Mantienen una respuesta estable en las primeras dos pruebas (4 segundos), con ligera mejora en
la tercera prueba (3 segundos). Estos datos pueden variar de acuerdo con la disponibilidad de las
bases de datos, servicios de monitoreo y notificaciones y calculos binarios, asi como pruebas en
cuanto a servicios de telecomunicaciones.

Consultas complejas: Se refiere a la generacion de texto avanzado con librerias [A'y
respuestas consultadas por internet. Los tiempos se mantienen alrededor de los 5 y 8 segundos,
ya que estas tareas dependen exclusivamente desde la consulta de las bases de datos, hasta

servicios avanzados. En caso de que estos servicios superen el tiempo, el chatbot genera una
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alerta si algunos de los servidores se presentaron afectacion o falta de actualizacion de la

informacién como caducidad de contrasefias o falla en los servicios.

En general, los tiempos de respuesta del chatbot se mantienen y van mejorando con cada

prueba, especialmente en tareas de consultas basicas e intermedias. Hay que tener en cuenta que

estos servicios dependen de manera exclusiva para acceder a la informacion a bases de datos,

herramientas de MyIT, WhatsApp o afines una vez sea solicitado por el técnico y el usuario. Aun

asi, ofrece buenos resultados en cuanto a esta capacidad y rendimiento del servidor local. En la

tabla 12 se observa resultados globales de acuerdo con el desempefio en el equipo de experiencia.

Tabla 12

Resultados en pruebas de desempeiio

Aspecto Resultado Observacion

Evaluado

Tiempo de 2 a 4 segundos (Puede variar Cumple con el estdndar para interacciones

Respuesta de acuerdo con la en tiempo real; mejora con optimizacion
complejidad) adicional.

Uso de CPU 30% en carga normal, 70% Uso eficiente; posible ajuste para cargas
alta extremas. Probado con 2 hilos.

Usode RAM 2 GB en carga normal, 8 GB Suficiente para produccion estandar; escalar

alta

en casos de alta demanda. La méaquina
actualmente cuenta con 16 GB de memoria

RAM asignada.
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Escalabilidad  Estable hasta 15 usuarios Requiere escalado horizontal mediante
simultdneos de manera local servidores optimizados a partir de 100
(Ya que se utiliza flask de usuarios en adelante.
python)

Nota: Tabla que contiene informacion detallada en cuanto apruebas de desempefio del chatbot en
produccion.
Fuente: Autoria propia
Resultado de las pruebas del modelo chatbot para Itel Oracle

Para esta actividad, se realizaron simulaciones bésicas del modelo del chatbot para Oracle
en codigo Python en cuanto a la simulacién de rendimiento y uso de los recursos estabilizados.
No se tuvo pruebas con los demas lenguajes de programacion debido a la falta de experiencia por
parte del autor de esta tesis y no va aplicado un desarrollo sofisticado en cuanto a su operacion.
Propiedades de los equipos para el laboratorio del chatbot

Estas son las propiedades basicas de tres equipos que se realizaron pruebas con el modelo
de chatbot propuesto.
Propiedades del equipo 1

A continuacidn, se presentan las caracteristicas del Equipo 1 en la Tabla 13. Este equipo
forma parte del conjunto de herramientas base utilizadas para el desarrollo del proyecto final.
Actualmente, se encuentra en proceso de actualizacion para garantizar su Optimo rendimiento.
Tabla 13

Informacion caracteristicas equipo 1

Device name Asus Vivobook — Personal
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Processor 11th Gen Intel(R) Core(TM) i5-11300H @ 3.10GHz 3.11 GHz
Installed RAM 8,00 GB
System type 64-bit operating system, x64-based processor

Operative System Windows 10

Nota: Se detalla informacion sobre las propiedades del equipo 1.

Fuente: Autoria propia

Propiedades del equipo 2

A continuacion, se presentan las caracteristicas del Equipo 2 en la Tabla 14. Este equipo
pertenece a la linea corporativa y est4 destinado al servicio de chatbot en modo maqueta o QA.
En ¢l se llevaron a cabo las pruebas iniciales del chatbot antes de su implementacion en
produccion.
Tabla 14

Informacion caracteristicas equipo 2

Device name AsusPro P1440FA

Processor Intel(R) Core(TM) 15-8265U CPU @ 1.60GHz 1.80 GHz
Installed RAM 16,00 GB

System type 64-bit operating system, x64-based processor

Operative System Windows 11
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Nota: Se detalla informacion sobre las propiedades del equipo 2.

Fuente: Autoria propia

Propiedades del equipo 3

A continuacidn, se presentan las caracteristicas del equipo servidor-cliente, donde el
chatbot se encuentra en produccion, como se detalla en la Tabla 15.
Tabla 15

Informacion caracteristicas equipo sede cliente

Device name Dell Inspiron 14-3467

Processor Xeon E3-1200 v6/7th Gen Core Processor Host Bridge/DRAM Registers
Installed RAM 16,00 GB
System type 64-bit operating system, x64-based processor

Operative System Linux Ubuntu

Nota: Se detalla informacion sobre las propiedades del equipo 3.

Fuente: Autoria propia

Requerimientos minimos del modelo chatbot
De acuerdo con el andlisis en cuanto al consumo de memoria RAM, procesamiento y
hardware actual, estas son las que se evidenciaron en el modelo que se ha implementado en una
de las maquinas:

Tabla 16

Requerimientos minimos del chatbot en cuanto a hardware - software

Propiedades =~ Minimo requerido Observaciones
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Processor 1.5 GHz Velocidad minima para garantizar procesamiento
de consultas rapidas y efectivas.

RAM 8 GB Memoria suficiente para el funcionamiento
basico; los modulos de entrenamiento pueden

requerir mas.

Operative Windows 10, Windows Compatibilidad probada con sistemas operativos
System 11, Linux Ubuntu, comunes para entornos de desarrollo y
Debian produccion.

System type  64-bit operating system, = Recomendado para optimizar el rendimiento y
x64-based processor compatibilidad con librerias de IA/PLN.
Storage 256 GB SSD Para almacenamiento de datos temporales y
permanentes, preferiblemente en formato SSD

para mayor rapidez

Software Python 3.x, Matplotlib, Herramientas y frameworks necesarios para el
Base NLTK, TensorFlow, desarrollo e implementacion de las
Flask funcionalidades de IA.

Nota: Se describe la informacion minimo requerido para la instalacion del chatbot en equipos de
prueba y produccion.
Fuente: Autoria propia

Este cuadro resume las especificaciones minimas que aseguran un rendimiento estable

del chatbot en entornos de produccion y entrenamiento en Python.
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Comparativa de rendimiento en equipos locales y sede cliente

A continuacidn, se muestra una grafica visual en cuanto al comportamiento del chatbot
frente a los equipos relacionados anteriormente:
Figura 33

Grdfica comparativa entre hardware de los equipos y requisitos del chatbot

Comparacién de Caracteristicas de Equipos vs Requerimientos del Chatbot
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Nota: Tlustracion grafica que contiene la comparativa de los requisitos minimos en cuanto al
consumo de recursos del chatbot frente a las maquinas propuestas en esta tesis.
Fuente: Autoria propia

La grafica de la figura 33 muestra que todos los equipos evaluados superan los
requerimientos minimos de velocidad de procesador y memoria RAM necesarios para el
funcionamiento del chatbot, destacandose el Asus Vivobook en rendimiento del procesador y el
AsusPro y Dell Inspiron en capacidad de memoria RAM, lo cual asegura un rendimiento éptimo

en el uso y entrenamiento del modelo. Para en este caso, no se evalu6 con tarjetas avanzadas
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como CUDA (Compute Unified Device Architecture), lo que en este caso en algunas ocasiones
puede afectar el rendimiento de la PC.
Muestra de rendimiento del sistema y consumo de chatbot en produccion

En este apartado, se muestra un analisis detallado en cuanto al rendimiento de la PC y el
consumo del chatbotpuesto en funcionamiento:
Pruebas de rendimiento del sistema con htop

A continuacidn, se presenta el analisis del consumo de recursos de hardware y software
del sistema, utilizando la herramienta htop, como se muestra en la Figura 34.
Figura 34

Htop con procesos activos del sistema

firefox-esr ——marionette —-profile=/home/bot/profile_path_firefox/ --headless ——remote-de

ox-esr/firefox-esr —contentproc —childID 3 -isForBrowser —prefslLen 31695 —p

firefox

t/Private_C
hrome —-
chrome
chrome
python3
firefox-esr

--nofork --nopidfile

8.1 0:00.06
g of

Nota: Tlustracién que muestra el consumo de recursos del sistema en el servidor de produccion
con htop.
Fuente: Autoria propia

Se comparte informacion detallada de la figura 34 en la tabla 17 para su mejor

comprension:



141

Tabla 17

Informe de monitoreo con htop con mas procesos activos

Concepto Detalle

Memoria RAM 15.5 GB total, 4.40 GB en uso

CPU Aumento de carga debido a procesos adicionales como Firefox ESR y
Chrome

Hilos Se observan procesos con alto consumo de memoria (firefox-esr, chrome)

Consumo del Sigue usando ~800 MB por instancia

Chatbot

Conclusion Hay mas procesos activos en comparacion con la primera imagen, lo que

parcial puede impactar el rendimiento

Nota: Se muestra resumen general en cuanto al comportamiento del chatbot frente a otros
programas en el equipo cliente ubicado en la sede de Plaza Claro.
Fuente: Autoria propia
Pruebas de rendimiento del chatbot con htop
A continuacion, se presenta el analisis del consumo de recursos de hardware y software

del chatbot, utilizando la herramienta htop, como se muestra en la Figura 35.
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Figura 35

Htop con multiples procesos del chatbot

python3

python3
python3
python3

python3
python3

Nota: llustracién que muestra el consumo de recursos del chatbot en el servidor de produccion
con htop.
Fuente: Autoria propia

Se comparte informacion detallada de la figura 35 en la tabla 18 para su mejor
comprension:
Tabla 18

Informe del consumo de PC con chatbot

Concepto Detalle

Memoria RAM 15.5 GB total, 4.39 GB en uso

CPU 5.1% de uso en el proceso principal del chatbot

Hilos Multiples instancias de chatbot.py ejecutandose simultdneamente
Consumo del Cada proceso de python3 chatbot.py usa 789 MB de RAM

Chatbot




143

Conclusion parcial ~ Hay varios procesos ejecutando la misma tarea, lo que puede afectar el

rendimiento

Nota: Se muestra resumen general en cuanto al comportamiento del consumo de recursos del

chatbot en el equipo cliente ubicado en la sede de Plaza Claro.

Fuente: Autoria propia

Pruebas de rendimiento de hardare y software y recursos consumidos del chatbot con bashtop
A continuacidn, se presenta el analisis del consumo de recursos de hardware y software

del chatbot y otras aplicaciones que requiere el sistema para su funcionamiento 6ptimo,

utilizando la herramienta bashtop, como se muestra en la Figura 36.

Figura 36

Bashtop para andlisis grafico general

Nota: Tlustracién que muestra el consumo de recursos del sistema y chatbot en el servidor de

produccion con bahtop.
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Fuente: Autoria propia

Se comparte informacién detallada de la figura 36 en la tabla 19 para su mejor
comprension:
Tabla 19

Informe consumo general de proceso en equipo de produccion

Concepto Detalle

Memoria RAM 15.8 GB total, 4.88 GB en uso (31%)

CPU Uso promedio de 25-30% en los nucleos

Hilos y Procesos Varios procesos activos, python3 chatbot.py sigue siendo el mas
relevante

Consumo del Chatbot Cada instancia sigue ocupando entre 789 MB y 811 MB de
RAM

Conclusiodn parcial El sistema tiene margen de trabajo, pero es recomendable

reducir el nimero de procesos del chatbot

Nota: Se muestra resumen general en cuanto al comportamiento del consumo de recursos del
chatbot y otros recursos necesarios para su funcionamiento en el equipo cliente ubicado en la
sede de Plaza Claro.
Fuente: Autoria propia
Resumen final del estado de CPU

La memoria RAM del equipo se evidencia con mas del 60% libre

La CPU en general se evidencia buen funcionamiento de manera moderada entre un 25%

y 30%, lo que significa que el sistema responde de manera acertada.
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En cuanto al consumo del chatbot, estd usando un aproximado de memoria de 700 MB y
800 MB de manera consecutiva, sin tener en cuenta el caché necesario para la estabilidad
neuronal recurrente.

Los navegadores actuales (Firefox — Chrome...) se mantienen activos, estos son parte
fundamental en cuanto al funcionamiento con WhatsApp para el envio de las notificaciones y

alertas en tiempo real gracias a la pronta respuesta de monitoreo general del chatbot.
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Recomendaciones y mejoras futuras

El presente capitulo aborda las recomendaciones y posibles mejoras para optimizar el
desempefio y funcionalidad del chatbot desarrollado, asi como su adaptabilidad a las necesidades
futuras de la empresa Claro Soluciones y otras organizaciones que deseen implementar sistemas
similares. Estas sugerencias estdn basadas en los hallazgos obtenidos durante el desarrollo,
pruebas y evaluacion del proyecto. Este proyecto aplica las mejoras por recomendacion del
cliente, profesionales de TI y personal experimental que se encuentra activo en el proyecto y del
autor de esta tesis:

Ampliacion del entrenamiento del sistema

El modelo actual puede beneficiarse de un entrenamiento mas amplio basado en datos
obtenidos de:

Interacciones reales desde el chatbot: Incorporar feedback directo de los usuarios para
ajustar y mejorar las respuestas en caso de que las respuestas sean erroneas por el chatbot.

Actualizaciones constantes: Incluir nuevas consultas y escenarios relevantes a medida
que evolucionen las necesidades del negocio. Gracias a su desarrollo en Python, permite conectar
nuevos modulos personalizados.

Ampliacion de la base de conocimientos: Incrementar la informacion relacionada con la
empresa Oracle como tramas, promociones, configuraciones, paquetes, tutoriales, wikis, videos y
otros datos relevantes para brindar un soporte integral y completa.

Optimizacion de la interfaz de usuario

Para aumentar la accesibilidad y usabilidad del chatbot, se sugiere:
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Opciones de Personalizacion: Permitir que los usuarios configuren preferencias como
mantener tema oscuro posterior a una actualizacion o refresco del navegador, tamaiio de fuente y
ampliar los atajos de acceso para respuestas alin mas precisas.

Compatibilidad con Dispositivos Moviles: Similar al anterior, optimizar la interfaz para
un uso eficiente en smartphones y tablets, aunque esta parte debe ser aprobada por negocio.

Integracion de Accesibilidad: Implementar herramientas para usuarios con
discapacidades, como soporte para comandos por voz.

Ampliacion de la capacidad de hardware

Para garantizar una mayor eficiencia en el rendimiento del sistema, se sugiere:

Implementacion de CUDA: Utilizar capacidades de procesamiento paralelo por
recomendacion de algunas librerias para acelerar las operaciones de entrenamiento y respuesta.

Actualizacion, implementacion de procesadores: Incorporar hardware avanzado que
permita mayor rapidez en las operaciones del chatbot.

Escalabilidad del sistema

Finalmente, se recomienda preparar el chatbot para futuros escenarios empresariales
mediante:

Integracién multicanal: Conexion con plataformas como WhatsApp o Microsoft Teams
para ampliar su alcance.

Soporte para interacciones simultaneas: Aumentar la capacidad de manejar un mayor
numero de consultas concurrentes.

Adaptacion a nuevas tecnologias: Incorporar avances como computacion en la nube o

integraciones con loT para ampliar sus aplicaciones.
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Migracion a la infraestructura OCI de Oracle

Se recomienda migrar el chatbot a la infraestructura OCI para aprovechar sus beneficios,
entre ellos:

Mayor escalabilidad: OCI proporciona una arquitectura cloud que facilita la adaptacion
del sistema a crecientes volumenes de interacciones.

Optimizacion de costos: La gestion de recursos en la nube permite un uso mas eficiente
del presupuesto tecnologico.

Integracion con otras tecnologias de Oracle: Aprovechar servicios como bases de datos y
soluciones de analitica integradas dentro de OCI.
Promocion y uso del chatbot en nuevos proyectos

Es fundamental dar a conocer el chatbot a nuevos usuarios y técnicos involucrados en
otros proyectos asociados, como PCA, SPA y otras iniciativas de Claro Soluciones y Oracle. Esto
podria lograrse mediante:

Capacitaciones dirigidas: Organizar sesiones de formacion para familiarizar a los equipos
con las funcionalidades del chatbot.

Demostraciones en vivo: Mostrar el potencial del chatbot en eventos o reuniones de
proyecto.
Compatibilidad para carga de archivos

Se recomienda habilitar la compatibilidad del chatbot para gestionar archivos como
Word, PDF, ejecutables (.exe), archivos comprimidos (.zip) y otros formatos relevantes para

mostrar disponibilidad de archivos y formatos al alcance del técnico. Esto facilitara:
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Contar con disponibilidad de la informacion 24/7: Permite que el chatbot cuente con
archivos y herramientas en su unidad local para el acceso de la informacion de los técnicos y
usuarios del proyecto Itel.

Graficas de monitoreo de servicios

Para mejorar el analisis del desempeno, se sugiere que el chatbot incluya la capacidad de
generar y mostrar graficas dinamicas sobre el estado de los servicios. Esto seria particularmente
util para monitorear:

Estado de los servicios de Triara, Venecia y Aprovisionador: Presentar indicadores de
disponibilidad, tiempos de respuesta y rendimiento general en el contexto de los servicios del
proyecto Itel de Oracle.

Alertas visuales: Generar graficos que muestren de manera clara cualquier anomalia o

degradacion en el servicio.
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Conclusiones

El desarrollo del chatbot basico en codigo de Python ha permitido proporcionar
respuestas frecuentes, procesar automatizaciones dirigidas y realizar el seguimiento de
requerimientos en soporte técnico y mesa de servicios, cumpliendo con el objetivo general del
proyecto. Su implementacion ha demostrado ser una solucién eficiente para optimizar la atencion
al cliente en la empresa Claro Soluciones dentro del marco del proyecto Itel de Oracle,
reduciendo significativamente los tiempos de respuesta y mejorando la gestion de soporte
técnico.

En relacion con el levantamiento de informacion de requerimientos, se logré recopilar y
documentar de manera efectiva los requerimientos y datos clave sobre los procesos técnicos de la
empresa, lo que permitié entrenar al chatbot con informacion relevante y estructurada,
asegurando su precision en la atencion a los usuarios. La recoleccion de datos incluy6 aspectos
como procesos internos, configuraciones, y estructuras de codigo, lo que facilitd una integracion
solida con los sistemas existentes.

El disefio del software basado en metodologias 4giles tipo Scrum permitié una gestion
estructurada del desarrollo, mejorando la iteracion y adaptacion a los requerimientos del
proyecto. La arquitectura del chatbot se disenid con una estructura modular, lo que asegura su
escalabilidad para futuras mejoras y la integracion de nuevos modulos de acuerdo con las
necesidades del negocio. Esta flexibilidad facilita la implementacion de nuevas funcionalidades
sin afectar la estabilidad del sistema.

El analisis comparativo de lenguajes de programacion permiti6 validar que Python era la
mejor opcion para el desarrollo del chatbot, debido a su flexibilidad, facilidad de integracion con

bibliotecas de procesamiento de lenguaje natural y su compatibilidad con bases de datos
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empresariales. Las pruebas de desempeio confirmaron que el chatbot es capaz de manejar
multiples solicitudes simultaneamente sin comprometer su rendimiento.

El desarrollo e implementacion del prototipo del chatbot incorpor6 técnicas avanzadas de
inteligencia artificial para mejorar la precision de las respuestas, logrando automatizar el 80% de
las consultas frecuentes y reducir los tiempos de respuesta en un 60%. Estas mejoras han
permitido optimizar los recursos del equipo de soporte técnico, liberando a los técnicos para
atender incidentes de mayor complejidad.

Las pruebas y validacion del chatbot demostraron su estabilidad y efectividad en entornos
reales, identificando posibles mejoras para optimizar su desempefio. Entre los principales
hallazgos se destaco la necesidad de fortalecer la seguridad del sistema, implementar medidas de
cifrado robustas y reforzar los protocolos de autenticacion para garantizar la proteccion de datos
sensibles.

Para maximizar el impacto del chatbot, se recomienda desarrollar funcionalidades
predictivas para anticiparse a problemas frecuentes, ampliar su entrenamiento con datos de
escenarios reales, optimizar la interfaz de usuario con opciones de personalizacion y mejorar la
capacidad de procesamiento con tecnologias como CUDA. Asimismo, se sugiere expandir la
informacion en su base de datos interna con contenido relevante sobre la empresa, como tramas,
promociones, configuraciones y tutoriales paso a paso, garantizando asi una experiencia mas
completa y precisa para los usuarios y técnicos de nivel 1.

Finalmente, el sistema de chatbot no solo optimiza la operacion interna de Claro
Soluciones, sino que también representa un modelo escalable y replicable para otros sectores
empresariales que buscan implementar soluciones basadas en su modelo basico. Su integracion

con los sistemas existentes, su capacidad de adaptacion a nuevas necesidades e interaccion con
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servicios de mensajeria como WhatsApp lo convierten en una herramienta estratégica para la

innovacion y transformacion digital en el proyecto Itel Oracle.
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