UNIVERSIDAD TECNICA FEDERICO SANTA MARIA
SEDE VINA DEL MAR - JOSE MIGUEL CARRERA

Sistema de Gestion Comunicacional para el
Instituto de Salud Publica de Chile

Trabajo de Titulo para optar al Titulo
Profesional de Ingeniero de Ejecucion en
Software

Alumno:
Claudia Gonzélez Celpa

Profesor Guia:
Carlos Alten Lépez

2021



RESUMEN

KEYWORDS: CHATBOT, ISP, GESTION DE COMUNICACION, INTELIGENCIA
ARTIFICIAL, CONSULTAS, SOLICITUDES, REPORTES, PARAMETROS DE
BUSQUEDA.

El presente trabajo tiene como objetivo desarrollar una solucidon al problema
presentado por el Instituto de Salud Publica de Chile, el cual busca mediante las técnicas
de inteligencia artificial reducir la intervencién manual en los procesos de comunicacion
con sus usuarios, disefiando e implementando un prototipo capaz de categorizar los
mensajes recibidos automaticamente y generar una base de datos documental para
realizar auditorias de gestion, la cual permitira realizar mejoras de atencion en el sistema,
poder también identificar las necesidades de los usuarios y asi lograr automatizar las
vias de comunicacion de una manera expedita y en corto plazo.

En el primer capitulo se presenta informacion relevante de la empresa, su historia
y su composicion organizacional, se define también la probleméatica que presentan con
sus canales de atencion a usuarios y la necesidad de requerir la evaluacion de un nuevo
sistema comunicacional que sirva para realizar gestion sobre consultas realizadas por
los usuarios externos, para asi genera meétricas de medicion de calidad del servicio
prestado por la Institucion, y que sea capaz de responder con eficiencia y eficacia la alta
demanda de consultas.

Para resolver dicha situacion, se presentan 3 alternativas de solucion evaluadas
en 5 criterios que fueron consensuados con los involucrados o contrapartes, definiendo
la opcion de nuestra solucion, que fue la que cumple con la solucién de los alcances
indicados en la problematica.

Se evaltan los posibles riesgos asociados al proyecto y se define un plan de
accion para mitigar estrategias de solucioén para cada uno de ellos, con la evaluacion se
pudo identificar, que el riesgo mas complicado seria trabajar en un disefio inadecuado
por el cual se deberia volver a iniciar, lo que afectaria los plazos estipulados en Carta
Gantt.

Se describe la administracion de costos del proyecto en base al esfuerzo y
duracion, determinando que el proyecto, el cual tiene una complejidad baja, cumple con
el tiempo y personal definido en el plan de trabajo.



En el segundo capitulo se describe la solucién propuesta, se definen los requisitos
funcionales y no funcionales con los cuales se crea la estructura funcional del sistema a
través del diagrama de casos de usos, con el cual se identifican las acciones que
realizara el Sistema.

Se desglosa la funcionalidad de Cada caso de Uso a través de los Casos de Uso
Narrativos y los diagramas de secuencia, que serviran para explicar como los usuarios
interactdan con la aplicacion.

En el dltimo capitulo de este trabajo se podréa identificar los aspectos relevantes
del disefo y la arquitectura del software, se identifica el disefio de datos a través del
Modelo de Clases y Modelo de Entidad Relacion, con el cual se pudo describir el
diccionario de datos que posee el sistema.

En el capitulo 3 también se presentan los Diagramas de Secuencia Extendido y
los diagramas de colaboracion para cada caso de uso, finalizando con el disefio de la
Interfaz que posee la aplicacion del Chatbot y la aplicacion que usara la Institucién para
la evaluacion de los casos especiales.

Finalmente se presentan las conclusiones del trabajo.
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INTRODUCCION

El siguiente proyecto ha sido desarrollado para el Instituto de Salud Publica, el
cual pertenece a un organismo del Estado de Chile, el que tiene una amplia cartera con
diversos tipos de clientes.

El desarrollo presentado en este andlisis y disefio dara la posibilidad de
implementar un gestor de comunicacion que permita generar parametros para obtener
objetivos de calidad, con esto se podran detectar falencias en el sistema y realizar
mejoras de manera continua para generar satisfaccibn en la comunicacion con los
usuarios.

En este ultimo tiempo el Instituto ha presentado grandes dificultades en la atencion
a los clientes ante diversas catastrofes nacionales, por lo cual no ha sido posible dar
solucion a tiempo a las masivas consultas por falta de atencion presencial, esto ha hecho
gue se cree la necesidad de obtener un canal de atencion electronico, que sirva para
responder gran cantidad de consultas a través de un programa informético que se
convierta en una herramienta Gtil y capaz de mantener una conversacion sin necesidad
de la intervencion humana.

Cada consulta quedara registrada en una base documental, para su seguimiento,
Mesa de ayuda del Instituto tendra la posibilidad de realizar gestiones a las consultas
gue no podran ser respondidas por el sistema, para ser revisada por la unidad a cargo.

Para esto se propone un tipo de herramienta automatizada, que, a través de
oraciones en lenguaje natural, se puedan convertir en parametros de busqueda,
generando consultas a las bases de datos y entregando respuestas apropiadas de una
manera totalmente electronica.

Con esto se crea un plan a desarrollar el cual tendrd como objetivo principal
mejorar los procesos de atencién, para proporcionar informacién que entrega
habitualmente la Oficina de Informacién, Reclamos y Sugerencias, por lo que debe
ayudar a garantizar el Derecho de las personas a informarse de manera clara sobre las
diferentes materias que le competen a la institucion, permitiendo interactuar con el cliente
mediante un Chatbot que se encontrara disponible las 24 horas, automatizando tiempos

de respuesta.



También sera capaz de realizar gestion con las solicitudes ingresadas,
canalizando las que necesiten de apoyo técnico en sus respuestas, esto ayudara a bajar
el porcentaje de consultas que habitualmente son recibidas en la Institucion.

La solucién se obtendra a partir de la integracién de técnicas y tecnologias como
algoritmos de aprendizaje automatico, procesamiento de lenguaje natural, programacion
web, Bases de datos relacionales (MySQL) y no relacionales (SolR) e integracion de
API’s, mediante el uso del lenguaje de programacion Python y una arquitectura de

software del tipo Modelo Vista Controlador Django.[1, 2]



CAPITULO 1: ASPECTOS RELEVANTES DEL PROYECTO Y SU GESTION






1. ASPECTOS RELEVANTES DEL PROYECTO Y SU GESTION

En este capitulo se explican los aspectos relevantes del proyecto y su gestion,
dentro de los cuales se tiene la descripcién de la organizacion (su mision, vision, una
representacion del organigrama, los servicios, etc.), objetivos que tiene el sistema a
desarrollar y los beneficios que traeria una nueva tecnologia de gestion comunicacional.
Se describe la situacion actual sin el proyecto, se presenta la problematica, y se listan
los requerimientos del usuario con la descripcién de cada uno de ellos, se entregan
alternativas de solucion evaluando cada una de ellas a través de algunos criterios que

estan predefinidos.

En este capitulo también se presenta la administracion de riesgos identificando

los costos y estimaciones de riesgos que tendra el proyecto seleccionado

1.1. DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

La Organizacién donde se desarrollara nuestro proyecto es el Instituto de Salud
Publica de Chile, el cual tiene el propdsito de garantizar la seguridad, la calidad y la
eficacia en el area de medicamentos y otros productos de salud, posee autonomia de
gestién y patrimonio propio, depende del Ministerio de Salud para la aprobacion de sus
politicas y normas.

Realiza también la fiscalizacién y vigilancia creando regulacion para resguardar la

salud de la poblacion.

1.1.1. Las raices de la historia

El Instituto de Salud Publica de Chile (ISP) remonta sus raices histéricas a 1892
cuando, con fecha 15 de septiembre de ese afo, fue creado por Ley el Instituto de
Higiene, bajo la direccidn del Dr. Federico Puga Borne, quien fuera varias veces ministro
de Justicia e Instruccion Publica y de Interior.

El 11 de julio de 1979, mediante el Decreto Ley N° 2.763, publicado en el Diario Oficial
el 3 de agosto de ese afio, se crea el INSTITUTO DE SALUD PUBLICA DE CHILE (ISP),



sucesor legal del Instituto Bacteriol6gico de Chile, designandose como director el coronel

de Ejército Joaquin Larrain Gana.

1.1.2. Mision Institucional

“El Instituto de Salud Publica de Chile es el organismo de referencia del Estado, que
promueve y protege la salud de la poblacion, fortaleciendo el control sanitario a través
de la vigilancia, autorizacion, fiscalizacion, investigacion y transferencia tecnoldgica,
cumpliendo con altos estandares de calidad y excelencia.” [3] (Instituto de Salud Publico,
SF)

1.1.3. Visiotn

“Ser reconocidos como institucion de referencia, lider en Salud Publica; que
desarrolla sus procesos con tecnologia de vanguardia y estandares de calidad, validados

a nivel mundial.”[3] (Instituto de Salud Publico, SF)

1.1.4. Objetivos

“Desarrollar investigacion, evaluacion y discusion de politicas publicas en salud,
convocando a actores del mundo académico, empresarial, politico y gubernamental.
Desarrollar publicaciones y propuestas de politicas publicas para contribuir al

perfeccionamiento del sector salud.”[3] (Instituto de Salud Publico, SF)

1.1.5. Servicios

Area de Muestras, obtencion y/o recepcion

Clinicas: Programa de Trasplantes, Referencia de Microbiologia, Micobacterias,
Virologia, Sifilis, Parasitologia, Hematologia, Inmunodiagndstico, entre otras.
Ambiental: Analisis microbiologicos, bacteriol6gicos parasitolégicos y quimicos
en muestras de aguas, alimentos, juguetes, etc.

Salud Ocupacional: analisis en muestras bioldgicas y ambientales.

Area de Productos Farmacéuticos Cosméticos y Pesticidas:

Registros Sanitarios, Modificaciones, Control de Serie, Certificados de Libre
Venta, Autorizacion de Uso y Disposicion. (Ley N° 18.164), Autorizacion de

Laboratorios de Produccién y Laboratorios externos de Control de Calidad.



Area Dispositivos Médicos:

Prestaciones relativas a la calidad, Uso y Disposicion de productos clasificados
en esta éarea, tales como: guantes de examinacion, guantes quirdrgicos,

preservativos, jeringas, agujas, Kits de Reactivos de Diagndstico, etc.

Area Denuncias:

Reacciones adversas y/o no deseadas producidas por uso de productos
Farmacéuticos, Cosméticos, Dispositivos Médicos y Pesticidas de Uso

Domeéstico.

Area Venta de bienes producidos por el Instituto de Salud Publica

Kits de Diagndstico: Adenovirus, Virus Respiratorio Sincicial, Parainfluenza,
Influenza A 'y B, Sueros Controles para V.D.R.L.

Manuales de las diferentes areas de competencia: Control de Calidad en el
Laboratorio, Procedimientos y Técnicas de Laboratorio, Manual Basico sobre
Mediciones y Toma de Muestras Ambientales y Biol6gicas en Salud Ocupacional,
Marco Regulatorio para Dispositivos Médicos, Reglamento del Sistema Nacional
de Control de Productos Farmacéuticos, Alimentos de Uso Médico y Cosméticos,

Boletines Informativos sobre Medicamentos y Revistas Laboratorio al Dia.

1.1.6. Departamentos afectados por el sistema a desarrollar

El area de atencién al cliente del Instituto de Saludo es el principal beneficiado del
sistema a desarrollar, porque es el que dia a dia se ve colapsado de preguntas de los
usuarios, los cuales colapsan con consultas y sugerencias todos los canales de atencion.

El area de Gestion y Calidad porque el software permitira realizar mediciones de
Calidad de gestién comunicacional.

1.1.7. Organigrama de la Institucién
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Imagen 1-1 Organigrama de la empresa.
Fuente: https://ispch.cl/organigrama/

1.2. OBJETIVOS DEL PROYECTO

El objetivo principal del proyecto es proporcionar una solucién, que sea capaz de
crear métricas de calidad, retroalimentando y permitiendo mejoras continuas en los
procesos de comunicacién, generando un modelo capaz de responder temas especificos
en corto espacio de tiempo y en todo momento a través de un Chatbot de atencion web.



El objetivo especifico que tiene el proyecto es principalmente desaturar los canales

de atencion y proporcionar un gestor de calidad al sistema de atencion de la Institucion.

1.3.

BENEFICIOS DEL PROYECTO

La implementacion de esta tecnologia en el entorno institucional se basa en los

siguientes puntos iniciales:

vV Vv

YV V VYV VY

1.4.

Aumento en la satisfaccion del cliente.

Reconoce el lenguaje que ocupan los usuarios, y los utiliza en nuestros procesos,
para que sea mas amistoso.

No requiere de instalaciones, el usuario accede desde su navegador habitual.
Recibe consultas entregando respuestas inmediatas.

Tendréa un 95% de disponibilidad al afio.

Los datos ingresados alimentan una base de dato documental, para realizar
reporteria de gestion.

Soluciona innumerables dudas que presentan tanto usuarios empresas, como
personas naturales, utilizando informacion disponible, recolectada y almacenada
por el ISP.

Apoya directamente la gestion de la mesa de ayuda.

Crea una instancia para que la mesa de ayuda o el administrador revise los
estados de las consultas que fueron marcadas para seguimiento.

El Administrador puede eliminar datos basura de la base de datos documental.
El Administrador puede generar varios tipos de reportes segun sean solicitados
por las unidades o secciones.

DESCRIPCION DE LA SITUACION SIN PROYECTO

El actual proceso de la OIRS refiere a la atencion de publico de manera presencial o

via correo, también de manera formal se realizan las consultas por Ley de Transparencia

gue consiste en facilitar el acceso de cualquier persona a informacion publica o privada

de algun organismo del estado de Chile, a través de medios y procedimientos que

establezca la ley.
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La Misién de las OIRS es ser un espacio de interaccidon y acceso a los ciudadanos
con la Institucion la cual debe estar siempre al servicio de las personas.
Cada consulta formal debe ingresar a través de la Pagina www.portaltransparencia.cl,

la cual canaliza 2 tipos de requerimientos: Solicitar Informacion y Reclamos.

g= Portal Transparencia Chile A Iniciar sesion  Nuevo usuarj

Buscar.. Q

Inicio -

LSl Instituto de Salud Publica (ISP) SiFeraT TiE TR
Transparencia Activa
Reclamar
Imagen 1-2. Interfaz de Solicitud de acceso inicial
Fuente: https://www.portaltransparencia.cl/PortalPdT
Solicitud de Acceso a la Informacion
— Solicitar informacion en linea — Solicitar informacion publica presencial o por carta——

Siya esta registrado, puede solicitar informacion iniciando sesion en el Portal Obtenga el formulario de Solicitud de Acceso a la Informacion Piblica

para la Transparencia

+ Lo puede descargar aqui
(IR T + Lo puede solicitar directamente en el organismo
Si a(in no se encuentra registrade y desea hacerlo, reg istrese Complételo y envielo por carta o entréguelo personalmente en las oficinas del

organismo.

No deseo iniciar sesion

Imagen 1-3. Interfaz de Acceso a Informacion
Fuente: https://www.portaltransparencia.cl/PortalPdT

Las siguientes imagenes muestran lo engorroso que es llenar formularios en el portal
de transparencia muchas veces solo para realizar consultas basicas o simples sobre
algun medicamento o informacion relevante de alguna ley que autorice el registro de un
producto, las cuales pueden ser perfectamente respondidas sin necesidad de emitir este
formulario.

Se puede ver a simple vista que es un documento extremadamente largo y engorroso
solamente para hacer simples consultas, por lo que los usuarios prefieren ingresar
correos directos a la mesa de ayuda de la Institucion o simplemente realizar llamadas a

la mesa central para resolver sus dudas.


http://www.portaltransparencia.cl/
https://www.portaltransparencia.cl/PortalPdT
https://www.portaltransparencia.cl/PortalPdT
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Portal Transparencia o A iniciar sesion  Nuave usuaro

) . Buscar Q
Portal Transparencia

Portada Jué es transparenca irectono de Orgaresmo Datos & mforme Acerca d

Solicitud de Acceso a la Informacion Wioma: 1 Espafol )

Organismo Regulado: Instituto de Salud Pdblica (ISP) Q ver f
| 1 Selecobn oe Organsmo 2. Identificacion solicitante y Solicitud 3 Acuse 00 Reco |

Identificacion Solicitante y Solicitud

* Datos colgatorios
{op) Datos opclonales

Imagen 1-4. Interfaz de Identificacion del Solicitante
Fuente: https://www.portaltransparencia.cl/PortalPdT

r Dates Solicitante

* Tipo porsona realiza solicied:  Persona Matural L

* Maimbie:

* dpallido Patema:

{p] Apalido Matamo;

r~ Direccion Solicitante

L Con qué ipo de dineccion quisns identilcarss?
La direcoséin que ingrase sard ol medio para anwiar s nolhcaciones y contackames con usted

Soleccione: | Correo Electrinico =

* Email de contacty:

— Datos Apoderado (S6lo si corresponde)

Los drganos publicos exigirdn que se acredite la representacion del requirente salo cuando el acceso se otorgue en virtud de |a especial vinculacion de éste con la
informacion solictada. En esos casos, el poder deberd constar en escritura plblica o documento privado suscrito ante notario. Tratandose de personas juridicas,
U representacion se acreditard de acuerdo a las normas generales, sin prejuicio de las disposiciones especiales que rigen a ciertas entidades.

(op) Nombre:

(op) Apellido Paterno:

(op) Apellido Materno:

Imagen 1-5. Interfaz registro de Solicitante
Fuente: https://www.portaltransparencia.cl/PortalPdT


https://www.portaltransparencia.cl/PortalPdT
https://www.portaltransparencia.cl/PortalPdT
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* Ingrese su solicitud:

(op) Observaciones:

{op) Medio de envio o retire de la informacion solicitada:

Mencione caracteristicas tales como
materia, fecha de emisién o periodo de
vigencia del documento, origen o destino,
soporte etc.

Quedan 10000 caracieres

Incorpore observaciones o circunstancias
relevantes para efectos de facilitar el
acceso y la entrega de Ia informacion.

Quedan 4000 caracieres

(op) Formato de entrega de solicitud: PDF

Correo electrénico

Email de Respuesta:

(e '|
{op) A i ici | |

Documentos que desee agregar a su solicitud.

({op) Edad:

(op) Ocupacion:

— Informacion con fines estadisticos y voluntarios

{op) Fecha de nacimiento:

Imagen 1-6. Interfaz ingreso de solicitud
Fuente: https://www.portaltransparencia.cl/PortalPdT

Seleccio ~

(op) Pais:
(op) Género:  Seleccio ~ (op) Regién:  Seleccio ~

(op) Nacionalidad:  Seleccio ™ {op) Comuna:  Seleccio ~
D10-19 (op) Nivel educacional: () Basica completa
O20-20 O Bésica incompleta
D30-39 ) Educacién técnica & profesional
O40-49 O Media completa
Os50-59 O Media incompleta
D 60-69 O Postgrado (Master , Doctorado)
O70-79 O sin educacion
Csgo-29 O Universitaria
)90 y mas.
O Cesante (op) Tipo organizacion: O Centro de padres
O Duefio(a) de casa O Club deportivo
O Estudiante O Colegios profesionales 6 técnicos

Oc ooperativas

O Iglesia 6 entidades religiosas

O Organizacion cultural

O Organizacion de adultos mayores
O Organizacion de mujeres

O Organizacién juvenil & estudiantil
@] Organizacion medioambiental
O Organizacién sindical

O Organizacién vecinal

() Otras Organizaciones

) Participacién politica

O Funcionario(a) publico

@] Integrante de gremio empresarial
O Investigador(a) 6 académico(a)
O Jubilado(a) 6 Pensionado(a)
Cotra

O Periodista

O Trabajador(a) asalariado(a)

(O Trabajador(a) independiente

@] Trabajador(a) servicio doméstico

® Caldigo de Verilcaciin:

moress el COGMI0 aNtes de Bnviar sU SoBcitud

-

=

(=

[oph Solicillo recibil acuse de recibo:

Imagen 1-7. Interfaz formulario para Fines Estadisticos

Fuente: https://www.portaltransparencia.cl/PortalPdT [7]



https://www.portaltransparencia.cl/PortalPdT
https://www.portaltransparencia.cl/PortalPdT
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1.5. PROBLEMAS DETECTADOS

» Al revisar el actual funcionamiento del sistema de trabajo que tiene la OIRS,
se detecta, que gran cantidad de consultas que no estan correctamente

orientadas a los departamentos provocan tiempos de respuestas excesivos.

» Esenorme la cantidad de correos que reciben diariamente, que no se alcanzan

a contestar.

» Existe una serie de datos abiertos y publicos de consulta recurrente incluso
via teléfono, que no quedan resguardados en ninguna parte, como para

realizar seguimiento o estadistica de control.
» Nula informacion de la cantidad de consultas que reciben diariamente a traves

de los canales de atencién, por lo cual no es posible realizar gestiones de
calidad en sus procesos, lo que provoca poco control en este departamento.

1.6. REQUERIMIENTOS DEL USUARIO

En esta seccion se describen los requerimientos del Sistema de Comunicacion web
basados en los problemas detectados y en los requisitos de los usuarios. La tabla 1-1

enumera y describe los requisitos de los usuarios.

Tabla 1 1. Requerimientos del usuario
Numero Comentario

1 El sistema debe crear un mensaje en el inicio de la sesion que informe que
la conversacion sera respaldada para fines estadisticos.

El sistema debe definir un listado de posibles consultas rapidas

El sistema debe ser capaz de discriminar las consultas por tipo

4 El sistema debe canalizar las consultas que sean de tipo reclamos
El sistema debe poder enviar un correo al centro de atencion telefonica para
5 su derivacion a la unidad encargada, si no es capaz de responder la consulta

de manera automatica.
6 El sistema debe guardar las conversaciones en una base de datos
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7 El sistema debe personalizar al asistente virtual

8 El sistema debe tener la posibilidad de hacer seguimiento a los estados de
las consultas

9 El sistema debe poder generar reportes de las consultas
Fuente: Elaboracién propia requerimiento del proyecto de usuario

1.7. CRITERIOS PARA EVALUAR ALTERNATIVAS

En esta seccion se detallan los criterios que seran usados en la evaluacion de las
alternativas de soluciéon que se usaran en el proyecto, en funcién de cada objetivo
descrito en el analisis de requerimientos anteriormente detallados, segun factores que
se han visto desfavorecidos con la actual situacion, que presenta el area comunicacional

de la Institucién, los siguientes criterios son:

» Costo del recurso humano: Define la cuantificacion del costo asociado al

recurso humano, que se utilizara para el proceso del software en produccion,
especificamente en la contratacion y capacitaciéon de usuarios especializados en

temas técnicos del sistema.

» Tiempo de implementacién: Se refiere al tiempo que se requiere para la

implementacion y ejecucién del sistema, desde la toma de requerimientos hasta

la puesta en marcha.

» Facilidad de Mantenimiento: Determina el nivel de mantenimiento que requerira

el sistema de manera preventiva 0 correctiva, para que pueda funcionar

correctamente.

> Dificultad de Uso: Este criterio determina cémo el usuario enfrenta la evolucién

del sistema, en base al comportamiento de la interfaz y caracteristicas del disefio

del software.

» Resolucion de Problema: Se refiere a como el usuario enfrenta un problema

utiizando la aplicacién, realizando las gestiones de ingreso, respuesta y

evaluacion de las consultas.



15

Para evaluar los criterios anteriores se usan notas en una escala de 1 a 5 de

evaluacion, las cuales se reflejan en la tabla 1-2.

Tabla 1-1. Tabla de Ponderacién de Criterios de evaluacion

N° | Criterio Ponderacidn %
1 | Costo del recurso humano 15 0,15
2 | Tiempo de implementacion 15 0,15
3 | Facilidad de Mantenimiento 20 0,2
4 | Dificultad de Uso 20 0,2
5 | Resolucién de Problemas 30 0,3

100 1

Fuente: Elaboracion propia, ponderacion de criterios

Una vez definida la ponderacién de cada criterio de evaluacién, se califica cada
alternativa con la siguiente escala de notas descrita en tabla 1-3, con esta accién se

determinara si cumplen con los criterios de evaluacion descritos anteriormente.

Tabla 1-3. Escala de evaluacién

Nota Significado
1 No Aplica
2 No cumple
3 Aceptable
4 Cumple

Fuente: Elaboracién propia, requerimiento del proyecto escala de notas

1.8. ALTERNATIVAS GLOBALES DE SOLUCION

En esta seccidén se presentan algunas alternativas de soluciéon que se evallan en
base a los requerimientos del usuario, para poder definir cual de ellos respondera de
mejor manera a las necesidades antes descritas, pensando en la facilidad de acceso a
la informacion y la innovacion en herramientas de basqueda, atencion al cliente, y gestion

de las consultas ingresadas.

1.8.1. Opcidn 1: Agregar nuevas caracteristicas asociadas a las ya instaladas en el

Instituto.

Esto significaria afadir particularidades nuevas de atencion al cliente, a los

desarrollos existentes, lo que involucraria tener recursos humanos presentes, que
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respondan a todas las consultas generadas y de manera manual ingresar los datos a
una base documental para poder realizar gestion de calidad en los procesos. Aunque la
respuesta pueda ser mas completa, no esta afecta a errores y al desgaste del personal

a cargo. El resultado de la evaluacion se ve reflejado en la tabla 1-4.

Tabla 1-4. Evaluacion opcién 1

N° | Criterio % Evaluacién | Ponderacion
1 | Costo del recurso humano 0,15 2 0,3
2 | Tiempo de implementacion 0,15 2 0,3
3 | Facilidad de Mantenimiento 0,2 1 0,2
4 | Dificultad de Uso 0,2 2 0,4
5 | Resolucion de Problemas 0,3 3 0,9

2,1

Fuente: Elaboracion propia requerimiento del proyecto evaluacién alternativa

Segun lo evaluado en primer lugar, el uso de recurso humano no cumple con lo
esperado, se requiere de personal altamente calificado, que este presencialmente en la
institucion para poder lograr los objetivos de los requerimientos. El tiempo de ejecucién
podria ser alto, ya que se deben integrar varios componentes de los sistemas que
trabajan en la Institucion para lograr entregar toda la informacion requerida por el usuario.
El mantenimiento no aplica porque existen varios sistemas que son administrados por
otras empresas. El uso del sistema podria ser engorroso ya que tendrian que trabajar
con distintos softwares para entregar informacion variada. La resolucién de problemas
es aceptable, porque podrian entregar informacion completa a los usuarios, pero en

tiempos muy extensos.

1.8.2. Opcidén 2: Realizar la comprar de una licencia de un Software como servicio

Realizar la compra de un software como servicio (SaaS) que se debera trabajar con
la marca que lo proporciona. Podria ser una buena herramienta, que tenga la capacidad
de entregar la informacion de cada sistema y que abargue gran cantidad de datos, porque
podré conectarse a varias bases de datos, lo que lograria realizar gestion de contenidos
para métricas internas de calidad sin problemas, pero que sigue dependiendo de

personal humano que ingrese y evalle cada situacion.

El resultado de la evaluacion se ve reflejado en la tabla 1-5.
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Tabla 1-5. Evaluacién opcién 2

N° | Criterio % Evaluacion |Ponderacion
1 | Costo del recurso humano 0,15 2 0,3
2 | Tiempo de implementacion 0,15 3 0,45
3 | Facilidad de Mantenimiento 0,2 1 0,2
4 | Dificultad de Uso 0,2 3 0,6
5 | Resolucion de Problemas 0,3 3 0,9

2,45

Fuente: Elaboracién propia requerimiento del proyecto evaluacion alternativa

Segun lo evaluado en la opcion 2, el uso de recurso humano al igual que la opcién
anterior, no cumple porque se requiere de personal especializado en la aplicacion, lo que
implica un alto costo de capacitacion del software. El tiempo de ejecucion es aceptable
porque al ser un prototipo ya predefinido solo se debe ajustar a lo que se requiere, lo que
acortaria los plazos de desarrollo. La facilidad de mantenimiento no aplica porque, el
soporte lo proporciona la marca, lo que amplificaria los costos de la empresa que preste
el servicio. Es un Software bastante amigable con el usuario, asi que es aceptable su
comportamiento en base a la interfaz que proporciona. También es aceptable la
resolucién de problemas, cumple con los tiempos de respuestas, cumple con finalidad

de gestion comunicacional que se solicita.

1.8.3. Opcién 3: Desarrollar un software ad-hoc, gue sea totalmente independiente.

Desarrollar una de herramienta con inteligencia artificial, que sea capaz de responder
a consultas de manera automatizada, que no dependa de personal humano, que esté
disponible 24/7 los 365 dias del afio, y que sirva especificamente para realizar
mediciones y estadisticas de las consultas ingresadas, que pueda generar tantos
reportes sean necesarios para alimentar el sistema de calidad de la Organizacion.

El resultado de la evaluacién se ve reflejado en la tabla 1-6

Tabla 1-6. Evaluacién opcién 3

N° | Criterio % Evaluacion |Ponderacion
1 | Costo del recurso humano 0,15 4 0,6
2 | Tiempo de implementacion 0,15 3 0,45
3 | Facilidad de Mantenimiento 0,2 4 0,8
4 | Dificultad de Uso 0,2 4 0,8
5 | Resolucion de Problemas 0,3 3 0,9

3,55

Fuente: Elaboracién propia requerimiento del proyecto evaluacion alternativa
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Segun la evaluacion presentada anteriormente, la opcion 3 cumple en el uso de
recursos humanos, se requiere de la minima participacion de personal que evalle lo que
el Chatbot no logre contestar de manera automatica, porque bajaria la cantidad de
consultas que deberian resolver. El tiempo de ejecucién es baja porque es un software
de bajo impacto, que puede ser implementado en corto plazo de tiempo. Cumple con la
facilidad de mantenimiento que se requiere, solo es necesario uno o dos administradores
gue realicen mantencién a los parametros que se necesitan para realizar las respuestas
automaticas. Cumple con la interfaz que se presenta, el Chatbot es amigable y sencillo
y la interfaz que ocuparan los encargados de evaluar los casos, no requiere de
capacitacion exhaustiva para su atencion. La resolucion de problemas es derivada a las
unidades encargadas, lo que se requiere es tener un encargado que pueda derivar las

consultas de manera correcta, para que la respuesta se eficaz.

1.9. RESUMEN DE ALTERNATIVAS

Para evaluar las tres opciones presentadas, en la tabla 1-7 se muestra un resumen
para la seleccién de la mejor alternativa de proyecto.

Tabla 1-7. Resumen de opciones

Criterio % | Opcidn 1 | Ponderacion | Opcidén 2 | Ponderacidn | Opcion 3 | Ponderacién
Costo del recurso humano |0,15 2 0,3 2 0,3 4 0,6
Tiempo de implementacién | 0,15 2 0,3 3 0,45 3 0,45
Facilidad de Mantenimiento | 0,2 1 0,2 1 0,2 4 0,8
Dificultad de Uso 0,2 2 0,4 3 0,6 4 0,8
Resolucion de Problemas 0,3 3 0,9 3 0,9 3 0,9
Total 1,00 10 2,1 12 2,45 18 3,55

Fuente: Elaboracién propia

En conclusion, la mejor alternativa es la opcién tres, ya que cuenta con un menor
impacto y desgaste de recursos humanos y econdmicos; se puede hacer seguimiento de
control sin inconvenientes a través de la base documental, en general esta opcién tiene

menos desventajas con respecto a los criterios evaluados.

1.10. ALTERNATIVA SELECCIONADA

La opcidn seleccionada es la opcion 3 y es descrita en detalle a continuacion.



19

1.11. DESCRIPCION DE LA SELECCION

En base al andlisis presentado en este documento se trabajara un modelo orientado
a la web, que sera capaz de integrarse a los procesos actuales que maneja la Institucion.

Una vez identificadas las necesidades, se planean los procesos que se requiere
gestionar a través del software, se define la plataforma apropiada para realizar el
proyecto la cual se basara en Django que es un framework de desarrollo web de cédigo
abierto escrito en Python que respeta el patrén de disefio conocido como MVC (Modelo—
Vista—Controlador)

Sera un programa que ejecute una conversacion en una interfaz que simulara ser
una persona y que entregard respuestas automaticas, escaneando paginas indexadas
por motores de busqueda, esto generara un chat de mejor calidad, que servira como un
insumo importante, para aplicar mediciones adecuadas para las métricas de gestion de

calidad que son tan importantes para la Institucion. [2]

1.12. DESARROLLO DEL PLAN PERSONAL

Para todas las actividades necesarias para desarrollar el proyecto se necesita el

siguiente equipo de trabajo:

» 1 Jefe de Proyecto (JP): Ingeniero de software, como jefe de proyecto. Con
experiencia dirigiendo equipos de trabajo en coordinacién y obtencion de
requisitos.

» 1 Analista de sistemas (AS): Profesional analista y disefiador UI/UX, requerido
para contribuir correctamente en el desarrollo de la interfaz y en la experiencia del
usuario.

» 1 Desarrollador (AD): Profesional analista programador para el desarrollo del
sistema. Como requisito principal debe contar con experiencia en Python y SolR
para el manejo en la base de dato Documental y SQL server.

» 1 Analista QA (QA): Profesional encargado de generar pruebas de calidad.

» 1 Diseflador UI/UX (DI): Profesional encargado del disefio digital, que colabore

de manera efectiva en el desarrollo de las interfaces del sistema.


https://docs.djangoproject.com/en/2.0/
https://docs.djangoproject.com/en/2.0/
https://docs.djangoproject.com/en/2.0/
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1.13. PLANIFICACION Y RECURSOS ASIGNADOS POR ACTIVIDAD

El plan para desarrollar el proyecto se ve caracterizado por las siguientes etapas:

o Inicio del Proyecto.

o Toma de requerimientos.

o Andlisis.
o Disefo.
o Programacion.

o Pruebas.

o Puesta en marcha.

o Mantenimiento

o Cierre del proyecto.

Se presenta en la tabla 1-8 la estimacion con cada etapa y las tareas asignadas a

cada una de ellas.

Tabla 1-8. Planificacion de actividades (GANTT)

inicial

Nombre de tarea Duracion Costo Comienzo Fin Recurso
Proyecto de ChatBots WEB 129 dias | UF 1.521,6 |vie 15-01-21 |mié 14-07-21
Toma de requerimientos 8 dias UF 112,0 |vie 15-01-21 |mar 26-01-21
Reunidn con usuarios 3 dias UF 72,0 |vie 15-01-21 |mar19-01-21 |A;J
Documentacion de reunion | 5 dias UF 40,0 mié 20-01-21 |mar 26-01-21 |A
Analisis 7 dias UF 72,0 mié 27-01-21 |jue 04-02-21
Recopilacion y generacion
3 dias UF 24,0 mié 27-01-21 |vie 29-01-21 A
analisis
Verificacion del analisis 1 dia UF 24,0 lun 01-02-21 |lun 01-02-21 Ad
Actualizacién del analisis 3 dias UF 24,0 mar 02-02-21 |jue 04-02-21 A
Disefio 20 dias UF 337,6 |vie 05-02-21 |jue 04-03-21
Disefio del frontend inicial 10 dias UF 144,0 |vie 05-02-21 |jue 18-02-21 D;A;DI
Verificacion del frontend
5 dias UF 80,0 |vie 19-02-21 |jue 25-02-21 A;DI
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Actualizacion del frontend
3 dias UF 57,6 vie 26-02-21 |mar 02-03-21 | D;A;DI
inicial
Verificacion del frontend 2 dias UF 56,0 mié 03-03-21 |jue 04-03-21 A;J;DI
Programacion 53 dias UF 499,2 |vie 05-03-21 |mar 18-05-21
Programacion 40 dias UF 256,0 |vie 05-03-21 |jue 29-04-21 A;D
Integracién con disefio 7 dias UF 156,8 |vie 30-04-21 |lun 10-05-21 D;A;DI
Verificar del disefio y la
6 dias UF 86,4 mar 11-05-21 | mar 18-05-21 | D;DlI
programacioén
Pruebas 15 dias UF 296,0 |mié 19-05-21 |mar 08-06-21
Inicio de las pruebas 5 dias UF 152,0 |mié 19-05-21 |mar 25-05-21 |J;T;D
Correccion de errores 10 dias UF 144,0 |mié 26-05-21 |mar 08-06-21 |D;T
Puesta en marcha 4 dias UF 54,4 mié 09-06-21 |lun 14-06-21
Presentacion del proyecto al
1 dia UF 16,0 mié 09-06-21 | mié 09-06-21 |J
usuario
Capacitacion del aplicativo 2 dias UF 32,0 jue 10-06-21 |vie 11-06-21 J
Integracién del sistema con
1 dia UF 6,4 lun 14-06-21 |lun 14-06-21 D
la empresa
Mantencion 22 dias UF 150,4 |mar 15-06-21 | mié 14-07-21
Inicio etapa de Mantencion 21 dias UF 134,4 |mar 15-06-21 |mar 13-07-21 |D
Cierre del Proyecto 1 dia UF 16,0 mié 14-07-21 | mié 14-07-21 |J
HITO 1 0 dias UF 0,0 jue 04-03-21 |jue 04-03-21
HITO 2 0 dias UF 0,0 mar 08-06-21 | mar 08-06-21
HITO 3 0 dias UF 0,0 mié 14-07-21 | mié 14-07-21

Fuente: Elaboracién propia requerimiento del proyecto planificacién

1.14. ADMINISTRACION DEL RIESGO

Se deben tener muy claros los riesgos de los proyectos y apoyando esto se debe

hacer la administracion, para lo cual cada uno de ellos se evalGa con una formula para
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el calculo de la prioridad, lo que ayudara a ordenar el listado (ver tabla 1-8) para poder
actuar de manera mas rapida frente a los riesgos con mayor criticidad.
La férmula de célculo de prioridad que se usara para priorizar los riesgos del proyecto
se muestra a continuacion:
Célculo de Prioridad = (11 — posibilidad) * (11 — impacto) = Costo de retiro
Cada variable de la formula que se usa para calcular la prioridad se explica a

continuacion:

» Célculo de Prioridad: Define que cuando el valor este mas cercano al 1 mas alto

es el riego que se tomara

» Posibilidad: Probabilidad de riesgo desde un minimo de 1 hasta un maximo 10.

» Impacto: Efecto que produce el riesgo, en un minimo 1 hasta un maximo de 10.

» Costo de retiro: Costo de eliminar el riesgo evaluado en un minimo de 1 hasta

maximo de 10.

Se listan los riesgos que se han considerado en el ciclo de vida del desarrollo en el
gue se toma como base el entendimiento de los requerimientos hasta las expectativas
gue tiene el usuario, para lo cual se mitigan estrategias para poder actuar frente a ellos

y lograr un desarrollo exitoso del proyecto:

» Disefio inadecuado (hay que volver a disefiar).

Y

Se proponen cambios en los requerimientos que requieren rehacer el disefio.

Y

El servidor donde esta alojada la base de datos presente algun problema de
conexion

El personal clave este enfermo y no disponible en momentos criticos.

Gran volumen de consultas en poco tiempo

La aprobacién del sistema tarda mas de lo esperado.

Incompatibilidad en los navegadores para el uso de la aplicacion.

Posibles respuestas erréneas.

YV V V V V V

Alcance del producto de SW no formalizado, posibilidad que el producto, no

cumpla con las expectativas del cliente o del proyecto



» Problemas en los requisitos, poca claridad.
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En la tabla 1-9 se muestra la matriz de Riesgo calificada segun los criterios de

Posibilidad, impacto, costo de Retiro y Prioridad

Tabla 1-9. Riesgos del proyecto

claridad.

- Costo de
Riesgo Pos(|1t?|lllo(§ad Ir?lp_?(c)go retiro Prioridad
(1-10)
Proyecto Dlsepo inadecuado (hay que volver a 3 8 5 48
disefar).
Se proponen cambios en los
Proyecto |requerimientos que requieren rehacer 3 7 3 63
el disefio.
El servidor donde esta alojada la base
Tecnologia | de datos presente algun problema de 7 5 2 70
conexion
El personal clave este enfermo y no
Proyecto disponible en momentos criticos. S S 3 &
Tecnologia (_Sran volumen de consultas en poco 3 5 5 80
tiempo
Proyecto La aprobacion del sistema tarda mas 7 3 4 84
de lo esperado.
.| Incompatibilidad en los navegadores
Tecnologia para el uso de la aplicacion. 6 > 3 90
Tecnologia | Posibles respuestas erroneas. 5 6 3 90
Alcance del producto de SW no
formalizado, posibilidad que el
Proyecto producto, no cumpla con las 3 8 S 120
expectativas del cliente o del proyecto.
Proyecto Problemas en los requisitos, poca 6 6 6 216

Fuente: Elaboracién propia requerimiento del proyecto evaluacién riesgos de negocio, producto y

proyecto

En la tabla 1-10 se muestra cdmo mitigar cada riesgo que se ve reflejado en la tabla

1-9; ademas, se ordena por prioridad, aca queda demostrado que el riesgo mas grande

es “Disefio inadecuado (hay que volver a disefiar).”, el que se debe mitigar coordinando

y asegurando que el disefio propuesto sea visado por las jefaturas, lo que impediria algun
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retraso por problemas de disefio mal implementado, la idea es cumplir con la mayor

cantidad de expectativas del usuario

Tabla 1-10. Mitigacién de los riesgos

Respon

ftem Prioridad | Sefal de alerta sable Mitigacion Periodicidad
Se solicitara toda la
Usuario no informacion posible para
responde de la poder trabajar, la idea es .-
. : Sl Inicio del
Proyecto 48 manera requerida, | Analista que el disefio sea rovecto
respuestas muy consensuado y revisado y proy
cortas y vagas visado por las jefaturas,
antes de la etapa de disefio
Se recibe , ,
. C, Realizar nuevas reuniones
informacion en las ara aclarar el impacto del
etapas avanzadas | Jefe de P . . P .
Proyecto 63 del brovecto. que | Provecto cambio y revisar si es Cada 10 dias
proyecto, q y necesario incluso cambiar
obliga a rehacer el
los plazos en la carta Gantt
producto
Problemas de
conexién
informada por los : Verificar la conexién a
. ) Analista / . o : o
Tecnologia 70 usuarios, internet, reiniciar el servidor | Diario
Desarrollador
pantallas de error donde este la base de datos
0 la no respuesta
a sus consultas
falta algun La idea es tener personal
componente altamente calificado para
) Jefe de ; En caso de
Proyecto 75 importante en el Provecto cumplir el rol de la persona falta
desarrollo del y faltante por el tiempo que se
proyecto estime necesario
Varias consultas Unavez ala
. se presentan Jefe de Verificar pruebas de estrés |semana en la
Tecnologia 80 : : e . i
instancias de Proyecto y trafico de interacciones etapa de
segundos desarrollo
Tardia aprobacion
del programa Realizar reuniones con los :
Proyecto 84 retrapsaglos Jefe de usuarios para revisar el Al final del
y Proyecto b proyecto

tiempos de puesta
en marcha

porqué de la demora.




25

Pueden - .
resentarse Solicitar a los usuarios que
P trabajen con navegadores
Tecnologia 90 problemas con Analista actuales, asi se tendra En caso de
navegadores . S, error
. mejor rendimiento de la
antiguos de aplicacién
Internet Explorer P
Se debe abordar con la
Posibilidad de que Institucion el disefio de las
Tecnoloaia 90 el Chatbot Analista / respuestas y los dialogos En el inicio de
9 responda de Desarrollador | que éste debe mantener, cada Hito
manera incorrecta para evitar asi sufrir
problemas legales
Descontento a las Se deben realizar reuniones |Una vez a la
Proyecto 120 respuestas que Analista pe_rlodlcas para ir r_ewsando semana en la
pueda entregar el la informacion posible que | etapa de
SwW pueda entregar el Chatbot | desarrollo
Inicialmente los Esto retrasa todo el
datos entregados . .
no son claros, no : proyecto,_la idea es guiar a .
Proyecto 216 se puede iniciar la Analista los usuarios desde el inicio |Cada 10 dias
para no tener que rehacer
etapa de .
después.
desarrollo

Fuente: Elaboracion propia requerimiento del proyecto evaluacion riesgos

1.15. ESTIMACION DE COSTOS DEL PROYECTO

Se describe también el analisis de estimacion asociados al esfuerzo y duracién del

proyecto que avala la cantidad de dias segun la estimacién por puntos de funcién, donde

se puede describir una Complejidad Baja del proyecto, demostrado en tabla 1-11.

Tabla 1-11. Tabla Puntos de fusion no ajustados

Multiplicadores de Puntos de Fusion
Cantidad Complc_ejidad
Baja
11 1 # entradas 4
14 1 # Salidas 5
38 2 | basquedas - consultas 4
51 3 archivos internos 10
0 0 archivos externos 7
114

Fuente: Elaboracién propia requerimiento del proyecto costos fijos
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Luego calculamos el factor de influencia determinada por 14 factores generales que
responderemos segun la situacion del proyecto evaluados en rango de 0 a 5 segun,

descritos en tabla 1-12

Tabla 1-12. Tabla Factores del Programa
Descripcion Nota

w

Requiere respaldo / recuperacion

Requiere comunicacién de datos

Tiene distribucidon de funciones de procesamiento

El desemperfio es critico

Corre en entorno existente con uso pesado

g |~ O N | O

Requiere entrada de datos en linea

Tiene ventanas de entrada multiple

Campos maestros actualizados en linea

Son complejas las entradas, salidas, busqueda de archivos

El procesamiento interno es complejo

Se disefio el codigo para relso

Incluye conversién e instalacion

Se hacen instalaciones multiples en diferentes organizaciones

oo | o0 |~ IN| O|O

Facilidad de uso para el usuario

N
o

Fuente: Elaboracién propia requerimiento del proyecto costos fijos

Aplicamos la férmula de Puntos de Funcién Ajustados para poder obtener las lineas
de cbdigo que ocupara el proyecto
139 % (0,65 + 0,01) * 40 = 120 Puntos de Flsion Ajustados

Como ya sabemos el cédigo a utilizar es Python el cual posee 53 lineas de codigo
segun la Casa de Desarrollo Internacional del afio 2017 por cada punto de funcion.
120 (LDC) = 53 (PF) = 6344 Lineas de Codigo

Con esta informacion podemos estimar segun el Modelo Boehn que el proyecto sera

un Software Orgénico, segun la tabla de “Factores a, b, c, d”
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Tabla 1-12. Tabla resultados segun el Modelo Boehn
Aplicacion Organica

Esfuerzo(personas-mes) 17
Duracion x Mes= 7
Personas/Promedio 2

Fuente: Elaboracién propia resultados segun Personas * Mes

Podriamos entonces confirmar que el proyecto tendra una duracion maxima de 7

meses con el promedio de 2 trabajadores por mes.

1.16. ESTIMACION DE COSTOS

Tabla 1-13. Tabla Distribucion horas de tareas por recursos

& g

o E @D F<

So| » o S B = z —

e 2 gz 3 D S g o

oo @ o D o 3 o | =

= » 2, Z o O

o O S =)

%) S =

QD

Funciones JP|A|JP|A|JP|A |D|A |D |JP|D |QA|JP|D|JP|D
Reunién con usuarios
Documentacion de reuniéon
Recopilacion y generacion 3 3
analisis
Verificacion del analisis 1 2
Actualizacion del andlisis 3 3
Disefio del frontend inicial 4 |5 9
Verificacion del frontend inicial 5 5
Actualizacion del frontend inicial 3|2 4,5
Verificacion del frontend 2 |2 3,5
Programacion 20|15 35
Integracion con disefio 7|7 14
Verificar del disefio y la 6 6
programacion
Inicio de las pruebas 5 |5 |5 15
Correccion de errores 10|10 20
Presentacion del proyecto al 1 1
usuario
Capacitacion del aplicativo 2 2
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Integracion del sistema con la 1 1
empresa

Inicio etapa de Mantencién 21|21
Cierre del Proyecto 1 1
TOTAL, Horas por Recurso 3 |8|1 |7|2 |14|7|27|28|5 |15|15 |3 (1|1 |21|157

Fuente: Elaboracién propia Distribucién de horas de tareas por recursos

Tabla 1-14. Tabla Costo por hora de cada Recurso.

3 c
2 X o 2
& g > =) 2 - & ]
S o = o S o S =
3 3 2. S 2 g o 2 )
33 =S S 3 o S = Y]
3 a z. o ] o 3 2, -
2 o «» o, 7 o o-
: g s | 3
Q
Funciones JP JP JP DI | D DI| D |JP| D |QA|JP| D |JP| D
TARIFA(UF) [ 2 | 1|2 |1 ]2|1|1]08| 1 1,082 |08/ 12108 20,8
‘COSTO(UF) 6 | 8|2 |7 |4)20|20/5,2| 27 |13 42,4|10|12|15| 6 |0,8| 2 |16,8|217,2
3% 4% | 1% (3% | 2% | 9% | 9% | 2% | 12% | 6% | 20% | 5% | 6% | 7% | 3% | 0% | 1% | 8% | 100%
14 9 49,2 82,4 37 6,8 18,8 |217,2

Fuente: Elaboracion propia Costo por hora de cada Recurso.

Para determinar los costos para el proyecto se valora lo que cuesta un profesional,

como se ve en la tabla 1-15 se pondran los totales por profesional, considerando el

tiempo laboral en 20 dias por 8 horas de trabajo; este item va al costo fijo mensual que

se gastara en este proyecto.

Tabla 1-15. Tabla Horas por profesional

Total Horas UF Costo Recurso| % Recurso
Jefe del Proyecto 15 ) 30 14%
Analista 62 1 62 29%
Desarrollador 96,5 0,8 77.2 36%
Disefiador 33 1 33 15%
QA 15 1 15 7%
217,2 100%

Fuente: Elaboracion propia requerimiento del proyecto costos profesional
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Mediante las funcionalidades se separardn en etapas para obtener el esfuerzo del
proyecto en dias, obteniendo un total de 129 dias que durara el proyecto, el cual se
describe en la tabla 1-16.

Tabla 1-16. Esfuerzo en etapas del proyecto

_|
3
,v)

Q

a v o =

(0 > o o @) § =4

§ S o) < = v =1 ?—J

2Bl g8 8|28 g

D & = D [ 3 2} >

=. n © <)) » ) o )

3 o = ] >

=0 > f=

2 5

o
Funcionalidades @
Reunién con usuarios 3 3
Documentacion de reunién 5 5
Recopilacién y generacion analisis 3 3
Verificacion del andlisis 1 1
Actualizacion del andlisis 3 3
Disefio del frontend inicial 10 10
Verificacion del frontend inicial
Actualizacion del frontend inicial 3 3
Verificacién del frontend 2 2
Programacion 40 20
Integracion con disefio 7 6
Verificar del disefio y la programacion 6 6
Inicio de las pruebas 5 1
Correccion de errores 10 14
Presentacién del proyecto al usuario 1 1
Capacitacion del aplicativo 2 2
Integracion del sistema con la empresa 1 1
Inicio etapa de Mantencion 21 21
Cierre del Proyecto 1 1
Total, general 8 7 | 20 | 26 | 8 5 | 21 | 129

Fuente: Elaboracion propia requerimiento del proyecto esfuerzo de etapas

Siguiendo con los costos fijos del proyecto, se listan en la tabla 1-17 otros costos

mensuales como son la luz, agua, instalaciones, internet para del proyecto.
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Tabla 1-17. Tabla otros costos fijos

Costos Fijos Costo (UF)
Luz (UF) 3
Agua (UF) 2
Internet (UF) 3
Instalaciones 15
Total, Otros Costos (UF) 23

Fuente: Elaboracién propia requerimiento del proyecto costos fijos

Para obtener el costo fijo del proyecto se calcula la suma de los costos de los sueldos
de los trabajadores y la suma de los otros costos, cuyo resultado final se ve reflejado en
la tabla 1-18.

Tabla 1-18. Tabla suma costos fijos

Totales Costo (UF)
Total, Sueldos (UF) 1.521,6
Total, Otros Gastos (UF) 23
Total, Costos Fijos (UF) 1.544.6

Fuente: Elaboracion propia requerimiento del proyecto costos fijos

Por concepto de costo variable para este proyecto no habréa en primera instancia ya
gue no es necesario para el desarrollo del proyecto.

Para los gastos de administracion y venta se tendra a un consultor descrito en la tabla
1-19.

Tabla 1-19. Costos de administracién y venta

Cargo Costo (UF)
Consultor (CO) 20
Total, Costos administracion y venta (UF) 20

Fuente: Elaboracién propia requerimiento del proyecto costos generales

Considerando todos los anteriores valores se tiene un costo empresa de 1.564,6
obtenido al sumar los costos fijos (CF) y los gastos de administracion y venta (GAV).

Se obtiene un costo total del proyecto de 1.521,6 UF, los cuales fueron calculados en
base al esfuerzo obtenido de cada profesional en las distintas etapas del proyecto.

Finalmente se obtiene el precio del proyecto que son 1.902 UF que se calcula como
el costo total del proyecto (1257,6) mas el costo total del proyecto por el 5% de riesgo
(1257,6* 0,05) mas el costo total del proyecto por el 20% que es la utilidad (1257,6 *
0,20).
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CAPITULO 2: ASPECTOS RELEVANTES DEL ANALISIS PARA LA
ALTERNATIVA SELECCIONADA
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2. ASPECTOS RELEVANTES DEL ANALISIS PARA LA ALTERNATIVA
SELECCIONADA

En este capitulo se describe la solucion propuesta y la estructura funcional del
sistema.

2.1. DESCRIPCION DE LA SOLUCION PROPUESTA

La propuesta presentada en el proyecto permitira inicialmente enfocar el servicio en
los contenidos mas demandados, conforme a los reportes de la Plataforma de Atencion
al Usuario, la cual es el area encargada de brindar la atencion al publico.

Esta es una aplicacion computacional con una interfaz disefiada para reconocer
aquello que le escribimos y esta capacitada para contestar de una forma coherente al
tema, contiene un didlogo basado en reglas y técnicas de procesamiento de lenguaje
natural, que interactta entre el usuario y el sistema mediante interfaces que simulan la
conversacion con un humano, la finalidad es mejorar la comunicacion de la Institucion
con sus usuarios.

Su principal objetivo es servir de apoyo a los procesos internos de la Organizacion,
generando planes de calidad con mejoras continuas, optimizando tiempos, ayudar a la
creacion de estrategias ante crisis, generando un valor adicional a las comunicaciones

de la Institucion. [1]

2.2. DIAGRAMA DE ACTIVIDADES GENERAL UML

A continuacién, en imagen 2-1 y 2-2, se muestra diagramas de actividades que

representan partes del flujo administrativo del sistema:

Recopila
Informacion

Sistema

rrrrrrrr

i mprimir en
Pantalla
Guardar
Documento

7

Por pantalla?

Sistema de Gestion Comunicacional ISP

—— Acciona Selecciona
-’\ } generar datos
- Reporte requeridos

Administrador

mprimi
Fisico

Imagen 2-1. Diagrama de Actividades del Caso de Uso 07
Fuente: Elaboracién propia, Generar Reporte
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Usuario
ngresa
requerimiento

Usuario

formacion?

Reviza en e
Si=t - banco de slgoritmos Mo
analiza ~% Preguntas y _parz analizar -
Requarimients Respusstas informacion en
455 posible programadss = iS5 formulz
= r? v g

Sktema

e

o
Guarda consulta
&n base d=

Slstema de Gestion Comun iadional 15P

Leuarios ISP

Imagen 2-1. Diagrama de Actividades del Caso de Uso 02
Fuente: Elaboracion propia, Consulta Informacion

2.2.1. Requerimientos Funcionales del sistema

Para determinar los requerimientos funcionales del sistema se generaron varias
reuniones con el personal designado por la Institucion, encargados de recopilar toda la
informacion necesaria con las distintas unidades. A raiz de su trabajo se pudo definir y
categorizar los requerimientos necesarios para poder trabajar en los procesos del
sistema.[5]

A continuacion, se muestran los requerimientos funcionales obtenidas de las

reuniones con el usuario lider:

Tabla 2-1. Requerimientos funcionales del sistema
Id Descripcién

REO 01 La herramienta debe permitir al Usuario ingresar una Solicitud de tipo “Reclamo”,
“Sugerencia”, “Felicitaciones” o “Agradecimientos”

REQ 02 | La herramienta debe permitir al Usuario consultar informacion relevante del ISP

REQ 03 La herramienta debe permitir al Sistema enviar Notificacion a la Mesa de Ayuda
en caso de error

REQ 04 La herramienta debe permitir que Mesa de Ayuda revise, analice y canalice los
casos especiales

REQ 05 La herramienta debe permitir que Mesa de Ayuda realice revision de estados de
las consultas
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REQ 06

REQ 07

REQ 08

La herramienta debe permitir al Administrador poder eliminar ingresos errados o
incompletos para no saturar las bases de datos

La herramienta debe permitir al Administrador generar diferentes tipos de reportes
de los datos

La herramienta debe permitir al Administrador mantener los parametros de

basquedas

REQ 09

REQ 10

REQ 11

La herramienta debe permitir al Sistema recopilar informacion solicitada desde las
bases de datos disponibles

La herramienta debe permitir al Sistema guardar toda la informacién que se
ejecute en el chat.

La herramienta debe permitir al Administrador asignar los privilegios que tendran

los usuarios de ISP

Fuente: Elaboracion propia, requerimientos obtenidos producto del analisis a entrevista a usuario lider

2.2.2. Requerimientos No Funcionales del sistema

A continuacién, se muestran los requerimientos no funcionales del sistema y su

método de verificacion para poder cuantificar cada requerimiento.

Id
REQ 01

REQ 02

REQ 03

REQ 04

REQ 05

REQ 06

Tabla 2-2. Requerimientos no funcionales del sistema
Descripcion Verificacion
Debe cumplir al menos con un 90% de disponibilidad Verificando los Log de
anual. registros de la Plataforma
El sistema debe contestar en un periodo maximo de Realizando pruebas de
10 segundos. funcionales de uso

El sistema soporta un maximo de 250 usuarios activos Realizando pruebas de
sin que se genere ralentizacion del sistema. estrés

Debe ser compatible con navegadores Edge vy

: . . A través de pruebas de
Explorer de Microsoft a partir de la version 9 o P

posterior QA.
Debe funcionar en cualquier distribucion MS-DOS A través de pruebas de
posterior a Windows server 2008 QA.

Se pueden revisar
siguiendo el decalogo de
Jackob Nielsen

El sistema debe permitir manejar las funcionalidades
disponibles segun los perfiles de usuario.

Fuente: Elaboracion propia, requerimientos obtenidos producto del analisis a entrevista a usuario lider
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2.3. ESTRUCTURA FUNCIONAL DEL SISTEMA

A continuacion, en imagen 2-3, se muestra el diagrama de casos de uso general del
sistema de comunicacién, que define como un conjunto de acciones realizadas por el

sistema modelan las funcionalidades.

Sistema de Gestion Comunicacional

Ingresar Felicitaciones Ingresar Agradecimiento
Ingresar reclamo Ingresar Sugerencia

. aincludes __oaeeertT
% - — CU-D1 Ingresar Solicilud e T cluden CU-10 Recopilar Informacién de ISP
= RS

T P R
Usuario CU-02 Consultar Informacion S f(.”]'.:‘.qu?.»..........__..__..._) CL.03 Notificar Casos Especiales
s
Consultar Catalogo de Cursos
j Consultar Normativa de Productos
Mesa de Ayuda
Consultar Catilogo de Prestaciones

CU-08 Mantenedor de Parimetros de Blsquedas Consultar acceso 2 Sistema en Linea

Consultar Horario de Funcionamiento

Consultar Informacion Tramites manuales

Administrador -\CU'UG Anular Solicitudes
Consultar Estado Solicitudes de Registros
CU-07 Generar Reportes F Imprimir Reporte

CU-11 Asignar Privilegios a Usuarios Consultar Estado de Solicitudes Control de Serie

i
il !

Consultar Informacion Técnica de Productos

Imagen 2-3. Diagrama de Casos de Uso del Sistema
Fuente: Elaboracién propia, casos de uso en base a requerimientos funcionales

2.4. MATRIZ DE TRAZABILIDAD

A continuacién, se muestra la matriz de trazabilidad, a través de esta se muestra que
los requerimientos del sistema estan cubiertos por los casos de uso.

Tabla 2-3. Matriz de trazabilidad del Sistema
CUO1 CU02 CU03 CU04 CU05 CUO06 CU07 CU08 CU09 CU10 CUl11l

REQOL X X
REQ 02 X X X X
REQ 03 X X



2.5.

REQ 04
REQ 05
REQ 06
REQ 07
REQ 08
REQ 09
REQ 10
REQ 11
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Fuente: Elaboracion propia, Matriz de trazabilidad del Sistema

MODELO CONCEPTUAL

usuario con las distintas entidades que participan en el proyecto.

En el presente modelo se representan las interacciones que se generan entre el

BdISP
Usuario Menzaje ‘__,_A-r-"'—ﬂ -idMenza)e
-idUsuario tingresa | -idMansaje +Interpreta Bot +Buzca
-nombrelJsuario -naralngreszo idMenzaiz
-correollzuzrio -noraRespuesta
[uarda
. Puede er Reporte BdDocumental
+Pusde ser ==
-idReparte JdMenzae
Solicitud Consulta
+Genzra +Revizaksiado
Administrador
Parametro MesaDeAyuda
: -idAdmin
+idParametro . Crezllzyzrio | -dUzuznohia
+Adminiztra | -idReporte Hereallzuzrio

Imagen 2-4. Diagrama Conceptual del Sistema

Fuente: Elaboracién propia, modelo conceptual del proceso
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2.6. MODELOS DE CASO DE USO

A continuacion, se muestran los casos de uso narrativos del Sistema de Gestion
Comunicacional, la intencion de cada uno es explicar de qué manera va a interactuar el
usuario con la aplicacién, ya sea ingresando una sugerencia, un reclamo o consultando

informacion sobre productos de la Institucion, entre otros.

2.6.1. Caso de uso narrativo — Ingresar Solicitud

Caso de uso: Ingresar Solicitud
Caodigo: CuU-01
Resumen: El Usuario debe poder visualizar la opcion Ingresar Solicitud
Tipo: Evidente
Crul:’z(fje;::nuas CU-01 (Ingresar Solicitud), CU-09 (Registrar Solicitud).
Actor: Usuario
Precondiciones: Usuario acciona chat en pantalla.
Usuario Sistema

2.- ElI Sistema despliega mensaje de
Bienvenida y opciones iniciales.
3.- Selecciona opcidn Ingresar
Solicitud
4.- Busca opciones de Ingresos
5.- Despliega Opciones
6.- Selecciona opcion requerida
7.- Habilita espaci6 para que detalle la solicitud
8.- Detalla solicitud
9.- Informa que se ha guardado la solicitud
10.- Consulta si requiere otra solicitud
11.- Usuario termina el ingreso
12.- Despliega mensaje de cierre.
Post Condicion: Usuario ingreso una Solicitud exitosamente.
1.1. Flujos Alternativos: No hay

2.6.1.1. Diagrama de Secuencia Caso de Uso 01

El siguiente diagrama de Secuencia, representa la linea positiva de inicio a fin de una
“Ingresar Solicitud”.

a) Se inicia con la habilitacion del chat.
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b) EIl sistema muestra mensajes de Bienvenida.
c) Muestra en pantalla la opcidon de Ingresar una Solicitud o Consultar Informacion.
d) El usuario decide por Ingresar Solicitud.
e) El sistema devuelve 4 opciones que tiene el CU-01.

I. Ingresar Felicitaciones.

ii. Ingresar Reclamo.

iii. Ingresar Agradecimiento.

iv. Ingresar Sugerencia.
f) El usuario acciona una de estas opciones.
g) Se habilita espacio para que escriba el mensaje.
h) Sistema recibe el mensaje y lo guarda en base de datos documental.
i) Sistema envia mensaje de despedida.

sd cuU-o1 J
1 - Acciona Chat ;
2 : Despliega Bienvenida y opciones iniciales I_J
|_I 3 : Selecciona opcion Ingresar Solicitud |
5 : Despliega opciones I | 4 - Busca opciones de Ingresos
L'I 5  Selecciona Opcion Reqguerida :

T : Habilita espacio para gque detalle la solicitud |—|

g . Detalla su solicitud

-
-
! 9 : Informa que se ha guardado la solicitud en sistemaI—J
-

I—rl 10 : Consulta si reguiere otra solicitud
|—.I 11 : Usuario termina la solicitud P
1 12 : Despliega mensaje de cierre I—J

Imagen 2-5. Diagrama de Secuencia Caso de Uso 01 del Sistema
Fuente: Elaboracién propia, diagrama de secuencia

2.6.1.2. Contrato Ingresar Solicitud

Tabla 2-4. Contrato-Ingresar Solicitud ()

Operacion Ingresar Solicitud
Actores Usuario
Resumen El Usuario debe poder visualizar la opcion Ingresar Solicitud.

Referencias
Cruzadas

CU-01(Ingresar Solicitud), CU-09(Registrar en Base Documental)




PreCondiciones

Usuario acciona chat en pantalla.
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PostCondiciones

Usuario ingreso una Solicitud exitosamente.

Fuente: Elaboracién propia

2.6.2. Caso de uso narrativo — Consultar Informacion

Caso de uso:
Caodigo:

Resumen:

Tipo:

Referencias Cruzadas:

Actor:
Precondiciones:
Usuario

3.- Selecciona
Informacion

opcién

6.- Selecciona opcion requerida

8.- Ingresa requerimiento

Consultar Informacion

CU-02

El Usuario debe poder visualizar la opcién
Consultar Informacién

Evidente

CU-02(Consultar Informacién), CU-03(Notificar
Casos Especiales), CU-09(Registrar en base

Documental), CU-10(Recopilar Informacion de
ISP).

Usuario

Usuario acciona chat en pantalla.

Sistema
2.- El Sistema despliega mensaje
de Bienvenida y opciones iniciales.
Consultar

4.- Busca opciones de Consulta
informacion
5.- Despliega Opciones

7.- Habilita espaciéo para ingresar
mensaje

9.- Analiza y genera respuesta
10.- Despliega respuesta al Usuario

11.- Usuario da conformidad a la

respuesta

Post Condicion:

1.1

12.- Guarda informaciéon en base de
datos
13.-
despedida
Usuario realiz6 una consulta de informacion
al sistema

Despliega mensaje de

Flujos Alternativos: No hay




2.6.2.1.
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Diagrama de Secuencia Caso de Uso 02

El siguiente diagrama de Secuencia, representa la linea positiva de inicio a fin de una

“Consulta de Informacion”.

a) Se inicia con la habilitacion del chat.

b) EIl sistema muestra mensajes de Bienvenida

c) Muestra en pantalla la opcion de Ingresar una Solicitud o Consultar Informacién.

d) El usuario decide por Consultar Informacién.

e) El sistema devuelve las 9 opciones que tiene el CU-02:

l.

I
[I.
V.
V.
VI.
VII.
VIII.
IX.

Consultar Catalogo de Cursos.

Consultar Normativa de Productos.
Consultar Catalogo de Prestaciones.
Consultar acceso a Sistema en Linea.
Consultar Horario de Funcionamiento.
Consultar Estado Solicitudes de Registros.
Consultar Informacién Tramites manuales.
Consultar Informacioén Técnica de Productos.

Consultar Estado de Solicitudes Control de Serie.

f) El usuario acciona una de estas opciones.

g) Se habilita espacio para que escriba el mensaje.

h) Sistema interpreta el mensaje y busca en bases de datos la respuesta

i) La despliega en chat.

J) Usuario ingresa conformidad a la respuesta.

k) Sistema envia mensaje de despedida.

[) Registra en Base de Datos Documental.
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sd CU-02 )

Usuario Sistema

1 : Acciona Chat

2 : Despliega Bisnvenida y opciones iniciales I"'|

'

3 : Selecciona opcign Consulta Informacién

= . : Busca opciones de Consulta
5 : Desplisga opciones

(T

& : Selecciona Opcién Requerida

A J

7 : Habilita espacio para que detalle la consula

8 : Ingresa Reguerimiento

J-4.-

S : Analiza v genera respussta
10 : Despliega Respuesta al Usuario

—i

11 : Da conformidad a la respuesta

12 : Guarda informacién en DB Documenta
13 : Despliega mensaje de cisrre

-

Imagen 2-6. Diagrama de Secuencia Caso de Uso 02 del Sistema
Fuente: Elaboracién propia, diagrama de secuencia

2.6.2.2. Contrato Consultar Informacioén

2.6.3.

Tabla 2-5. Contrato-Consultar Informacion ()

Operacion Consultar Informacién.

Actores Usuario

El Usuario debe poder visualizar la opcion Consultar

Resumen iy
Informacion.

CU-02(Consultar Informacion), CU-03(Notificar Casos
Referencias Cruzadas | Especiales), CU-09(Registrar en Base Documental), CU-
10(Recopilar informacién de ISP).

PreCondiciones Usuario acciona chat en pantalla.

PostCondiciones Usuario realizd una consulta de informacién al sistema

Fuente: Elaboracién propia

Caso de uso narrativo — Notificar Casos Especiales

Caso de uso: Notificar Casos Especiales
Caodigo: CU-03
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Se activa cuando existe algun problema en el mensaje,
Resumen: enviando una notificacién a la mesa de ayuda para que
realice comunicacion con el usuario.

Tipo: Evidente

Referencias CU-02(Consultar Informacién), CU-03(Notificar Casos
Cruzadas: Especiales), CU-04(Revisar casos Especiales).

Actor: Sistema

Recibir una alerta de inconvenientes en el chat, el cual
detecta problemas con la respuesta.

Sistema Mesa de Ayuda

Precondiciones:

01.- Se activa una alerta por
problemas en la respuesta.

02.- Sistema genera una
notificacion a la Mesa de Ayuda.

03.- Despliega respuesta al usuario
del escalamiento del problema.

04.-Recibe consulta para realizar revision

05.- Informa al usuario que elevo
consulta a nivel 2

Se levant6 alerta en sistema para que Mesa de Ayuda
revise el caso.
1.1 Flujos Alternativos: No Hay

Post Condicién:

2.6.3.1. Diagrama de Secuencia Caso de Uso 03

El siguiente diagrama de Secuencia, representa la linea positiva de inicio a fin de una
“Notificar Casos Especiales”.

Este caso de uso se habilita cuando el Chatbot determina que la consulta no puede
ser atendida en el chat, o si el usuario requiere de atencién especial por el area técnica,
se activa entonces una notificacion a través del sistema para que mesa de ayuda realice

la canalizacion de la consulta al area involucrada.
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sd CU-03 _/J

| Sistema | Mesa de Ayuda

1 : Sistema reviza consulta

2 : No pueds resolver

— 2 - Eleva con=ula '

) 1]

4 - Recibe consulta para realizar revision

5 o Informa al usuaro gue elevo consulta a nivel d

Imagen 2-7. Diagrama de Secuencia Caso de Uso 03 del Sistema
Fuente: Elaboracion propia, diagrama de secuencia

2.6.3.2. Contrato Notificar Casos Especiales

Tabla 2-6. Contrato-Notificar Casos Especiales ()

Operacion Notificar Casos Especiales.
Actores Sistema
Disponer casos a Mesa de ayuda para su evaluacioén e informar
Resumen . g
mediante una notificacion.
Referencias
Cruzadas
PreCondiciones Activar sistema de Notificacion.
- Se levanto alerta en sistema para que Mesa de Ayuda revise el
PostCondiciones caso

Fuente: Elaboracion propia

2.6.4. Caso de uso narrativo — Revisar casos Especiales

Caso de uso: Revisar casos Especiales

Cédigo: CuU-04

Resumen: Permitir la evaluacion de casos especiales.
Tipo: Evidente

Referencias

Cruzadas: CU-04(Revisar Casos Especiales).

Actor: Mesa de Ayuda



45

Usuario de Mesa de ayuda se conecta con su usuario
y revisa ticket marcados como especiales.
Mesa de Ayuda Sistema

2.- Busca casos filtrados por estado

3.- El sistema muestra en pantalla los
casos que requieren de atencion.

Precondiciones:

4.- Analiza y deriva a unidad
responsable.

5.- Deriva a unidad a cargo.

6.- Informa derivacion y cambia esta
de la solicitud a Pendiente.

7.- Revisar Casos pendientes.

8.- Ingresa respuesta al usuario.
9.- Comunica respuesta al Usuario.
10.- informa notificacién enviada ok.
11.- Guarda informacion de la

consulta en BD Documental.
Mesa de Ayuda analiz6 los casos presentados

Post Condicion: .
por el sistema.

1.1. Flujos Alternativos: No Hay

2.6.4.1. Diagrama de Secuencia Caso de Uso 04

El siguiente diagrama de Secuencia, representa la linea positiva de inicio a fin del
Caso de Uso 04 “Revisar Casos Especiales”.

La opcién de consultar casos especiales tiene el siguiente funcionamiento, el
encargado principal de este médulo es Mesa de Ayuda en el cual debe revisar

diariamente los casos que fueron notificados para atencion especial.

Mesa de ayuda ingresa al sistema, luego filtra los casos pendientes de atencion, los
analiza y los canaliza a las diferentes unidades a cargo para su resolucion, una vez que
es contestada, ingresa la respuesta y activa una notificacion para el usuario.

Los casos resueltos van quedando guardados en la base documental con estado

resuelto.
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sd CU-04

Mesa de Ayuda Sistema

1: Consulta por casos Muevos

h J

3 : Despliega informacidn en pantalla 2 - Busca casos con estado Nuevo

'
'
'
'
'

"

el T

'

'

P

¢ 4 : Analiza y deriva caso a unidad Responsabler

5 : Deriva a la Unidad a cargo

I—l 6 : Informa derivacién y cambia estado a Pendiente

i 7 : Revisa casos Pendientes para finalizar

’—|_|
i 8 Ingresa respuesta para el usuario ;

[
-

: P ) ! 9 : Genera Motificacion a Usuario
] ‘l-i) - Informa notificacion enviada exitosaments

| I 11 : Guarda en BD

Imagen 2-8. Diagrama de Secuencia Caso de Uso 04 del Sistema

2.6.4.2. Contrato

Fuente: Elaboracién propia, diagrama de secuencia

Revisar Casos Especiales

Operacion

Actores

Resumen

Tabla 2-7. Contrato- Revisar Casos Especiales ()
Revisar Casos Especiales.
Mesa de Ayuda
Mesa de ayuda debe tener la posibilidad de evaluar, analizar,

derivar y responder los casos marcados como especiales.

Referencias Cruzadas

Sistema debe permitir a mesa de ayuda realizar acciones sobre

PreCondiciones

los casos.

PostCondiciones Mesa de Ayuda analiz6 los casos presentados por el sistema.

Fuente: Elaboracién propia

2.6.5. Caso de uso narrativo — Revisar Estado Consultas

Caso de uso: Revisar Estado Consultas

Caodigo:

Resumen:

CU-05
Permitir a Mesa de Ayuda revisar los estados de
todas las consultas realizadas en el sistema.



Tipo:

Referencias
Cruzadas:

Actor:

Precondiciones:

Mesa de Ayuda

a7

Evidente

CU-05(Revisar Estado Consultas)

Mesa de Ayuda.

Mesa de Ayuda selecciona filtro de casos por estado.

Sistema

2.- El sistema despliega en pantalla
todos los filtros posibles que se puedan

dar en los casos ingresados.

3.- Selecciona estado requerido.

4.- Sistema muestra en pantalla todos
los casos con el estado seleccionado.

5.- Ejecuta accion a casos.

Post Condicidn:

Mesa de Ayudarealizé revision de los estados de
los ingresos.

2.6.5.1. Diagrama de Secuencia Caso de Uso 05

El siguiente diagrama de Secuencia, representa la linea positiva de inicio a fin del

Caso de Uso 05 “Revisar Estado Consultas”.

La opcion de Revisar Estado Consultas tiene el siguiente funcionamiento, el
encargado principal de este médulo es Mesa de Ayuda en el cual debe revisar
diariamente los estados de las consultas para hacer seguimiento, verifica los que estén
con estado pendientes de respuesta, puede revisar los casos resueltos y los casos que

estan sin atencion.

sd Ccu-o5 _J

Mesa de Ayuda

1 : Entra al sistema de evaluacién

Sistema

2 - Despliega todos los casos ingresados

LI=

3 - Selecciona por estado

4 - Sistema muestra los casos requeridos

LI‘

5 : Ejecuta accidgn a casos

Imagen 2-9. Diagrama de Secuencia Caso de Uso 05 del Sistema

Fuente: Elaboracién propia, diagrama de secuencia
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2.6.5.2. Contrato Revisar Estado Consultas

Tabla 2-8. Contrato- Revisar Estado Consultas ()

Operacion Revisar Estado Consultas.

Actores Mesa de Ayuda

Mesa de ayuda debe tener tiene como actividades, revisar los
estados de todas las consultas para realizar seguimiento y
generar respuestas a los usuarios cuando los casos estén
finalizados.

Resumen

Referencias Cruzadas

Sistema debe permitir a mesa de ayuda tener a la vista todos los
casos ingresados para poder clasificar por estados.

PostCondiciones Mesa de Ayuda realizo revision de los estados de los ingresos.
Fuente: Elaboracién propia

PreCondiciones

2.6.6. Caso de uso narrativo — Anular Solicitud

Caso de uso: Anular Solicitud
Cédigo: CU-06

Permitir al Administrador eliminar registros del
Resumen: )

sistema.

Tipo: Evidente
Referencias .

CU-06(Anular Solicitud).

Cruzadas:

Actor: Administrador
Precondiciones: Administrador se conecta con su usuario.
Administrador Sistema

1.- Selecciona filtros de casos que
se deseen eliminar.
2.- El sistema despliega todos los
casos filtrados.
3.- Marca todas las solicitudes
gue se requiere eliminar.
4.- Envia en pantalla mensaje de
confirmacion de eliminacion.
5.- Confirma la eliminacion.
6.-Despliega mensaje de eliminacion
lograda correctamente.
Se logro la eliminacion de registros de consultas

Post Condicion: .
del sistema
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2.6.6.1. Diagrama de Secuencia Caso de Uso 06

El siguiente diagrama de Secuencia, representa la linea positiva de inicio a fin del
Caso de Uso 06 “Anular Solicitud”.
La opcién de Anular Solicitud tiene como principal accion eliminar casos que no

cumplan las condiciones requeridas en el sistema, como por ejemplo casos duplicados

0 que sean catalogados como inapropiados para el ISP.

sd CU-06 )

Administrador Sistema

1 : Selecciona filtros de casos para eliminar

-
2 - Sistema despliega casos filtrados

—

3 : Marca solicitudes para eliminar

-._I-

< 4 : Solicita confirmacion de eliminacidn

5 : Confirma eliminacién '
-_I.

6 - Despliega mensaje de eliminacidn lograda

i)

Imagen 2-10. Diagrama de Secuencia Caso de Uso 06 del Sistema

Fuente: Elaboracioén propia, diagrama de secuencia

2.6.6.2. Contrato Anular Solicitud

Tabla 2-9. Contrato- Anular Solicitud ()

Operacion Anular Solicitud.
Actores Administrador

Eliminar todos los ingresados que no cumplan con los
Resumen

parametros correctos o incompletos.
Referencias Cruzadas
PreCondiciones Disponer al administrador de todos los casos inconsistentes.
PostCondiciones Se logré la eliminacién de registros de consultas del sistema

Fuente: Elaboracién propia
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2.6.7. Caso de uso narrativo — Genera Reportes

Caso de uso: Genera Reportes
Cddigo: CU-07
Resumen: Permitir la creacion de matrices de reportes.
Tipo: Evidente
Crquiz(fg::nuas CU-07(Genera Reportes).
Actor: Administrador
Precondiciones: Administrador se conecta con su usuario.
Administrador Sistema

1.- Ingresa al &rea de reportes.
2.- Sistema despliega todos los datos
de la base.
3.- Selecciona los datos que
requiere en el reporte.
4.- Confirma seleccion.
5.- Sistema despliega informe con
datos.
6.- Selecciona unidad requerida
y envia informe.
7.- Sistema confirma envio exitoso.
Se generaron los reportes requeridos por las

Post Condicion: )
unidades.

2.6.7.1. Diagrama de Secuencia Caso de Uso 07

El siguiente diagrama de Secuencia, representa la linea positiva de inicio a fin del
Caso de Uso 07 “Genera Reportes”.

La opcion de generar reportes permite al Administrador del sistema trabajar los datos
y crear reportes de acuerdo con lo requerido por cada unidad, esta opcién crea la
posibilidad de gestionar riesgos, mejorar los procesos, evaluar el desempefio de los

funcionarios.



51

sd CuU-07 J

Administrador Sistema

i 1 Adm. ingresa al area de reportes

-
2 : Sistema muetra datos para sele ccionarl-ll

-

|—|3 - Adm. Acciona todos los datos que reguiere

i 4 - Adm. confirma Seleccitn ___|—,|

: 5 : Sistema despliega informe con datos L—l

|—.|6 - Adm. selecciona unidad y envia informe
H -
7 - Sistema confirma envio exitoso |—|

[ v

iy

Imagen 2-11. Diagrama de Secuencia Caso de Uso 07 del Sistema

Fuente: Elaboracion propia, diagrama de secuencia

2.6.7.2. Contrato Consultar Informacién

Tabla 2-10. Contrato- Genera Reportes ()
Operacion Genera Reportes
Actores Administrador
Creacioén de reportes clasificando la informacién segun lo

Resumen o _
solicite cada unidad.

Referencias Cruzadas

o Revisar solicitudes que requieran de reportes y preparar
PreCondiciones _
contenido.

PostCondiciones Se generaron los reportes requeridos por las unidades.

Fuente: Elaboracién propia

2.6.8. Caso de uso narrativo — Crear Parametros de Busqueda

Caso de uso: Mantenedor de Parametros de Busquedas
Cédigo: CU-08
Mantener los Parametros de Busqueda que usara el
Resumen:
Chatbot.

Tipo: Evidente
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Referencias CU-08(Mantenedor de Parametros de Busquedas).

Cruzadas:
Actor: Administrador
Precondiciones: Administrador se conecta con su usuario.
Administrador Sistema

1.- Ejecuta acceso a desarrollo.

2.- El sistema muestra diseiio del
chat.

3.- Administrador realiza accion
en parametros de trabajo.
4.- Sistema guarda accion realizada
en parametros.
Se realizaron los cambios en los pardmetros de
Post Condicion: busqueda de informacién, enriqueciendo los
procesos de consultas.

2.6.8.1. Diagrama de Secuencia Caso de Uso 08

El siguiente diagrama de Secuencia, representa la linea positiva de inicio a fin del

Caso de Uso 08 “Mantenedor de Parametros de Busquedas”.

La opcion de mantener los parametros de busquedas permite al Administrador del
sistema realizar acciones en los parametros de busqueda modificando, agregando o
eliminando los tipos consultas que se pueden realizar en el chat, esto permite ir
enrigueciendo el sistema y adaptarlo lo mejor posible a las necesidades mas recurrentes

gue se vayan detectando en las consultas.

sd cu-08 J

Administrador Sistema

i 1: Accede al drea de desarrollo

2 - Despliega disefio del chat .I:l

Ij:: Healiza acciones sobre los parametros

i)

Imagen 2-12. Diagrama de Secuencia Caso de Uso 08 del Sistema

4 : Guarda cambios en sistemZL_,'I

Fuente: Elaboracion propia, diagrama de secuencia
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2.6.8.2. Contrato Consultar Informacién

Tabla 2-11. Contrato- Crear Parametros de Busqueda ()
Operacion Mantenedor de Parametros de Busquedas.
Actores Administrador
Realizar distintas acciones sobre los pardmetros de bldsqueda,
Resumen o - i
como agregar, eliminar o modificar parametros.
Referencias Cruzadas
PreCondiciones Acceder al area de desarrollo del sistema.
o Se realizaron cambios en los pardmetros de blusqueda de
PostCondiciones _ y _ _
informacion, enriqueciendo los procesos de consultas

Fuente: Elaboracién propia

2.6.9. Caso de uso narrativo Reqistrar Solicitud

Caso de uso: Registrar Solicitud
Cédigo: CU-09
Permitir al sistema registrar todas las consultas en
Resumen:
una base de datos Documental.
Tipo: Evidente
Referencias
CU-09(Registrar Solicitud).
Cruzadas: (Reg )
Actor: Sistema
. Sistema debe tener conexién a la base de datos
Precondiciones:
Documental.
Sistema BD Documental

1.- Sistema envia todas las
consultas que se ingresen al
sistema de manera automatica.
2.- BD guarda toda la informacion recibida
Se guardod en base de datos Documental todos

Post Condicion: . .
los registros ingresados.

2.6.9.1. Diagrama de Secuencia Caso de Uso 09

El siguiente diagrama de Secuencia, representa la linea positiva de inicio a fin del

Caso de Uso 09 “Registrar Solicitud”.
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El caso de Uso Registrar solicitud esta creado solamente para guardar todos los
casos ingresados al sistema, esto permitira realizar trabajos de seguimiento de casos,
permitird también realizar mejoras continuas en los procesos de comunicacion del

sistema, alimentard las bases para el sistema de reporteria que se requiere en la
Institucion.

l sd CLU-09 )

Sistema ED Documental

1 : Erwvia informacion en Base de datas

2 : Recibe y guarda informacion

Imagen 2-13. Diagrama de Secuencia Caso de Uso 09 del Sistema

Fuente: Elaboracién propia, diagrama de secuencia

2.6.9.2. Contrato Reqistrar Solicitud

Tabla 2-12. Contrato- Registrar Solicitud ()

Operacion Registrar Solicitud.
Actores Sistema
Resumen Guardar la informacion en base de datos documental.

Referencias Cruzadas

o Tener siempre activa la conexion a la base de datos
PreCondiciones

documental.

o Se guardo en base de datos Documental todos los registros

PostCondiciones _
ingresados.

Fuente: Elaboracion propia

2.6.10. Caso de uso narrativo. Recopilar informacién

Recopilar informacién de ISP
Caodigo: CU-10
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Debe ser capaz de Interpretar el requerimiento del
Resumen: Usuario, buscar informacion en Bases de Datos y

devolver informacion recopilada al chat.

Tipo: Evidente

Referencias CU-02(Consultar  Informacion), CU-10(Recopilar
Cruzadas: informacion de ISP).

Actor: Sistema

Permitir acceder a la informacién de las bases de
datos de ISP.

Chat Sistema

Precondiciones:

1.- Envia consulta al sistema
2.- El sistema toma mensaje enviado por
chat y lo traduce con los algoritmos
preparados.
3.- Accede a las bases de informacién

gue tiene el Instituto.
4.- Prepara respuesta.
5.- Despliega Informacion en pantalla.
Se desplegd respuesta a usuario con

Post Condicion: B .
informacion recopilada de las bases de datos de ISP.

1.1. Flujos Alternativos: Sistema no es capaz de descifrar mensaje

2.- Sistema determina que la consulta no
puede ser respondida.

3.- Envia mensaje al Usuario indicando
gue se escalara consulta a mesa de ayuda
para su resolucion.

4.- Envia notificacion de caso a Mesa de
Ayuda.

5.- Solicita a usuario que ingrese correo
de contacto.

Post Condicion: Se entreg6 respuesta al usuario.
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2.6.10.1. Diagrama de Secuencia Caso de Uso 10

El siguiente diagrama de Secuencia, representa la linea positiva de inicio a fin del
Caso de Uso 10 “Recopilar informacion de ISP”.

Este caso de uso tiene como finalidad interpretar el requerimiento del Usuario y
buscar informacion en las Bases de datos dispuestas para conseguir datos de la

Institucion.

sd CU-10 J

Chat Sistema

T
11 : Envia consulta al sistema
h

Y

2 - Traduce mensaje

3 : Accede a Bases de datos

4 : Prepara Respuesta

5 : Despliega informacion solicitada

Imagen 2-14. Diagrama de Secuencia Caso de Uso 10 del Sistema

Fuente: Elaboracion propia, diagrama de secuencia

2.6.10.2. Contrato Recopilar informacion de ISP

Tabla 2-13. Contrato- Recopilar informacién de ISP ()

Operacion Recopilar informacion de ISP.
Actores Administrador

Disponer de toda la informacion que se pueda requerir en el

Resumen Lo
circuito de consultas.

Referencias Cruzadas

Tener siempre activa la conexion a las bases de datos de

ArcanilienEs informacion que posee el Instituto de Salud Publica.

PostCondiciones Se entrego respuesta al usuario.
Fuente: Elaboracién propia

2.6.11. Caso de uso narrativo — Asignar Privilegios a Usuarios

Caso de uso: Asignar Privilegios a Usuarios
Cdédigo: CU-11
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Permitir al Administrador asignar distintos tipos de

Resumen: . . .
privilegios a los usuarios del Instituto.
Tipo: Evidente
Cruzz;(:::m'as CU-11(Asignar Privilegios a Usuarios)
Actor: Administrador
Precondiciones: Administrador se conecta con su usuario.
Administrador Sistema
1.- Accede a pantalla de privilegio
de Usuarios.

2.- Sistema muestra en pantalla los
participantes del sistema.
3.- Administrador define cambio
en los permisos de un participante.
4.- Sistema graba el cambio
ingresado.
5.- Despliega en pantalla mensaje con
el cambio realizado con éxito.
Administrador realiz6 cambios en los privilegios
de un Usuario.
1.1 Flujos Alternativos: Ingreso de un nuevo actor del sistema
Administrador Sistema
3.- Administrador define ingresar
un nuevo Usuario.

Post Condicién:

4.- Sistema despliega formulario de
usuario.
5.- Administrador ingresa datos y
graba el formulario.
6.- Sistema guarda nuevo Usuario en
la base de Datos.

Post Condicion: Se realiz6 cambio a un participante del sistema.

2.6.11.1. Diagrama de Secuencia Caso de Uso 11

El siguiente diagrama de Secuencia, representa la linea positiva de inicio a fin del
Caso de Uso 11 “Asignar Privilegios a Usuarios”.
La opcién de asignacion de privilegios del sistema esta creado para que el

administrador pueda definir quienes pueden realizar acciones en el sistema de gestion.
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sd Cu-11 J

Administrador Sistema

i 1: Accede a la opcion de privilegios de usuarios

'
o

T

2 : Sistema muestra los participantes activos

N

1 3 : Define cambios en los permisos H
H o |

L]

4 : Guarda cambio realizado

: il
-
L_l 5 : Despliega mensaje de cambio exitoso |

T

Imagen 2-15. Diagrama de Secuencia Caso de Uso 11 del Sistema

Fuente: Elaboracién propia, diagrama de secuencia

2.6.11.2. Contrato Asignar Privilegios a Usuarios

Operacion
Actores

Resumen

Tabla 2-14. Contrato- Asignar Privilegios a Usuarios ()
Asignar Privilegios a Usuarios.
Administrador

Realizar cambios en los privilegios de los usuarios.

Referencias Cruzadas

PreCondiciones Acceder a opciones de administracion de usuarios.

PostCondiciones Se realiz6 cambio a un participante del sistema.

Fuente: Elaboracién propia
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CAPITULO 3: ASPECTOS RELEVANTES DEL DISENO PARA LA ALTERNATIVA
SELECCIONADA
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3. ASPECTOS RELEVANTES DEL DISENO PARA LA ALTERNATIVA
SELECCIONADA
En este capitulo se muestra desde el punto de vista de arquitectura, disefio de

datos e interfaz de usuario la alternativa seleccionada.

3.1. ARQUITECTURA DEL SOFTWARE

El modelo de arquitectura del gestor comunicacional corresponde al proposito central
del desarrollo, se activa a través de un Chatbot el cual genera respuestas automaticas
desde cero, o utilizando heuristica mostrando respuestas predefinidas, las cuales deben
ser programadas manualmente creando diversos patrones los cuales se deben trabajar

en diferentes escenarios clasificando las intenciones a través del aprendizaje automatico.

Para ello existen librerias de aprendizaje y ciencia de datos para Python como, por
ejemplo, scikit-learn, que contiene variados algoritmos para hacer andlisis predictivo.
También hay una serie de opciones API como lo son pi.ai o wit.ai, entre otras tecnologias

de procesamiento natural que poseen cédigo abierto.

Entrenamiento

.“_.%5 Inicial
Usuario \ @ i
£ 5

Machine Learning

Bases de
I Datos

Red Neuronal

Imagen 3-1. Arquitectura de un ChatBot

Fuente: Elaboracioén propia, arquitectura Chatbot
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En la imagen anterior podemos ver que el NLP es la herramienta clave que nos sirve
para identificar y procesar el lenguaje natural, seguido del Machine Learning encargado
de configurar y clasificar las consultas a través de metodologias matematicas basadas
en vectores, como 0 o 1, entendiéndose que el que tenga mayor puntaje representa la
intencion del usuario. [6]

Se crea el proyecto utilizando Django que es un framework web escrito en Python el
cual emplea el patron MVC (Modelo — Vista - Controlador), contiene sus propios
componentes como el Ruteador, despachador, controladores, ORM y leguajes de
plantillas. Nos definimos sencillamente porque es bajo en acoplamiento, posee un
lenguaje de alto nivel y dinamico, ocupa una minima cantidad de codigo, permite hacer

mucho trabajo manteniendo una sintaxis clara y consistente, utilizando un desarrollo agil.

Su esquema interno trabaja de la siguiente manera:

Servidor
l models.py django
e
* urls.py —| views.py e S .html >
® Modelo = Model ® Vista = Template ® Controlador = View

Imagen 3-2. Esquema Interno Django

Fuente: https://www.slideshare.net/mickymiseck/django-y-python-para-todos

3.2. DISENO DE DATOS

En el siguiente apartado, se presentan en primer lugar el Modelo de Clases (ver
Diagrama 3.3) obtenido desde el Modelo Conceptual; para posteriormente continuar con

el Modelo Relacional del sistema (ver Diagrama 3.4) y finalmente el diccionario de datos.


https://www.slideshare.net/mickymiseck/django-y-python-para-todos
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3.2.1. Modelo de clases

En el modelo de clases se puede apreciar la relacién principal que existe entre el

usuario y el mensaje el cual demuestra que no existe avance si no existe una intencion

por parte del usuario de generar una consulta.

Administrador
- -idAdmin: int
Usuario Reporte +nombreAdmin: String
-idUsuario: int -idReporte: int +utAdmin: String
-nombrelUsuario: String -unidadSolicitante: String 1| +echalngreso: Date
-correolUsuario: String -cantidadMensajes: int | N
-fechaHaoraSesion: Date -haraFecha: Date " +Genera +gfg;g;i?g{:§:8 L
+seleccionaTipoMensaje() +enviaReporte() +anulaParametros()
+ingresaMensaje() +guardaReporte() +m0dlfllcaEarametr058
+recibeRespuesta() +consultaParametros ]
T ' +administralsuarios() +Administrz
Tiene 1
+Ingres +Administra
1 1F 1 L
Solicitud . -
Mensaje -

idSolicitud: int e Usuariolsp Parametro

-horalngreso: Date +Tiene 4 :L]Or:géﬂg_lgm +Evalua | -idUsuariolsp: int -idParametro: int

-tipoSolicitud: String [ + P -tipoPermiso: String -descParametro: String

-descMensaje: Siring - desclfensaje: Sng_| 1.* ' +consultaMensajes() +accionParametros()

venviarSolicitud( 1 :':;i‘fg}f‘g;”;jgzgaﬂ +cambiaEstadoMensajes)

Consulta -

-idConsulta: int

-horalngreso: Date

-tipoConsulta: Siring

-descMensajeConsulta: String

+enviarConsulta()

+recibirRespuesta()

Imagen 3-3. Diagrama Modelo de Clases

Fuente: Elaboracién propia en base a modelo conceptual

3.2.2. Modelo relacional

A continuacién, se muestra el diagrama relacional del software.
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thl_Usuario thl_Reporte thl_Administrador
id_usuario int PK id_reporte int PK id_admin int PK
nombrelsuario varchar id_admin int FK :_:O H nombreAdmin |varchar HH——
correolsuario varchar unidadSolicitante | varchar rutAdmin varchar
fechaHorarioSesion | datetime cantidadMensajes | int fechalngreso | datetime
horafecha datetime
thl_Mensaje
!d_mensgje !nt PK thl_UsuariolSP
9 | e g s
id_reporte int FK I_E|_ElFL;iI'ﬂII'1_ it FI:{
fechaHoralngreso | datetime >0 tH [opoPermiso | varchar
descMensaje varchar
thl_Solicitud thl_Consulta tbl_Parametro
id_solicitud int PK id_consulta int PK o n T PK
id_mensaje int FK id_mensaje int FK !d—ggfa.me 0 !”t K
fechaHoralngreso | datetime fechaHoralngreso | datetime :j_ Pmln i " h
tipoSolicitud varchar tipoConsulta varchar c:tsel: Dar.ir:me o :::Ehg[
descMenzaje varchar descMenzaje varchar g

Imagen 3-4. Diagrama Relacional del sistema

Fuente: Elaboracion propia en base a modelo de clase

3.2.3. Diccionario de datos

A continuacidn, se muestra una tabla con el diccionario de Disefio de datos de

cada tabla involucrada en el sistema de Gestion Comunicacional, indicado en cada

una de ellas el atributo, el tipo de dato, la longitud necesaria, el tipo de llave, la

descripcion de cada campo y la entidad relacionada.

Tabla 3-1. Tabla Disefio de Datos de tbl_Usuario ()

Nombre Tabla

tbl_Usuario

Esta tabla representa los valores que contiene la thl_Usuario y la relacion

Descripcion que tiene con thl_Mensaje

Llave Primaria id_usuario

NombreColumna | Tipo Largo |Nulo |Descripcion

id_usuario int 6 N | Correlativo identificador del usuario
nombreUsuario varchar 80 S | Nombre del usuario

correoUsuario varchar 80 S | Correo del usuario
fechaHoraSesion |Datetime| 10 S | Hora fecha insercibn mensaje

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 3-2. Tabla Disefio de Datos de tbl_Mensaje ()

Nombre Tabla

tbl Mensaje

Descripcion

Esta tabla representa los valores que contiene la tbl_Mensaje y la relacién
que tiene con tbl_Usuario; tbl_Solicitud; tbl_Consulta; tbl_Resporte;
tbl_UsuariolSP

Llave Primaria

id_mensaje

Llaves Foraneas

id_usuario > tbl_Usuario
id_usuariolsp > tbl_UsuariolSP
id_reporte > thl_Reporte

NombreColumna |Tipo Largo |Nulo |Descripcion

id_mensaje int 6 N | Correlativo identificador de la tabla Mensaje
id_usuario int 6 N | Correlativo identificador del Usuario del sistema
id_reporte int 6 N | Correlativo identificador de la tabla Reporte
id_usuariolsp int 6 N | Correlativo identificador del usuario del ISP
fechaHoralngreso | Datetime | 10 S | Hora fecha insercion mensaje

descMensaje varchar | 2048 S | Descripcion del mensaje (texto libre)

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 3-3. Tabla Disefio de Datos de tbl_Consulta ()

Nombre Tabla

tbl Consulta

Esta tabla representa los valores que contiene la tbl_Consulta y la relacién

Descripcion que tiene con thl_Mensaje

Llave Primaria id_consulta

Llave Foranea 1 |id_mensaje > thl_Mensaje

NombreColumna | Tipo Largo |Nulo |Descripcion

id_consulta int 6 N | Correlativo identificador de la tabla consulta
id_mensaje int 6 N | Correlativo identificador de la tabla Mensaje
fechaHoralngreso | Datetime| 10 S | Hora fecha insercién mensaje

tipoConsulta varchar 12 S |ldentifica del tipo de consulta a realizar
descMensaje varchar | 2048 S | Descripcion del mensaje (texto libre)

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 3-4. Tabla Disefio de Datos de tbl_Usuariolsp ()

Nombre Tabla

tbl UsuariolSP

Descripcion

Esta tabla representa los valores que contiene la tbl_UsuariolSP vy la
relacion que tiene con tbl Mensaje y thl_ Administrador

Llave Primaria

id_usuariolSP

Llave Foranea

id_admin > tbl Administrador

NombreColumna | Tipo Largo |Nulo |Descripcion

id_usuariolsp int 6 N | Correlativo identificador de la tabla UsuariolSP

id_admin int 6 N | Correlativo identificador de la tabla Administrador
Identifica el Tipo de permiso que requiere cada

tipoPermiso varchar 20 S |usuario

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 3-5. Tabla Disefio de Datos de tbl_Solicitud ()

Nombre Tabla

tbl_Solicitud

Descripcion

Esta tabla representa los valores que contiene la tbl_Solicitud y la relacion

que tiene con thl_Mensaje
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Llave Primaria id_solicitud
Llave Foranea id_mensaje > tbl _Mensaje
NombreColumna | Tipo Largo | Nulo | Descripcién
id_solicitud int 6 N | Correlativo identificador de la tabla Solicitud
id_mensaje int 6 N | Correlativo identificador de la tabla Mensaje
fechaHoralngreso | Datetime | 10 S | Hora fecha insercién mensaje

Identifica el Tipo de solicitud que se quiere
tipoSolicitud varchar 50 S | describir
descMensaje varchar | 2048 | S |detalle del mensaje que se envia (texto libre)

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 3-6. Tabla Disefio de Datos de tbl_Administrador ()

Nombre Tabla

tbl_ Administrador

Esta tabla representa los valores que contiene la tbl_Administrador y la relacion

Descripcion gue tiene con tbl_UsuariolSP; tbl_Reporte; tbl Parametro

Llave Primaria id_admin

NombreColumna | Tipo Largo |Nulo |Descripcion

id_admin int 6 N | Correlativo identificador de la tabla Administrador

nombreAdmin varchar | 80 N | Representa el nombre del Administrador del Sistema

rutAdmin varchar 12 N | Representa el Rut del Administrador del sistema
Informa la fecha del ingreso del Administrador al

fechalngreso Datetime| 10 N | Sistema

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 3-7. Tabla Disefio de Datos de tbl_Parametros ()

Nombre Tabla

tbl_Parametro

Descripcion

Esta tabla representa los valores que contiene la tbl_Parametro y la relacion
gue tiene con tbl_Administrador

Llave Primaria

id_parametro

Llave Foranea

id_admin > tbl  Administrador

NombreColumna | Tipo Largo |Nulo | Descripcion

id_parametro int 6 N | Correlativo identificador de la tabla Parametro

id_admin int 6 N | Correlativo identificador de la tabla Administrador

descParametro varchar| 128 S |Representa la descripcién del pardmetro de blsqueda
Identifica el tipo de parametro (Ej: unidad donde

categoria varchar| 128 S |pertenece)

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 3-8. Tabla Disefio de Datos de tbl_Reportes ()

Nombre Tabla

tbl Reporte

Esta tabla representa los valores que contiene la thl_Reporte y la relacién que

Descripcion tiene con tbl_Administrador; tbl Mensaje

Llave Primaria id_reporte

Llave Fordnea id_admin > tbl Administrador

NombreColumna | Tipo Largo | Nulo | Descripcién

id_reporte int 6 N | Correlativo identificador de la tabla Reportes
id_admin int 6 N | Correlativo identificador de la tabla Administrador
unidadSolicitante int 6 S |Descripcion de la Unidad solicitante del Reporte
cantidadMensajes int 6 S |Cantidad de mensajes que ingresan en un Reporte
horaFecha Datetime| 10 S |Hora fecha insercién Reporte
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Fuente: Elaboracién propia

3.3. DIAGRAMA DE SECUENCIA EXTENDIDO

En este apartado se muestra el diagrama de secuencia extendido para cada Caso

de Uso y su correspondiente diagrama de colaboracion.

3.3.1. Caso de Uso 01 “Ingresar Solicitud”

En el Caso de Uso 01, se explica el proceso de Ingresar Solicitud, aca el usuario crea

una sesion e interactta con el sistema para ingresar informacién referente a un reclamo,

felicitaciones, sugerencia o ingresar un agradecimiento.

sd CU-01 )

Usuario

1 Acciona Chat

Sistema

B

i 2: Despliega Bienvenida y opcionas iniciales
1

U 3 : Selecciona opcion Ingresar Solicitud

=
i
i
'

4 Busca opciones de Ingresos

6 : Desplizga Opcionzs en chat

™

- 5 Devuelve opciones de Ingresos

J 7 Selecciona Opcion Requerida

[

! 8 Habilita 25pacio para gue detalle la solicituc

J

9 - Detallz su solicitud

-

13 - Informa ingreso exitoso

10 - Envia mensaje

|

12 : Canfirma mensaje guardado

DBDocumental

'U 11 : Guarda informacidn en B[E;

el

F 3

14 Despliega mensaje de clerme

Imagen 3-5. diagrama de secuencia extendido CU-01

Fuente: Elaboracion propia

Su diagrama de colaboracién es el siguiente:
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sd D.Colaboracién CU-01 )

Usuario

2 - Despliega Bienvenida v opciones iniciales 1 : Acciona Chat

BDDocumental
7 - Selecciona Opcidn Requerida

9 : Detalla su solicitud

3 : Selecciona opcion Ingresar Solicitud
6 - Despliega Opciones en chat

8 : Habilita espacio para que detalle la solicitud 11 - Guarda informacion en BDT

13 : Informa ingreso exitoso
12 : Confirma mensaje guardado
14 - Despliega mensaje de cierre 5 : Devuelve opciones de Ingresos

il

Sistema | | Bot
—

4 Busca opcionas de Ingresos
10 - Envia mensaje

Imagen 3-6. diagrama de colaboracion CU-01

Fuente: Elaboracién propia

3.3.2. Caso de Uso 02 “Consulta de Informacion”

En el Caso de Uso 02, el usuario crea una sesion en el sistema para Consultar
informacion relevante del ISP, el Chatbot traduce el mensaje y en base de datos recopila
los datos creando la respuesta para entregar al usuario, finalizando con un mensaje de

despedida.

- ‘ e | ‘ =0 peoumene

1: Acciona Chat

»

: 2 : Despliega Bienvenida y opciones in ciales|'f'|

i 3 : Selecciona opcidn Consulta Informacion,

- 4 : Busca opciones de Consula

5 : Devuelve opciones de consulta U

7 : Selecciona Opcidn Requerida

Yy

8 : Ingresa Requerimienta .|

9 : Sistema solicita informacion

: ‘.
E : Desplizga opciones en pantalls |_|

U 10 : Interpreta y busca informacion en BD__

v 11: Devuelve datos para crear respuesta
-

i N [
+ 12 : Crea respuesta y devuelve al sistema LJ

A

)
13 : Despliega Respuesta al Usuario U

I_I 14 : Da conformidad a |la respuesta

. 15 - Guarda informacidn en 'BD Documenta o
15 : Deszpliega mensaje de cisrre . : f —LJ

|_|=

Imagen 3-7. diagrama de secuencia extendido CU-02

Fuente: Elaboracién propia
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Su diagrama de colaboracién es el siguiente:

Collabaration2 J

Usuario

. . o .
2 : Despliega Bisnvenida v opciones iniciales 1 :acciona chat en pantalla.

i - .
) . 3 : Selecciona opcion Consulia informacian
G : Dezpliega opciones en pantalla

. 7 : Selecciona Opcion Requerida
13 : Despliega Respuesta al Usuana 9

[ & : Ingreza Requernimienta

16 : Desplizga mensaje de ciere | | )
14 - Da conformidad 3 12 rezpuesta

12 - Crea rezpussta y devuslve 3 sistema
5 : Devuelve opciones de consulta

-

Sistema Bot ED ISP
— —

10 interpreta y busca informacion en ED

11: Devuelve datos para crear respussta
-

4 Busca opciones de Consulta
9 : Sistema solicita informacion

15 : Guarda informacion en DB Documentl

BED Documental

Imagen 3-8. diagrama de colaboracion CU-02

Fuente: Elaboracién propia

3.3.3. Caso de Uso 03 “Notificar Casos Especiales”

En el Caso de Uso 03, la sesion se inicia cuando el Chatbot detecta error en la
conformacion de la respuesta que debe entregar al usuario, generando una Notificacion
al sistema el cual marcara el mensaje para enviarlo a evaluacion, e informaré al usuario

en el chat que el mensaje podra ser escalado a segundo nivel de atencién.

sd cu-03 J

Bot Sistema Mesa de Ayuda Usuario

i 1:Detecta error en respuesta |

| 2 - Genera Motificacion a mesa de a}.fucls_l_ .

3 . Informa que elevo consulta a nivel 2

Imagen 3-9. diagrama de secuencia extendido CU-03

Fuente: Elaboracién propia
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Su diagrama de colaboracién es el siguiente:

sd D.Colaboracién CU-03 )

1 : Detecta emor en respuesta

- Bot Sistema

2 - Genera Motificacion aja de ayuda 3 “tgforma gue elevo consulta a nivel 2

Usuario

Mesa de ayuda .

Imagen 3-10. diagrama de colaboracion CU-03

Fuente: Elaboracién propia

3.3.4. Caso de Uso 04 “Revisar casos Especiales”

En el Caso de Uso 04, Mesa de Ayuda es quien acciona el sistema para realizar
gestiones sobre ingresos que hayan sido marcados para evaluacion, podra revisar casos

nuevos o en estado pendiente.

sd CU-04 J

[ Mesa de Ayuda [ Sistema DBEDocumental Usuario

1 : Consulta por casos Musvos L '
*| | 2:Busca casos con estado Nuevo &

3 : Filtra casos solicitados

_ 4 - Despliega informacion en pantalla

I—rr 5 Analiza y gestiona casos

6 : Cambia estado a Pendiente

. |

7 - Filira casos Pendientes para finalizar -

Yy

£ Busca casos pendientes

10 : Despliega casos pendientes 9 - Filtra casos pendientes :

e

|_| 11 : Ingresa respuesta para el usuario

.—‘ J 12 - Genera Motificacién a Usuario *

1 13 : Informa notificacion enviada exitosamente

I_I 14 : Guarda en BD

Imagen 3-11. diagrama de secuencia extendido CU-04

Fuente: Elaboracién propia
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Su diagrama de colaboracién es el siguiente:

sd D.Colaboracidn CU-04 )

| Mesa de Ayuda |

SOS S
4 - Despliega informacion en pantalla 1 - Consuita por casos Nuevos

10 Despliega casos pendientes 5" Analiza y gestiona casos

. . ) ) 7 : Filtra casos Pendientes para finalizar
13 : Informa notificacion enviada exitosaments P

11 : Ingresa respuesta para el usuario

12 : Genera Motificacion a Usuario
| .

J

Sistema Usuario

_—
) . 2 - Busca casos con estado Muevo
3 : Filira casos solicitados

9 Filtra casos pendientes & - Cambia estado a Pendignte

8 : Busca casos pendientes

14 Guarda en BD
| BDDocumental |

Imagen 3-12. diagrama de colaboracion CU-04

Fuente: Elaboracién propia

3.3.5. Caso de Uso 05 “Revisar Estado Consultas”

En el Caso de Uso 05, se inicia cuando Mesa de Ayuda activa el sistema para revisar

los estados de los tramites que se han ingresado para atencién de segundo nivel.

sd cU-05

Mesa de Ayuda Sistema DBDocumental

1: Entra al sistema de evaluacion

| 2 : Sistema busca todos los casos ingresados

3 : Devuelve casos ingresados u

P4 Despliega todos los casos en pantalla

i

U 5 : Selecciona por estado

| 6 - Sistema consulta casos segln estado o

7 - Devuslve informacién requerida

g - Sistema despliega casos filtrados |_|

0

Imagen 3-13. diagrama de secuencia extendido CU-05

U 9 : Ejecuta accion a casos

Fuente: Elaboracién propia



72

Su diagrama de colaboracién es el siguiente:

sd D.Colaboracién CU-05 )

Mesa de Ayuda
1 : Entra al sistema de evaluacion

. Despliega todos los casos en pantalla

5 Selecciona por estado
8 Sistema despliega casos filtrados " =

Slst

3 . Devuelve casos ingresados

9 : Ejecuta accion a casos

2 Slstema busca todos los casos ingresados

- i - ) G - Sistema consulta casos segln estado
7 . Dewvuelve informacion requerida

BDDwocumental

Imagen 3-14. diagrama de colaboracion CU-05

Fuente: Elaboracién propia

3.3.6. Caso de Uso 06 “Anular Solicitud”

En el Caso de Uso 06, se puede identificar los pasos que se necesitan para realizar

anulaciones de datos en el sistema, datos que no aportan o que estén incompletos.

sd CU-06 )

Administrador BDDocumental

i 1: Selecciona filtros de casos para eliminar

2 : Busca casos segin flitro

3 : Devuelve casos seleccionados 'U

al
4 : Sistema despliega casos filtrados

u‘ 5 Marca solicitudes para eliminar

7 - Confirma eliminacion

___;[_____

6 : Solicita confirmacion de eliminacion U

2 Elimina casos seleccionados de 1a DB
:SI Despliega mensaje de eliminacion lograda | 'U

e

Imagen 3-15. diagrama de secuencia extendido CU-06

Fuente: Elaboracién propia
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uiente:

sd D.Colaboracién CU-06 /l

Admin

istrador

4 - Sistema despliega casos filirados
6 : Solicita confirmacion de eliminacion

9 : Despliega mensajie de eliminacion lograd

1 - Selecciona filtros de casos para eliminar
5 . Marca soliciiudes para eliminar

7 : Confirma eliminacian

Sistema

3 - Devuelve casos seleccionadoaT

2 - Busca casos segun flitro

& : Elimina casos seleccionados de la DB

BDDocumental

Imagen 3-16. diagrama de colaboracion CU-06
Fuente: Elaboracién propia

3.3.7. Caso de Uso 07 “Genera Reportes”

El Caso de Uso 07, se crea cuando el administrador ingresa al sistema para crear
reportes solicitados por las distintas unidades de la Institucion.

sd CU-07 )

Administrador

Sistema BDDocumental

i 1: Adm. ingresa al irea de reportes

2 : Sisterna solicita informacion ingresada

L:r-

3 Devuelve toda la informacién ingresada

4 - Sistema muestra datos en pantalla

u 5 : Selecciona datos para crear repore

6 : Adm. confirma Seleccion

7 - Filira informacion para cargar en informe

8 : Devuelve los datos seleccionados

9 - Sistema despliega informe con datos

U 10 : Selecciona unidad y envia informe

=|_!|

' 11 : Sistema confirma generacion y envio exitoso

!

Imagen 3-17. diagrama de secuencia extendido CU-07

Fuente: Elaboracién propia
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Su diagrama de colaboracién es el siguiente:

sd D Colaboracion CU-07 ) Fye———

1 : Adm. ingresa al area de reportes

4 Sistema muestra datos en pantalla 5 Selecciona datos para crear repornte

9 - Sistema despliega informe con daios 6 - Adm. confirma Seleccién

11 : Sistema confirma. generacion y envio exitoso 10 - Selecciona unidad v envia informe

Sistema

3 : Devuelve toda la informacion ingresada 2 Sistema solicita informacion ingresada

7 : Filtra informacion a cargar en informe
& : Devuelve los datos seleccionados par g

BDDocumental

Imagen 3-18. diagrama de colaboracion CU-07

Fuente: Elaboracién propia

3.3.8. Caso de Uso 08 “Mantenedor de Parametros de Busquedas”

El Caso de Uso 08, se inicia cuando el Administrador accede al desarrollo del sistema

para modificar o crear nuevos parametros de busquedas de la aplicacion.

sd CU-08 )

Administrador Interfaz Back-end

1: Accede al drea de desarrollo

2 - Despliega disefio del chat

3 - Realiza acciones sobre los parametros |

- Guarda cambio en Sistema |

I:r 5 - Confirma cambio exitoso

Imagen 3-19. diagrama de secuencia extendido CU-08

Fuente: Elaboracién propia
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Su diagrama de colaboracién es el siguiente:

sd D.Colaboracién CU-08 J

Administrador

1: Accede al area de desarrollo T 2 - Despliega disefio del chat

3 : Realiza acciones sobre los parémetrosl T 5 : Confirma cambio exitoso

ld : Guarda cambioc en Sistema
| Back-end I

Imagen 3-20. diagrama de colaboracion CU-08

Fuente: Elaboracién propia

3.3.9. Caso de Uso 09 “Registrar Solicitud”

El Caso de Uso 09, esta preparado especificamente para guardar toda la informacién
que ingrese a través del chat, la informacion rescatada es la que serviré para realizar la
gestion de evaluaciébn comunicacion y también para hacer analisis de calidad y

reporteria.

sd CU-09 J

Sistema | BDDocumental

1 Ingresa datos al chat o
L
. 2 : Guarda informacion en Base de datoaé

L

Imagen 3-21. diagrama de secuencia extendido CU-09

Fuente: Elaboracién propia

Su diagrama de colaboracion es el siguiente:

sd D.Colaboracion CU-09

1 Ingresa dafos al chat 2 : Guarda informacidn en Base de datos

Imagen 3-22. diagrama de colaboracion CU-09

Fuente: Elaboracién propia
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3.3.10. Caso de Uso 10 “Recopilar informacién de ISP”

El Caso de Uso 10, esta preparado para realizar la recopilacion de informacion desde
las bases de datos de la Institucion y crear las respuestas adecuadas para las preguntas

de los usuarios que se realizan a través del chat.

sd CU-10 )

Chat Bot BDDocumental

1:Envia consulta &l sistema !

2 Dispone mensaje para andlisis

1 "
= ]

3 Accede a Bases de datos _ '

] Ll

- Devuelve informacin suli-:iladau

'

4
a4
o4

5 Prepara Respuesta :

'

6 - Despliega informacion solicitada U

]

Imagen 3-23. diagrama de secuencia extendido CU-10

Fuente: Elaboracién propia

Su diagrama de colaboracion es el siguiente:

sd D.Colaboracion CU-10 )

1 : Envia consulta al sistema
— -

CHAT Sistema
—

6 : Despliega informacion solicitada T

5 Prepara Respuesta iz - Dispone mensaje para analisis

3 Acceds 3 Bases de dafns
Bot BDDocumental

. - -
4 : Devuelve informacion solicitada

Imagen 3-24. diagrama de colaboracion CU-10

Fuente: Elaboracion propia
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3.3.11. Caso de Uso 11 “Asignar Privilegios a Usuarios”

El Caso de Uso 11, esta a cargo del Administrador del sistema, en él se crean o se
modifican los perfiles de los usuarios que trabajan en la evaluacion de los casos

ingresados.

sd CU-11 )

Administrador Sistema UsuarioslSP

: 1: Accede a la opcin de privilegios de usuarios ;

—U 2 Sizstema ingresa atabla UsuariosISE'_

3 : Devuelve informacion de usuarios I
-

_‘4 - Sistema muestra los participantes del sistema u‘

L_| 5 - Define cambios en los permisos

'
-

?U 6 . Guarda cambio realizado

7 - Despliega mensaje de cambio exitoso I

7

Imagen 3-25. diagrama de secuencia extendido CU-11

Fuente: Elaboracién propia

Su diagrama de colaboracion es el siguiente:

sd D.Colaboracion CU-11 )

Administrador

4 - Despliega participantes del sistema T ll - Accede a la opcion de privilegios de usuarios

5 - Define cambios en los permisos
7 . Despliega mensaje de cambio exitoso

3 : Devuelve informacion de usuarios
-

Sistema UsuariolspP

— -
2 - Sistema ingresa a tabla UsuarnosIsSP

G - Guarda cambio realizado

Imagen 3-26. diagrama de colaboracion CU-11

Fuente: Elaboracién propia



3.4.

3.5.

78

PUNTO DE VISTA DE LA ESTRUCTURA DE LA APLICACION

A continuacién, se describira la estructura de la aplicacion, en el siguiente modelo

se elaboran 3 componentes principales, el cual tiene la siguiente interfaz:

» Conexion
» Busqueda
» Interaccion
I
L~
g Motor de Bldsqueda
.
'— \‘\
[ : 1 Usuwario )C—-
[ 1 1 I/(erface
™, -
\\_ Bot _———(::_:l——______l I ]l Bases de datos
(>____ Busqueda [ 1 1

Conexidn

Analisis d}ﬁ‘n/teracc ion Humana

-
o~

g Maquina de aprendizaje

Imagen 3-27. estructura de la aplicacion

Fuente: Elaboracion propia de la estructura de la aplicacién

ARQUITECTURA TECNOLOGICA

Framework Django: el cual se usa para el desarrollo de aplicaciones; cuyo
lenguaje de programacion es Python, teniendo diferentes usos en varios
campos: estadistica, machine learning, webservice.

Json: Es una estructura de datos que permite almacenar tipos de datos
complejos de tipo diccionario.

SolR: es una base de datos no relacional que permite guardar registros y
documentar, ademas cuenta con una libreria escrita en Python para poder
comunicarse con la plataforma de manera sencilla.

SQL DB: para el acceso a datos de fichas de medicamentos y estado de

solicitudes.
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» SQLAIchemy: es un kit de herramientas SQL de Python, el cual proporciona
un conjunto completo de patrones para un acceso eficiente a una base de
datos (DB).

» Chatbot: El chatbot en su parte frontEnd, esta realizado en Angular JS debido
a su arquitectura de componentes para integrar Apis en sus vistas, el cual
dispone de un desarrollo escalable; por otra parte, el BackEnd, esta realizado

en Python soportado sobre Django.

3.6. DISENO DE INTERFAZ

En este apartado se muestra una simulacion de las pantallas que se presentaran a
los usuarios, y no menos importante para para el sistema, es darle un nombre al Asistente
Virtual, a la que hemos llamado “SOFIA”, agregar personalidad al Chatbot le da caracter,

sencillez, facilidad, familiaridad y comodidad en su uso.

En la Pantalla principal del sitio web se implementa un botén que aparece en la parte
inferior derecha de la pagina web y se convierte en mensajeria instantanea cuando haces
clic en él, este abre una pagina de chat con el chatbot en una nueva pestafa, activandose
la conversacion inicial de presentacion y saludo, adicionalmente ofrece el tipo de ayuda

gue puede ofrecer.

— (<] & ispchcl Q o :
-
an @ ¥ in

Instituto de 5=
| Salud Pablica ; ¥

ATy,
f

Vigilancia de Laboratorio

Imagen 3-28. Pantalla principal de la Web del ISP

Fuente: Elaboracién propia
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Ingresar Solicitud y Consultar Informacién relevante del ISP, son las opciones que el
sistema darad por defecto en el inicio de la comunicacién, los cuales tienen sus
particularidades bien definidas, cada vez que se selecciona una de ellas, el sistema

desplegara sus opciones para poder avanzar.

Chatsots-ise

% Instituto de 5 ﬁ
| Satud Publica { )/

Hola! soy Sofis, tu asistente virtual del ISP @

Cuéntame en qué te puedo syudar. O si
prefieres, puedes escoger una de estas
opciones:

1. Ingressruna Solicitud
2. Consultar Informacidn relevante del ISP

= -

Imagen 3-29. Pantalla principal del Chat

Fuente: Elaboracién propia

Si el usuario escribe Ingresar Solicitud, el sistema desplegara la siguiente pantalla:

ChetBots-iSP

| Instituto de "&
xl Salud Pablica { ~
- -t

Genial

Podrias describir gue tipo de solicitud requieres:

1. Sugerencia

2. Felicitaciones
3. Reclamo

4. Agradecimiento

- - “

Imagen 3-30. Pantalla Ingreso de Solicitud

Fuente: Elaboracién propia
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Si el usuario digita consultar o informacion el sistema interpretara que lo que requiere

es solicitar informacion de algo especifico del Instituto y desplegara la siguiente pantalla.

[ S
. =
Instituto de
Salud Publica '/ S
-~
(5]
@
SOFla

Segin lo que indicas podrias consultar por las
siguientes opciones:
Que tipo de Informacidn requieres:
1. Consultar estado de Solicitud de Registros
2. Consultar Catalogo de Cursos
3. Horario de Funcionamiento
4. Catalogo de Prestaciones
5. Informacién Técnica de Registros
8. Consultar Normativa de Productos
7. Consultar Sistemas en Linea
8. Estado de Solicitudes de Control de Serie
9. Otra informacidn

Imagen 3-31. Pantalla de opciones de Consultar Informacién

Fuente: Elaboracién propia

Al enfrentar una pregunta de un cliente, el chatbot sera capaz de recorrer la base de
datos repleta de preguntas y respuestas anteriores de clientes y representantes de
asistencia humana. A continuacion, el robot podrd evaluar, elegir y enviar la mejor
respuesta al usuario. Finalmente, basandose en la respuesta del cliente, averiguar si esa
respuesta ha sido util o no, lo que le ayudara a mejorar para la proxima vez cuando se

haga una pregunta similar.

Internamente las interfaces que se despliegan en el sistema de evaluacion se pueden
ver de la siguiente manera.

La pantalla inicial de ingreso al sistema nos lleva al sistema de atencion de incidencias,
el cual se divide en 3 opciones, ticket de atencion, Sistema de resportes, y

Administracion.
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Gestion Comunicacional Instituto de Salud Publico

Pagina De Inicio

Sistema de evaluacion de Consultas

Acceso Area De Trabajo

(]
[ o o]
E3 ACCESO AREA DE TRABAJO
Ticket de Atencion

Sistema de Reportes Administracion

Imagen 3-32. Pantalla ticket de Atencion

Fuente: Elaboracién propia

La pantalla siguiente, demuestra el formulario principal de atencion, en él se describen

varios campos que se podrian rescatar del mensaje del usuario, lo llena el bot una vez

gue detecta algun problema en la respuesta instantdnea al usuario.

Registro de Requerimiento
Ticket : 100

Id. Ticket |

| ldentificacién Cliente
Fecha Ingreso :

26-12-2021 8

Identificacion Lsuario " Nombre Usuaria 5

Responsable requerimienta T NombreUsuarioMesa de Ayuda {Automatico seglin perfil) 4
Comeo usuario : T ComeolJsuario
| Identificacién del evento que se reporta

Tipo de evento : T Ingreso de soliciud  * Consulia Informacion

Asunto requerimiento " TipoConsukta

Enviar requerimiento &

Prioridad usuario : " Ata " Baja * Media " Muy Baja

| * Descripcién requerimiento

| "Descripcion del requerimiento

Select Keywords

Keywords
EN PROGRESO
Estado del Cierre del ticket . PENDIENTE Cancel
= FNUEVD S =3 RESLIELTO 4
: 7
E=chak 26-12-2021 g
Netifica ciems ¥ Si 0 Mo

Registro de antecedentes para el cierre del Ticket

Fecha cieme del ticket - E

Descripcion de la solucion ¥

o

Ta

Imagenes y otros :

¥ Registro de eventos y comentarios -

Comentario(g) yio eventos sobre este trémite:

Imagen 3-33. Pantalla Registro del requerimiento
Fuente: Elaboracion propia
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CONCLUSION

El trabajo realizado representa la evaluacion al requerimiento levantado por el Instituto
de Salud Publica, para la implementaciéon de un gestor de comunicacién web, para el

cual se identificaron las necesidades del cliente y los requisitos para evaluar el proyecto.

En el primer capitulo se evaluaron 3 alternativas posibles, acordes al problema
presentado, y segun los criterios de evaluacion definidos en el proceso, se definié por la
gue mejor cumplia las expectativas del cliente, porque genera un impacto muy bajo a
nivel econémico y humano, el ciclo de vida clasico en cascada trabajado permite controlar
cada fase con la finalidad de tener un proceso de calidad, como se puede ver en la poca
cantidad de defectos inyectados en cada fase. Eso indica un buen andlisis de los
requerimientos y buen disefio de alto nivel y bajo impacto.

El plan de accion desarrollado permitio poder trabajar en una aplicacion con un
lenguaje multiplataforma y muy funcional para varios sistemas operativos, lo que lo

convertira en un software robusto y muy sencillo para el usuario.

Conociendo las falencias del actual sistema y recibiendo los requerimientos del
usuario para resolver estas dificultades se prepara en primera instancia un disefio de
casos de uso que toma en cuenta todos los requerimientos indicados, el cual modela la
funcionalidad del sistema, determinando todos los pasos a seguir en el desarrollo, se
desglosan secuencialmente y a través de su narrativa, podemos conocer en profundidad

las particularidades de cada uno.

El disefio de los datos se represent6 en los modelos de clases y entidad relacién, con

los cuales se pudieron detectar las tablas que alimentaran las bases del sistema.

Se disefan interfaces amigables para el disefio de consultas que se han dispuesto a
través del Chatbot, se logra caracterizar un proceso que permitira rescatar la informacion
mas relevante del contenido del mensaje y depositarla en la base de datos indicada
anteriormente, dispuesta para realizar métricas de evaluacion, generar reportes, realizar
seguimiento a solicitudes o reclamos, verificar estados de las consultas a través de una

interfaz dispuesta para este trabajo.
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Se propone inicialmente enfocar el sistema, en los servicios y contenidos mas
demandados, conforme a los reportes de la Plataforma de Atencion al Cliente, la cual es

el area encargada de brindar la atencién al publico.

El nuevo sistema de Gestibn Comunicacional permitira al Instituto de Salud Publica de
Chile realizar procesos de calidad ante las consultas realizadas de los diferentes tipos
de usuarios, clasificarlos para establecer objetivos claros guiandose con los altos

estandares de calidad con que esta comprometida.

Este trabajo me ha permitido primero que todo involucrarme en un area muy
demandada de la institucién, en la cual miraba siempre desde lejos, conocer y detectar
sus falencias y virtudes, me ha dado la posibilidad de crear una instancia que ayudara a
responder eficazmente las dudas de los usuarios, de una manera técnica, aplicando

todos los conocimientos aprendidos en mi historia universitaria.
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