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RESUMEN

Este trabajo de titulacion se centra en la creacion completa de una plataforma digital
destinada a potenciar la presencia online y consolidar la comunicacion personalizada con los
clientes de SmartTelecom. La propuesta incluye el disefio de un sitio web modular e intuitivo,
complementado con la implementacion de un chatbot, respondiendo asi a las necesidades
emergentes de la era postpandemia y la creciente importancia del comercio digital.

La revision de la literatura resalta la importancia  estratégica de la integracion de
chatbots en diferentes sectores para mejorar la interaccion con los clientes. La gestion eficiente
de este proyecto se lleva a cabo mediante la metodologia SCRUM, permitiendo ciclos de
desarrollo cortos que aseguran la eficacia y la adaptabilidad a las cambiantes demandas del
entorno.

La solucion propuesta se estructura en etapas clave, desde el analisis inicial hasta las
pruebas finales, abordando metas especificas como el desarrollo de un disefio web profesional,
la integracion efectiva del chatbot y la instauracion de un servicio de correo electronico
personalizado.

La justificacion de este proyecto se fundamenta en la necesidad urgente de abordar las
cambiantes demandas de la comunicacién empresarial, proporcionando respuestas rapidas y
precisas a los clientes. La propuesta de inversion tecnoldgica no solo promovera la mejora de
la imagen corporativa, sino que también facilitard un crecimiento agil y una adaptacion eficiente
a las fluctuaciones del entorno empresarial.

En resumen, este proyecto aspira a mejorar de manera significativa la presencia en linea
de SmartTelecom, optimizando la comunicacion con los clientes en un entorno empresarial
cada vez mas digitalizado.

Palabras clave: Desarrollo Web, Chatbot, Experiencia del Cliente, Integracion,
Comunicacion empresarial, SmartTelecom.



ABSTRACT

This degree work proposes the comprehensive development of a digital platform for
SmartTelecom, integrating the design of a modular and intuitive website with the introduction
of a virtual assistant. The need to update the online presence arises due to the increasing
importance of digital commerce and personalized customer interaction in the post-pandemic
era. While social networks are ubiquitous, a web portal offers advantages such as complete
control over content, continually adapting to new technologies, and a fully personalized
experience.

An analysis of related works demonstrates that implementing chatbots has enhanced customer
communication across various industries. In this context, the SCRUM methodology manages
the project through short development cycles, ensuring efficiency and adaptability.

The proposed solution is broken down into stages comprising analysis, site development,
chatbot, and testing. Each phase aligns with specific objectives, such as professional web
design and effective chatbot integration.

The justification for the project stems from the need to respond to the changing demands of
business communication, delivering quick and accurate responses to customers. Additionally,
technological investment enhances corporate image and facilitates rapid growth and
adaptation.

This project aims to significantly improve SmartTelecom's online presence and optimize
customer communication in an increasingly digital business environment.

Keywords: Web Development, Chatbot, Server, Customer Experience, Integration, Business
Communication, SmartTelecom
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1. Introduccion

Hoy la Transformacion Digital ha sido un fenémeno de gran relevancia en el dmbito
empresarial y social. Ha ocasionado transformaciones importantes en la manera en que las
organizaciones operan, interactan y brindan beneficios a sus clientes (Rodriguez Alvarado &
Sacoto-Cabrera, 2022). En este escenario, la conjuncion de tecnologias clave, como las redes
de dispositivos conectados a Internet (IoT) y la adopcién del protocolo de comunicacion
inalambrica 5G, ha desempefiado un papel crucial en la redefinicién de los paradigmas
empresariales (Aranda, 2021)

La integracion de tecnologias fundamentales, como las redes de Internet de las Cosas (10T)
y la implementacion del estandar de comunicacion inalambrica 5G, ha sido fundamental en la
reconfiguracion de los modelos de negocios (Sacoto-Cabrera, Ledn-Paredes, & Verdugo-Romero,
2022). Las infraestructuras de 10T han posibilitado la interconexion inteligente de dispositivos,
sensores y objetos cotidianos a través de Internet, permitiendo la recopilacion masiva de datos
en tiempo real. Esta interconexion no solo transforma la forma en que interactuamos con el
entorno, sino que también influye en como las empresas llevan a cabo sus operaciones y toman
decisiones estratégicas. La abundancia de datos generados por los dispositivos 10T ha facilitado
la automatizacion, el uso de analisis avanzado y la toma de decisiones respaldada por datos,
elementos esenciales para alcanzar eficiencia y agilidad empresarial (Rodriguez Alvarado &
Sacoto-Cabrera, 2022).

Por otro lado, la implementacién de redes 5G ha llevado la conectividad a nuevas alturas,
proporcionando velocidades de transferencia de datos extremadamente rapidas y una latencia
minima. Esta revolucién en las comunicaciones inalambricas no solo ha mejorado la
experiencia del usuario, sino que también ha posibilitado aplicaciones y servicios hasta ahora
inimaginables. La alta velocidad y capacidad de la red 5G son esenciales para impulsar la
adopcion masiva de tecnologias emergentes, como la realidad virtual, la inteligencia artificial
y el procesamiento de datos en el borde, contribuyendo significativamente a la Transformacion
Digital. En este contexto tecnol6gico, la Transformacion Digital no solo implica adoptar nuevas
tecnologias, sino también repensar los modelos de negocio. Las empresas estan explorando
modelos centrados en los datos, servicios basados en suscripciones, experiencias personalizadas
y colaboraciones dentro de ecosistemas. La capacidad para adaptarse y evolucionar en este
paisaje digital en constante cambio se ha vuelto crucial para la permanenciay el logro sostenido
de las organizaciones a largo plazo (E. J. Sacoto-Cabrera, 2022).
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En un mundo donde la presencia digital es crucial, la creacion de sitios web eficientes
y la integracion de tecnologias como chatbots y servidores de correo electronico se han
convertido en componentes cruciales para mejorar la comunicacion e interaccién con los
clientes. El proyecto actual incluye la creacion de una pagina web, la implementacion de
un chatbot y la creacion de un servicio de correo electronico para SmartTelecom, una
propuesta que va mas alla de la mera presencia en linea.

Un disefio web de alta calidad es importante para generar interacciones significativas
con el contenido y atraer visitantes. En este contexto, es razonable crear un sitio web
propio en lugar de depender de plataformas de redes sociales porque se puede controlar el
codigo fuente y adaptarlo a los valores y la vision de la empresa.

La pandemia ha acelerado la forma en que las personas se comunican y consumen
informacidn, lo que ha provocado un aumento significativo de las compras en linea. En
respuesta a estos cambios, se presenta la implementacion de un chatbot como una
estrategia para brindar un servicio de atencion al cliente eficiente y accesible las 24 horas
del dia, con la capacidad de administrar de forma automatizada una gran cantidad de
consultas.

Ademas, se justifica la implementacion de un servicio de correo electronico
personalizado como herramienta para establecer una comunicacion mas profesional y
efectiva con proveedores, clientes y otros contactos externos. La posicion de
SmartTelecom en el mercado se fortalece por la propiedad del contenido, la confiabilidad
en la entrega de correo crucial y la centralizacién de la comunicacion.

El desarrollo de un sitio web y la implementacion de tecnologias relacionadas no son
los Unicos objetivos de este proyecto; la integracion de estas herramientas ayudara a
mejorar la experiencia del cliente. La propuesta se centra en el disefio de un sitio web
atractivo, la implementacion de un chatbot inteligente para obtener respuestas rapidas y
precisas y la implementacion de un proveedor de servicios de correo electronico eficiente
para mantener una conexion directa y personalizada, todo con el objetivo de mejorar la
comunicacion y la interaccion.

Este proyecto no solo tiene como objetivo proporcionar soluciones tecnolégicas, sino
también establecer las bases para una comunicacion empresarial mas eficiente, profesional
y adaptable a un entorno empresarial cambiante.
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2. Problema

2.1 Descripcion del Problema

El disefio web de alta calidad no solo contribuye al aumento del trafico de las
empresas, sino que también potencia la calidad de dicho trafico. Una pagina web atractiva
y de facil navegacion puede incentivar a los usuarios a quedarse en ella durante periodos
mas extensos y explorar con mayor profundidad el contenido al que esta vinculada. Esto
demuestra que el disefio web bien ejecutado no solo atrae a méas visitantes, sino que
también los motiva a interactuar de manera mas significativa con el contenido, lo que
puede ser beneficioso para el éxito de una empresa en linea (STERNE, 2022).

En la actualidad se puede llegar a pensar que los sitios web pueden quedar obsoletos
por la gran variedad de aplicaciones que permiten a las empresas dar a conocer sus
productos de maneras faciles y sencillas, pero a pesar de eso un sitio web proporciona
mayor eficiencia que dichas aplicaciones ya sean Facebook, Instagram, YouTube, etc.

Pese a las diferencias tecnoldgicas con la competencia, los sitios web permiten un
mayor control del codigo fuente, que da una oportunidad a disefiadores y desarrolladores
de competir con empresas del mismo ambito, una limitante clara en los sistemas
controlados como las redes sociales y distintos medios de comunicacion.

Mientras que las redes sociales son un punto de encuentro para miles de millones de
personas en la actualidad, su eficacia en términos de productividad es limitada en
comparacidn con los sitios web. Las paginas web ofrecen ventajas significativas como:

Podemos personalizar y adaptar los sitios web a la vision y valores de la empresa. Caso
contrario a las redes sociales que reflejan sus propios valores.

Somos duefios de nuestro contenido, al publicar en una red social esta se aduefia del
mismao.

Aprovechamiento de las tecnologias mas actuales para una mejor experiencia del
usuario, con las redes sociales nos regimos a los cambios del sistema.

Con la llegada de la pandemia el estilo de vida de las personas se vio afectada y no
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solo en lo cotidiano, si no en el uso de tecnologias para el comercio, la mayoria de las
personas en la actualidad compran en linea. Por el cual para darles una mejor atencion y
crear un sitio web atractivo al publico se desarrollara un chatbot con atencion al cliente.

“Los asistentes virtuales o chatbots inteligentes son un componente fundamental de la
estrategia digital de cualquier empresa y el futuro de la atencion al cliente” (Reynoso,
2022).

Un chatbot es un asistente que permite en este caso dar respuestas automaticas, al cual
podemos automatizar con preguntas frecuentes por parte de los usuarios, de esta manera
podremos dar un servicio al cliente 24/7, ademas con la capacidad de atender
innumerables consultas por parte de clientes.

Actualmente, la prestacion de un servicio al cliente excepcional marca la diferencia en
un mercado competitivo. Por ello, hemos optado por integrar un chatbot en nuestra
estrategia, ademas de implementar un servidor de correos, una herramienta poderosa que
facilita la comunicacion directa y personalizada con nuestros clientes.

Antes para lograr comunicarse con la empresa se tenia que visitar los lugares fisicos
de las empresas para obtener informacion, contactar via telefonica o llenar formularios
que dependen del tiempo y la gestion de los correos recibidos.

Lo que buscamos en la empresa es establecer un sistema de comunicacion méas
eficiente y profesional para interactuar con clientes, proveedores y otros contactos
externos. Garantizando la entrega confiable de correos importantes.

Lo que buscamos desarrollar es un conjunto integrado de herramientas tecnoldgicas
que trabajen en conjunto para ofrecer una experiencia inolvidable a los clientes que visiten
el sitio web.

El objetivo es optimizar la comunicacion y la interaccion con los clientes mediante la
implementacion de un sitio web atractivo y facil de usar, un chatbot inteligente que pueda
proporcionar respuestas rapidas y precisas a las preguntas comunes, y un servidor de
correos eficiente para enviar informacion relevante y oportuna a los usuarios interesados.
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2.2 Trabajos relacionados

La necesidad de mejorar la comunicacion con los clientes ha sido un desafio critico
para las empresas en los ultimos afios. Balcdzar y Suquilanda (Llugsa, 2022) realizaron
un diagnostico en ese afio y encontraron que las empresas enfrentaban desafios
significativos en cuanto a la comunicacion con sus clientes. Sin embargo, estos desafios
se agravaron aun mas debido a la pandemia de COVID-19, que impuso restricciones de
movilidad y dificulto la atencidn al cliente de manera presencial. Esto generd la necesidad
urgente de buscar soluciones efectivas para mantener una comunicacion eficiente con los
clientes, incluso en un contexto de crisis sanitaria.

En respuesta a estos obstaculos, muchas empresas comenzaron a recurrir a los chatbots
como una solucion efectiva. Los chatbots se convirtieron en una herramienta esencial para
mantener la comunicacion con los clientes de una manera eficiente y oportuna. Estos
sistemas de inteligencia artificial han demostrado ser una alternativa eficaz para brindar
atencion al cliente, responder consultas y ofrecer asistencia, todo ello de manera
automatizada y sin necesidad de intervencion humana constante.

La evolucion de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TICs) permitid
que las empresas desarrollaran chatbots adaptados a distintas areas de negocio. En el
actual entorno empresarial, las empresas han encontrado en la implementacion de chatbots
en sus sitios web una solucién efectiva para mejorar la comunicacion con sus clientes y
potenciar las oportunidades de ventas. La integracion de chatbots en sitios web se ha
convertido en una practica comin y es un ejemplo de cdmo las empresas estan
aprovechando la tecnologia para optimizar la atencién al cliente y la adquisicion de nuevos
clientes.

En el articulo "Desarrollo de un chatbot web como asistente de ventas" (Martinez
Carpio, 2019) se aborda la implementacién de chatbots en sitios web como una solucion
efectiva para mejorar la comunicacién con los clientes, particularmente en el contexto de
ventas. A lo largo de este trabajo, se exploraran en profundidad los chatbots, el
procesamiento del lenguaje natural y las tecnologias relacionadas, centrandose en la
implementacién de chatbots en sitios web como un enfoque clave para mejorar la
comunicacion y las oportunidades de ventas.

Un ejemplo destacado de implementacion de chatbots en la industria hotelera se
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presenta en el trabajo realizado por Juan Felipe Garcia Carrefio en su proyecto de grado
(Garcia Carrefio, 2022). En este proyecto, se desarroll6 un asistente virtual llamado Alfred
utilizando la tecnologia de IBM Watson Assistant. Alfred se disefi6 para atender las
solicitudes de los clientes en un hotel en Colombia a través del sitio web de la empresa.
Proporcionaba informacion detallada sobre servicios, horarios, recomendaciones y otros
aspectos relevantes, lo que mejoro significativamente la experiencia del cliente en linea.
A través de pruebas y entrenamiento, se logro que Alfred respondiera de manera efectiva
a las solicitudes de los huéspedes, reduciendo la carga de trabajo en el area de servicio y
atencion al cliente en méas del 80% de los casos. Esta iniciativa demuestra como la
implementacidn de chatbots, especialmente cuando se integran en un sitio web, puede ser
de gran importancia para mejorar la experiencia del cliente y optimizar la operacién en la
industria hotelera.

3. Objetivos Generales y Especificos

Se proporciona un desglose de los objetivos establecidos para la ejecucion del
proyecto técnico en la presente seccion.
3.1 General
Desarrollar un chatbot e implementar el backend para la empresa SmartTelecom.

3.2 Especificos

e OEL. Disefiar y desarrollar un chatbot impulsado por inteligencia artificial capaz

de responder a las consultas de los usuarios de manera eficiente y precisa,
mejorando la atencién al cliente y la interaccion en el sitio web.

e OEZ2. Disefiar el backend del sistema de manera que proporcione la l6gica y
funcionalidad necesaria para el frontend del sitio web y el chatbot, garantizando
una comunicacion eficiente y una experiencia de usuario 6ptima.

e OE3. Implementar un sistema de pruebas exhaustivas y sistematicas para validar la
robustez y calidad del sistema en su conjunto, identificando y corrigiendo posibles

errores y deficiencias.
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4. Revision de la literatura o fundamentos teéricos

En esta seccion presentaremos conceptos basicos de las herramientas a tomar en
cuenta para el desarrollo de nuestro proyecto de manera efectiva y eficiente.

e Tecnologias Backend

En el desarrollo de aplicaciones modernas, el backend juega un papel crucial
al manejar la l6gica de negocio, la interaccion con bases de datos, y la gestion
de las solicitudes de los clientes. Entre las tecnologias backend, Spring Boot
ha emergido como una herramienta poderosa y flexible, simplificando el
proceso de desarrollo de aplicaciones complejas.

Spring Boot es un proyecto dentro del amplio ecosistema de Spring que busca
simplificar el proceso de configuracién y despliegue de aplicaciones basadas
en Spring. Fue disefiado para minimizar el esfuerzo de configuracién
requerido en nuevos proyectos Spring, aprovechando la autoconfiguracion y
proporcionando un conjunto de funcionalidades out-of-the-box (Walls, 2015)

Spring Boot se caracteriza por su capacidad para automatizar la configuracién
de proyectos, su soporte integrado para desarrollo de microservicios, y la
facilidad con la que se pueden crear aplicaciones listas para produccion. Una
de sus principales ventajas es la autoconfiguracion, que permite a los
desarrolladores enfocarse en la l6gica de negocio mientras Spring Boot se
encarga de la configuracion del proyecto. (Walls, 2015)

e Autoconfiguracién: Spring Boot detecta automaticamente las
bibliotecas presentes en el classpath y configura los componentes
necesarios sin necesidad de configuracion manual.

¢ Independencia: Las aplicaciones Spring Boot pueden ejecutarse de
manera independiente utilizando el servidor embebido Tomcat, lo que
facilita el despliegue y la prueba de aplicaciones.

e Soporte para Microservicios: Spring Boot es ideal para el desarrollo
de microservicios debido a su ligereza y la facilidad para desplegar



servicios de manera autbnoma.

e Comunidad y Soporte: Al ser parte del ecosistema Spring, Spring
Boot cuenta con una amplia comunidad de desarrolladores y un sélido
soporte.

Spring Boot ha sido utilizado en una amplia gama de aplicaciones, desde
sistemas de gestion empresarial hasta aplicaciones de internet de las cosas
(1oT). Su flexibilidad y facilidad de uso lo convierten en una herramienta
adecuada para proyectos de todos los tamafios, permitiendo a las empresas
acelerar el desarrollo y reducir el tiempo de lanzamiento al mercado. (Zhang,
2021)

La adopcidén de Spring Boot en el desarrollo de aplicaciones backend refleja
una tendencia hacia la busqueda de eficiencia, seguridad y flexibilidad en el
ciclo de desarrollo de software. Al ofrecer un marco de trabajo que reduce
significativamente la complejidad y el tiempo de desarrollo, Spring Boot
permite a las organizaciones responder rapidamente a las cambiantes
demandas del mercado y aprovechar nuevas oportunidades de innovacion
tecnoldgica.

Framework de Chatbot Rasa

El desarrollo de chatbots ha transformado la manera en que las empresas
interactian con sus clientes, proporcionando un canal de comunicacion
interactivo y personalizado. Dentro de este &mbito, el framework Rasa emerge
como una herramienta destacada y versatil para el desarrollo de chatbots
impulsados por inteligencia artificial, caracterizado por su enfoque en la
comprension del lenguaje natural (NLU) y la gestion del didlogo.

Rasa plantea la gestion del didlogo como un problema de clasificacion, donde,
en cada iteracion, Rasa Core predice la siguiente accion de una lista
predefinida, que podria variar desde mensajes simples hasta la ejecucion de
funciones basadas en el historial del didlogo. Este método permite un flujo de
conversacion dindmico, tomando en cuenta la intencion del usuario, las
entidades y las interacciones previas para tomar decisiones informadas sobre
los proximos pasos en la conversacion (Lam, 2020)
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Ademas, el médulo NLU de Rasa esta disefiado para una alta personalizacion
y facilidad de uso, incorporando bibliotecas de procesamiento de lenguaje
natural y aprendizaje automatico para procesar las entradas de los usuarios.
Soporta varios componentes para el procesamiento de texto, incluida la
tokenizacion, el etiquetado de partes del habla y el reconocimiento de
entidades, utilizando modelos y algoritmos avanzados como campos aleatorios
condicionales (CRFs) y maquinas de vectores de soporte (SVMs), lo que
permite a los desarrolladores adaptar las capacidades de comprension del
chatbot a las necesidades especificas del dominio (Kong, 2021)

Una aplicacion préctica de Rasa se demuestra en un estudio donde se construyo
un sistema de chatbot para un dominio cerrado, empleando modelos como
SVMs para la clasificacién de intenciones, CRFs para la extraccion de
entidades, y redes de memoria a corto y largo plazo (LSTM) para la prediccion
de acciones. El chatbot mostr6 resultados prometedores en el manejo de
consultas dentro del dominio de conocimiento especificado, mostrando la
efectividad de Rasa en el desarrollo de soluciones de chatbot especializadas y
especificas del dominio (Mai, Enhancing Rasa NLU model for Vietnamese
chatbot. International Journal of Open Information Technologies, 9(1), 31-36.,
2021)

Estos estudios ejemplifican las s6lidas capacidades de Rasa para crear chatbots
avanzados que pueden entender e interactuar con los usuarios de manera
significativa. La arquitectura y las herramientas de Rasa apoyan el desarrollo
de chatbots que pueden escalar con las crecientes necesidades de un proyecto,
lo que lo convierte en una excelente eleccion para proyectos que buscan
aprovechar la tecnologia de chatbots para mejorar la participacion del usuario
y el servicio al cliente.

Al incorporar Rasa en tu proceso de desarrollo de chatbots, aprovechas un
marco poderoso que esta a la vanguardia de la tecnologia de 1A conversacional,
como lo demuestra su fuerte presencia en la investigacion académica y las
aplicaciones practicas.
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Metodologia SCRUM

En cuanto a la gestion del proyecto, se optaré por la metodologia agil Scrum.
debido a su enfoque estructurado y flexible para el desarrollo de software.
Scrum, caracterizado por ciclos de desarrollo conocidos como “sprints”,
facilita la planificacion, ejecucion y revision iterativa del trabajo, promoviendo
la colaboracion del equipo y la adaptacion continua a las necesidades
cambiantes del proyecto. Este enfoque no solo busca la eficiencia y
transparencia en las soluciones propuestas, sino también una mayor
flexibilidad frente a los imprevistos del desarrollo (Schwaber, 2020)

Los principios fundamentales de Scrum se basan en el control de procesos
empirico, donde la toma de decisiones esta respaldada por la observacion, la
experiencia y la experimentacion. Los pilares de transparencia, inspeccion y
adaptacion son esenciales para el dinamismo de esta metodologia (Sutherland
& Schwaber, 2017). La estructura organizacional de Scrum, compuesta por
roles definidos como el Product Owner, el Scrum Master y el Equipo de
Desarrollo, promueve un entorno colaborativo y autoorganizado, crucial para
el éxito del proyecto. La naturaleza cross-funcional de estos equipos asegura
la capacidad de completar una cantidad sustancial de trabajo dentro de cada
sprint, manteniendo la agilidad para adaptarse a los cambios (Rubin, 2012)

La implementacion de Scrum en este proyecto se orienta hacia la
maximizacion de la eficiencia en el proceso de desarrollo, asegurando la
transparencia en la comunicacion y procedimientos, y proporcionando la
flexibilidad necesaria para adaptarse a las variaciones del entorno y requisitos
del proyecto. Las ceremonias, artefactos y roles especificos de Scrum facilitan
una gestion de proyectos agil y estructurada, permitiendo un proceso de
entrega de productos mejorado y alineado con las expectativas de los
stakeholders (Schwaber, 2020)
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5. Marco Metodoldgico

En este apartado se presenta la metodologia utilizada en la creacion del sistema, junto

con la solucion propuesta. Se ofrece una descripcion concisa del enfoque metodoldgico,
resaltando los pasos y procesos relacionados con el disefio e implementacion del sistema.

5.1 Propuesta Solucion

En el mundo tecnoldgico actual, es crucial contar con un sitio web atractivo y

funcional, ademas de herramientas de comunicacion eficientes. En respuesta a esta
necesidad, hemos creado una propuesta integral para este proyecto, dividida en 4 fases
clave. Estas fases abarcan desde el analisis inicial hasta las pruebas finales, asegurando

asi una solucion completa y de calidad. A continuacion, se detallan cada fase y como se

alinean con tus objetivos y requerimientos.

En la primera fase del proyecto, se llevd a cabo un analisis minucioso y una
planificacion detallada. Para garantizar una comprension exhaustiva de los objetivos,
necesidades y vision del proyecto, se realizaron multiples reuniones con el equipo
de SmartTelecom. Estas reuniones sirvieron como plataforma para la interaccion
directa con los principales interesados, donde se exploraron y discutieron
ampliamente los aspectos clave del proyecto.

Durante el proceso de levantamiento de requisitos, se llevaron a cabo entrevistas
estructuradas con los interesados principales para recopilar informacion esencial.
Ademas, se realizd una exhaustiva revision de documentos relacionados y se recab6
una amplia variedad de datos relevantes. Todo este proceso se enfoco en identificar
de manera precisa y detallada los requisitos especificos para el desarrollo tanto del
sitio web como del chatbot.

La documentacion detallada de estos requisitos incluyé no solo las funcionalidades
deseadas, sino también las caracteristicas requeridas y las restricciones pertinentes.
Cada requisito se registrO meticulosamente para garantizar una comprension
completa y precisa de las necesidades del cliente.

Este enfoque meticuloso y detallado permitio establecer una base sélida para la
planificacion y ejecucion del proyecto. Al comprender plenamente las necesidades
del cliente desde el principio, se pudo garantizar una alineacion efectiva entre las
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soluciones propuestas y las expectativas del cliente, lo que sent6 las bases para el
éxito del proyecto en su conjunto.

Durante la segunda fase del proyecto, se concentr6 en el desarrollo del chatbot
utilizando un framework especifico, como Rasa. Este framework fue elegido por su
capacidad para impulsar la inteligencia artificial y disefiar un chatbot altamente
funcional. El objetivo principal del chatbot es ofrecer respuestas precisas y eficientes a
las consultas de los usuarios. Se implement6 el procesamiento de lenguaje natural y se
inicid un proceso continuo de entrenamiento con datos reales para mejorar gradualmente
su capacidad con el tiempo.

El chatbot se incorpora al proyecto de SmartTelecom con el proposito de mejorar la
experiencia del usuario al proporcionar un canal de comunicacién interactivo y accesible
para resolver consultas, brindar asistencia y ofrecer informacion relevante sobre los
servicios y productos de la empresa.

Disefiado para manejar una variedad de consultas, como preguntas frecuentes,
solicitudes de soporte técnico, informacién sobre planes y servicios, entre otros, el
chatbot también puede realizar acciones como proporcionar enlaces a recursos Utiles y
resolver problemas comunes sin necesidad de intervencién humana.

El desarrollo del chatbot se Ileva a cabo mediante un enfoque iterativo, con la realizacion
de varios ciclos de desarrollo y pruebas para mejorar constantemente sus capacidades.
Se recopila retroalimentacion de los usuarios a lo largo de todo el proceso y se realizan
ajustes en base a esta retroalimentacion para asegurar que el chatbot se adapte a las
cambiantes necesidades tanto de los usuarios como del negocio.

Como se observa en la Figura [1], el proceso de desarrollo del chatbot implica la
generacion de archivos, acciones y el entrenamiento del modelo. Este enfoque garantiza
un desarrollo gradual y continuo del chatbot, con el fin de satisfacer las necesidades y
expectativas de los usuarios y del negocio.
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CAPA DE NEGOCIO CAPA DE CHATBOT CAPA DE DATOS

Logica de negocio

chatbot

Generar contenido de archivos

CONSTRUCCION DE =
ARCHIVOS NLU

Ohbtiene los servicios para
convertr en archivos

5 CONSTRUCCION DE ARCHIVOS
DOMAIN

@ SPRING BOOT

CONSTRUCCION DE ARCHIVOS 5
STORIES

—1 Obtener preguntas y ACTIONS.BY P
R respuestas
El backend de Spring Boot se
encarga de interactuar con la Repositorio de preguntas, respuestas
base de datos y proporcionar acerca de los productos de
los datos necesarios para el SmartTelecom

Se almacenan las preguntas y
J respuestas en la base de datos

-z
Entrenar el modelo RASA EZZZD
@z

Figura 1. Capa de chatbot

La tercera fase de este estudio, nos enfocamos en la integracion del chatbot
previamente desarrollado en el sistema de SmartTelecom. Durante esta etapa crucial,
llevamos a cabo la implementacion del chatbot en el entorno del sistema,
permitiéndole asi recibir y procesar las consultas de los usuarios de manera eficiente
y efectiva.

Como se detalla en la Figura [2], el proceso de integracion del chatbot implicé una
serie de pasos, que incluyeron la configuracion de los componentes necesarios, la
conexion con el backend del sistema y la base de datos, asi como su implementacion
en el entorno de produccién. Durante esta fase, se llevaron a cabo pruebas rigurosas
para garantizar que el chatbot estuviera correctamente integrado y funcionando de
acuerdo con las especificaciones previstas.

Ademas, se realizaron ajustes y optimizaciones con base en la retroalimentacion
recibida durante las pruebas. Esto implicd mejorar la capacidad de respuesta del
chatbot, corregir posibles errores y optimizar su rendimiento para garantizar una

23




experiencia fluida y satisfactoria para los usuarios finales.

La correcta integracion del chatbot en el sistema marca un importante logro en este
proyecto de investigacion, al posibilitar la implementacion practica de una
herramienta esencial para optimizar la interaccion con los usuarios y proporcionarles
un servicio mas eficaz y personalizado dentro del ambito de SmartTelecom.

CAPA DE DATOS CAPA DE NEGOCIO CAPA DE PRESENTACION

{ Logica de negocio |

Diseiic de la estructura de
BD

g Disefio del sitio web

§|\ Estructura de navegacion
Creacidn de secciones

Definicién de arquitectura

Informacion de los diferentes
productos de SmartTelecom

.

h. oo
F— oo
Disefio Api 0 puntos de
acceso
h 4
Desarrollo de logica de Integracién de funcicnalidaes %
funcionalidades 1
@ SPRING BOOT
creacion de una plataforma atractiva y funcional
\ Desde el disefic visual hasta laimplementacicn
de caracteristicas interactivas
FLUTTER

El backend se encarga de interactuar con la base
de datos y proporcionar los datos necesarios
para la aplicacion web

Figura 2. Capa de Backend

e En la cuarta fase del proyecto, se llevaron a cabo una serie de actividades criticas,
que incluyeron pruebas exhaustivas y el lanzamiento oficial del sistema. Estas
pruebas fueron disefiadas meticulosamente para evaluar tanto el backend como el
chatbot, con el objetivo de identificar posibles errores y garantizar que el producto
final cumpla con los estandares de calidad requeridos antes de su lanzamiento al

publico.
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Como se observa en la Figura [3], el diagrama proporciona una representacion visual
de como interactian los usuarios con el sistema durante las diferentes etapas del
proyecto. Esta interaccion es fundamental para comprender como se utilizan las
distintas funcionalidades y como se realiza el flujo de trabajo en el sistema.

Se llevo a cabo un proceso de pruebas y lanzamiento con el fin de garantizar la
fiabilidad y eficacia del sistema, asegurando su preparacion para la implementacion
y el uso por parte de los usuarios finales. Las pruebas minuciosas permitieron
detectar y corregir cualquier error o deficiencia antes de que el sistema estuviera en
funcionamiento, lo que contribuy6 a prevenir posibles problemas y aseguré una
experiencia satisfactoria para el usuario.
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Figura 3. Interaccion con la capa de presentacion
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5.2 Metodologia SCRUM aplicada al proyecto

Desarrollo de un sitio web moderno y un chatbot impulsado por inteligencia artificial

para SmartTelecom, siguiendo la metodologia SCRUM para garantizar una
implementacion exitosa y alineada con las necesidades de la empresa.

Roles SCRUM:
Product Owner: Represéntate de la Empresa

Scrum Team:

Scrum Master: Erwin Jairo Sacoto Cabrera (JS)

Developer: Jorge Santiago Cabrera Arias (SC)

Sprint 1

OE.1

ACT.1 El desarrollador Backend desarrollé y mantuvo el chatbot, abarcando la
arquitectura, infraestructura, procesamiento de datos y pruebas para asegurar su eficiencia y
precision.

Sprint 2

ACT.1 El desarrollador Backend fue responsable de disefiar y desarrollar el backend del
sistema para proporcionar la légica y funcionalidad necesaria al Frontend del sitio web y al
chatbot. Esto incluy6 asegurar una comunicacion eficiente entre estos componentes para
garantizar una experiencia de usuario 6ptima.

ACT.2 Se llevaron a cabo encuentros con el desarrollador Frontend con el fin de realizar
pruebas exhaustivas del sitio web y mejorar su rendimiento.

Sprint 3

OE.3

ACT.1 Se probo con diferentes stakeholders

ACT.2 El desarrollador llevé a cabo pruebas exhaustivas en todas las soluciones,
identificando y corrigiendo errores en colaboracion con el equipo de calidad.

ACT.3 Se realiz6 la debida documentacion del proyecto para asegurar que estuviera bien
registrado y fuera comprensible para futuros equipos y actividades de mantenimiento.
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ACT .4 Se llevo a cabo la preparacion para el despliegue del sitio web y del chatbot,
asegurando que todo estuviera listo para su implementacion en produccion.

6. Resultados

En esta seccidn se presentan los resultados obtenidos durante el desarrollo del trabajo de
titulacion, abordando los diversos modulos implementados y proporcionando una vision
exhaustiva de su efectividad y calidad. Se analizaron aspectos clave como la
experimentacion y el disefio del sistema definitivo. Ademas, se exhibieron gréaficos,
arquitecturas y diagramas que respaldaron las evidencias y detallaron el proceso de
implementacion del sistema.

6.1 Actividades desarrolladas chatbot.

6.1.1 Disenfar la conversacion del chatbot, incluyendo saludos, preguntas frecuentes y
flujos de interaccion.

Caso 1. Inicio Conversacion

En el primer escenario, se establecio la necesidad de autenticacion del usuario para habilitar

una interaccion mas personalizada y efectiva con el chatbot. En este contexto, el asistente
virtual requeria que el usuario proporcionara sus credenciales para acceder a funcionalidades
especificas o informacion personalizada. Esta solicitud de autenticacién podia incluir el
ingreso de datos como nombre de usuario y contrasefia, o cualquier otro método de
verificacion utilizado por el sistema.

En la Figura [4], se present6 un ejemplo concreto de esta interaccion inicial entre el usuario
y el chatbot. En esta conversacién, el usuario inicié la sesion con el chatbot y se le solicitd
que ingresara sus credenciales para continuar. Esta etapa fue crucial para garantizar la
seguridad y la personalizacion de la experiencia del usuario, ya que permitio al chatbot
acceder a informacion relevante y proporcionar respuestas mas precisas y adaptadas a las
necesidades individuales del usuario.
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] nombre_usuario  slot

[
[]1correo_usuario slot
[
[

, , » ] telefono_usuario  slot
Gracias por proporcionar su |nf0rrnaC|0r|, . . i
] direccion_usuario  slot

Aqui tienes una opciones para empezar
action_registrar : activo

T 42

Figura 4. Usuario inicia la conversacion con el chatbot

Caso 2. El usuario busca conocer las caracteristicas de los productos.

En ese contexto, los usuarios plantearon preguntas especificas sobre diferentes aspectos de un
producto en particular, abarcando desde consultas sobre precios y caracteristicas hasta
solicitudes de informacion general e incluso manuales de usuario en formato PDF. Estas
interacciones mostraron la diversidad de necesidades y expectativas que los usuarios tenian al
interactuar con el sistema.

Como se observa en la imagen [5], el usuario buscaba informacién sobre el precio del
producto, lo que demostraba su interés en conocer los costos asociados antes de tomar una
decision de compra. Por otro lado, las caracteristicas detalladas del producto se presentaron en
la imagen [6], donde el chatbot proporciond informacion sobre las especificaciones técnicas y
funcionales, ayudando al usuario a comprender mejor el producto en cuestion.

La imagen [7] ilustra como el chatbot respondid a consultas generales sobre el producto,
ofreciendo detalles sobre su uso, aplicaciones y beneficios. Este tipo de informacion general
result6 util para los usuarios que deseaban tener una comprension mas completa del producto
antes de realizar una compra.

Por ultimo, la figura [8] mostrd como el chatbot ofrecié un enlace para descargar el manual de
usuario en formato PDF. Esta funcidn proporciond a los usuarios acceso rapido a informacion

detallada sobre el producto, permitiéndoles resolver dudas y utilizar el producto de manera
efectiva.

Quiero saber el precio de un producto —_—> precio_slot : activo

Sobre que producto te gustaria consultar

El precio del producto es de n cantidad — [1nombre_producto  slot

4p

Figura 5. Usuario pide el precio de un producto en especifico
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Quiero saber las caracteristicas de un producto » caracteristica_slot : activo

Sobre que producto te gustaria consultar

Las caracteristicas del producto son las
P € [1nombre_producto  slot

siguientes 0

Figura 6. Usuario pide las caracteristicas de un producto en especifico

v

informacion_slot : activo

Quiero saber la informacién de un producto

La informacion del producto es la siguiente — [1nombre_producto  slot

a»

Sobre que producto te gustaria consultar

Figura 7. Usuario pide la informacion de un producto en especifico

Quiero obtener manual usuario de tal producto ey 2 pdf slot : activo

Sobre que producto te gustaria consultar

Los manuales de usuario son los siguientes — [1nombre_producto  slot

a»

Figura 8. Usuario pide los manuales de un producto en especifico
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Caso 3. El usuario introduce valores que estan fuera del rango de capacidad del
asistente.

Se evidencio que el usuario planteaba consultas que el chatbot no podia responder de manera
especifica en relacion a algin producto. Este escenario quedd claramente ilustrado en la
Figura [9], donde se apreciaba la interaccion entre el usuario y el chatbot. En esta situacion, la
incapacidad del chatbot para proporcionar respuestas precisas podria haberse debido a varias
razones, como la falta de informacion sobre el producto en la base de datos o la complejidad
de la consulta realizada por el usuario. Este tipo de situaciones resaltd la importancia de
continuar mejorando el conocimiento y la capacidad de respuesta del chatbot para garantizar
una experiencia de usuario 6ptima y satisfactoria.

ﬂ Quiero saber el precio del producto camaras

El producto que buscas no se esta disponible, pero {———
tenemos estos productos que podrian interesarte 0

precio_slot : activo

v

action_precio : activo

[1nombre_producto  slot

Producto 1

Producto 2

Producto 3

Figura 9. Usuario pregunta sobre algin producto que no esta disponible

Caso 4. Usuario requiere realizar preguntas sobre la empresa

En este contexto, los usuarios presentaron consultas especificas relacionadas con diversos
aspectos de la empresa, tales como su vision, mision, politicas de devoluciones y contactos de
ventas, entre otros. Esto quedo6 evidenciado en la Figura [10][11][12], donde se ilustran las
respuestas proporcionadas por el chatbot a estas preguntas puntuales. Esta informacion ofrecio
una vision detallada de como el chatbot respondia a las consultas relacionadas con la empresa,
destacando su capacidad para proporcionar informacion relevante y precisa a los usuarios.
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RASA

v

Quiero saber la mision de la empresa

utter_mision_empresa: activo

utter_ayuda_adicional: activo

‘_—

La mision de Smarttelecom es impulsar el futuro a través -
de soluciones tecnoldgicas innovadoras y accesibles. Nos

dedicamos a transformar la conectividad, brindando

servicios de telecomunicaciones inteligentes

Si necesitas ayuda sobre otra cosa, no dudes en preguntar

Figura 10. Usuario solicita informacion de la empresa

: RASA
Como me puedo contactar con alguien de ventas

utter_contacto_personal: activo

utter_ayuda_adicional: activo

Puedes contactarte con el personal contactandote al -
nGmero [ nimero de teléfono ] o escribiendo al correo [

correo empresa ]

Si necesitas ayuda sobre otra cosa, no dudes en preguntar

Figura 11. Usuario solicita informacion de la empresa

Tienen alguna politica de devolucion

utter_politica_devolucion: activo
utter_ayuda_adicional: activo
Nuestra politica de devolucién esta disefiada para ser justa -

y transparente, brindando a nuestros clientes la confianza

de que seran atendidos de manera efectiva en caso de que
necesiten devolver un producto.

Si necesitas ayuda sobre otra cosa, no dudes en preguntar

Figura 12. Usuario solicita informacion de la empresa
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Caso 5. Usuario no quiere continuar con la conversacion

En el cierre de la interaccion, el usuario finaliz6 la conversacidn cuando ya no requeria mas la
asistencia del chatbot. Este comportamiento quedo reflejado en la Figura [13], la cual ilustro la
implementacion de dicho proceso de conclusion de la conversacion. Este resultado destaco la
capacidad del chatbot para satisfacer las necesidades del usuario y brindar asistencia efectiva
hasta que se resolvieran sus consultas.

+ No quiero continuar con la conversacion
+ No, gracias
- No me interesa

RASA

utter_fin_conversacion: activo

- Adios

utter_ayuda_adicional: activo

Esta bien, sera la proxima, si tienes alguna otra pregunta
estare encantado de responderte

Figura 13. Usuario termina la conversacién

6.1.2 Configurar el chatbot, incluyendo el procesamiento de lenguaje natural y las
politicas de respuesta del chatbot.

En el marco de este proyecto de titulacion, se ha desarrollado una configuracion integral que
abordo el procesamiento de lenguaje natural mediante técnicas avanzadas de tokenizacién y
extraccion de caracteristicas. Se implementaron algoritmos de clasificacion para identificar
intenciones y entidades, respaldados por modelos de aprendizaje profundo y reglas definidas.
Ademas, se establecio un sistema de gestion de sesiones disefiado para administrar de manera
eficiente la persistencia y duracion de las interacciones del usuario. Las reglas aplicadas fueron
detalladamente descritas en la figura [14], proporcionando una vision completa de la
complejidad y sofisticacion del sistema implementado en este contexto de investigacion.

RulePolicy MemoizationPolicy TedPolicy

Regla predefinida para generar la siguiente Siguiente accién basada en la ruta de Aprendizaje automético para predecir la
accién conversacion siguiente accion

-~ -~

No hay coincidencias No hay coincidencias
Figura 14. Politicas de dialogo para Rasa.
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6.1.3 Implementar acciones personalizadas para manejar respuestas especificas y
l6gica del negocio.

En esta etapa del proceso de desarrollo, se abord6 exhaustivamente la necesidad de integrar
acciones personalizadas dentro del sistema, con el fin de gestionar respuestas especificas y
abordar la légica del negocio de manera efectiva. Se reconocié la importancia de esta
integracion para garantizar la adecuacion del sistema a las necesidades particulares del entorno
empresarial en cuestion. Se presenta un analisis detallado de los aspectos fundamentales de esta
implementacidn, resaltando los enfoques y estrategias empleados para asegurar una integracion
exitosa y coherente con los objetivos y requisitos del proyecto de titulacion.

Acciones Personalizadas:

Durante esta fase del proceso de desarrollo, se llevaron a cabo cuidadosas conceptualizaciones
y creaciones de acciones personalizadas con el objetivo primordial de abordar situaciones
especificas dentro del sistema. Estas acciones fueron meticulosamente disefiadas y
desarrolladas para satisfacer requisitos de negocio particulares y para potenciar la interactividad
y funcionalidad del sistema de manera significativa. Se disefiaron una variedad de acciones
destinadas a responder a las necesidades y consultas comunes de los usuarios, tales como
consultas de precios, caracteristicas de productos, registros de usuarios, acceso a manuales de
usuario, entre otras funcionalidades relevantes y pertinentes para el contexto del proyecto.

Légica del Negocio:

Un aspecto fundamental de la implementacién de estas acciones personalizadas fue la
integracién de la I6gica del negocio en el desarrollo de las mismas. Este proceso implico la
traduccion y codificacion de los principios y procesos empresariales especificos en un codigo
funcional y operativo que permitiera al sistema interactuar de manera efectiva y coherente con
los usuarios. Se establecid una conexion directa entre las necesidades y objetivos del negocio y
las capacidades operativas del sistema, garantizando una respuesta apropiada y adaptativa ante
una amplia gama de situaciones y requisitos particulares. Este enfoque meticuloso y centrado
en el negocio asegur6 la adaptabilidad y capacidad de respuesta del sistema a medida que
evolucionaban las necesidades y dinamicas empresariales, mejorando asi la eficiencia,
coherencia y efectividad en la gestion de operaciones y consultas dentro del sistema.
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ACCIONES PERSONALIZADAS PARA
CONSULTA

Extraccion de caracteristicas y entidades

- ‘o

— )

[ "Quiere", "saber", "el", "precic", "del" ,"producto" ,"AM102" ] [ Accidn consulta caracteristicas
™~ A A
Quiero saber el precio del ? T 0
— ——»
producto AM102 | ‘ ‘ ‘ ‘
"’ ! Accién consulta manuales de uso
- o e sEs [ -
\ B Entided @ Coracteristicas [ Accién informacién productos

L

[ El precio del producto es de 60$ RASA SDK @

Spring Boot

Servicios que
responden a las
acciones

Figura 15. Acciones personalizadas con logica de negocio

6.1.4 Desarrollar e integrar el chatbot en el sitio web de SmartTelecom.

Para el desarrollo del chatbot, se optd por una arquitectura disefiada especificamente
configurada para su implementacion en un entorno de servidor en modo de produccion. Esta
eleccion arquitectonica se fundamento en la necesidad de garantizar la validacion exhaustiva
de las rutas de conversacion, asi como de las acciones personalizadas desarrolladas durante el
proyecto.

La implementacion de esta arquitectura permitio llevar a cabo pruebas integrales que abarcaron
desde la interaccion bésica del usuario hasta la ejecucién compleja de las acciones
personalizadas en un entorno simulado de produccién. Se destinaron recursos significativos
para asegurar que todas las funcionalidades y caracteristicas del chatbot se integraran sin
problemas en el entorno de produccién.

Es importante destacar que la Figura [16] proporciona una representacion visual detallada de la
arquitectura del asistente desplegado, enfocandose en su configuracion en un entorno de
desarrollo mediante el uso de la tecnologia Docker. Este despliegue inicial en un entorno de
desarrollo permitié al equipo de desarrollo realizar pruebas exhaustivas y ajustes antes de
proceder con la implementacion en un entorno de produccion.
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Aunque este despliegue inicial se realizé en un entorno de desarrollo, su objetivo principal fue
verificar la funcionalidad y la viabilidad del chatbot en un contexto controlado antes de su
lanzamiento completo en produccion. Esta fase de validacion en un entorno simulado fue
crucial para identificar y abordar cualquier problema potencial antes de su implementacion en
un entorno de produccioén en vivo.

r =

*® . Spring boot
Servidor de Acciones
. . @ A
5@

Gestor de didlogo -
Rasa Core #
AGENTE ©)

Compraension del POSTGRES

Lenguaje Natural
Rasa NLU

& € NGINX

Usuario/Cliente

Figura 16. Arquitectura Chatbot en modo de produccion.

6.1.5 Ejemplos de funcionamiento del chatbot

En la etapa de disefio de la pagina web, se habia previsto con cuidado la integracion de un
chatbot como parte fundamental de la interfaz. Esta decision se tomo con el objetivo de
enriquecer la experiencia del usuario, ofreciendo interacciones personalizadas y dinamicas,
asi como la capacidad de brindar asistencia instantanea y precisa.

Durante la fase de implementacion, se llevaron a cabo diversas etapas para integrar el
chatbot en la pagina web de manera efectiva. Se realizaron pruebas exhaustivas para
garantizar su funcionamiento 6ptimo y se ajustaron los elementos visuales y funcionales
para asegurar una integracion armoniosa con el disefio general del sitio web.
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Las figuras presentadas a continuacion (Figuras [17], [18] y [19]) muestran los resultados
de una conversacion real entre un usuario y el chatbot integrado en la pagina web. Estas
ilustraciones proporcionan una vision detallada de como se desarrollaron las interacciones
entre el usuario y el asistente virtual, destacando la capacidad del chatbot para responder
preguntas, proporcionar informacion relevante y guiar al usuario a través de diferentes
procesos.

La integracién del chatbot en el disefio de la pagina web no solo mejordé la experiencia del
usuario, sino que también demostrd ser una herramienta valiosa para ofrecer asistencia
instantanea y mejorar la accesibilidad a la informacion y los servicios proporcionados en el
sitio web. Este enfoque proactivo hacia la interaccion con el usuario reflejaba el
compromiso de la empresa con la innovacion y la mejora continua de sus servicios en
linea.

Conversa Conmigo

iHola! Soy el asistente virtual de SmartTelecom. Antes de comenzar, ;podrias
proporcionarme tus datos, como tu nombre y correo, para ofrecerte una atencion mas
personalizada?

Ingrese su nombre.

Escribe tu mensaje
Enviar

Figura 17. Conversacion real entre un usuario y el chatbot.
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Conversa Conmigo

Ingrese su correo personal.

Ingrese su telefono personal.

0995548702

©
D

Escribe tu mensaje

Enviar

Figura 18. Conversacion real entre un usuario y el chatbot.

Conversa Conmigo

iGracias por proporcionar tu informacion elvis!. Aqui tienes algunas opciones para
empezar

Como puedo contactar al personal de ventas
Hay algun programa de fidelidad o beneficios para clientes recurrentes

La empresa ofrece demos o pruebas de sus productos antes de la compra

Escribe tu mensaje

Enviar

Figura 19. Conversacion real entre un usuario y el chatbot.
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6.2 Actividades desarrolladas Backend

En el desarrollo del backend, se realizaron una serie de actividades esenciales para asegurar
el rendimiento éptimo del sistema. Estas acciones comprenden desde la configuracién y
generacion automatica de archivos esenciales para el chatbot hasta la implementacion de
servicios y acciones personalizadas. A continuacion, se detallan las principales actividades
realizadas en el backend para fortalecer la capacidad de nuestro sistema de asistente virtual.

6.2.1 Diagrama Entidad-Relacion

Se elabord un disefio para la estructura de la base de datos que sirvié como base fundamental
para la estructura del backend y del chatbot, asi como para la aplicacion en su conjunto,
considerando las diversas entidades involucradas como lo podemos ver en la Figura [20].
Este diagrama proporciond una vision integral de la relacion entre los componentes,
facilitando el disefio y la implementacion coherente del sistema.

La estructura de la base de datos fue concebida meticulosamente para satisfacer las
necesidades del sistema, incorporando tablas para cada entidad relevante, relaciones entre
ellas y atributos necesarios para almacenar y gestionar la informacion de manera eficiente.
Se tuvieron en cuenta los principios de disefio de bases de datos normalizadas para garantizar
la integridad y consistencia de los datos, asi como la optimizacién del rendimiento del
sistema.

Ademas, se establecieron relaciones adecuadas entre las diferentes tablas de la base de datos
para reflejar las interacciones y dependencias entre las entidades del sistema. Esto permitio
una gestion coherente de la informacion y facilit6 la recuperacion de datos relevantes para
responder a las consultas de los usuarios de manera precisa y oportuna.
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Figura 20. Diagrama UML para la base de datos de SmartTelecom

6.2.2 Arquitectura propuesta

Para respaldar estas actividades, se propuso una arquitectura backend disefiada para
optimizar la generacion de respuestas y la interaccion con la base de datos como lo podemos
ver en la Figura [21]. Esta arquitectura proporcioné un marco sélido que facilité la expansion
y el mantenimiento del sistema, asegurando la coherencia y eficiencia en todas las
operaciones.

La arquitectura backend se estructurd en capas, cada una con un proposito especifico y bien
definido. En la capa de presentacion, se gestionaba la interaccion con el usuario y la
generacion de respuestas del chatbot. La capa de l6gica de negocio se encargaba de procesar
las solicitudes del usuario y realizar operaciones en la base de datos seguin sea necesario.
Por dltimo, la capa de acceso a datos se ocupaba de la comunicacion con la base de datos,
ejecutando consultas y actualizaciones segun las solicitudes recibidas.

Esta arquitectura permitio una separacion clara de las responsabilidades y una organizacion
eficiente de los componentes del sistema. Ademas, facilitd la implementacion de nuevas
caracteristicas y la realizacion de cambios sin afectar otras partes del sistema. En conjunto,
esta estructura backend proporcion6 una base solida para el funcionamiento 6ptimo del
sistema de asistente virtual, garantizando una experiencia de usuario fluida y satisfactoria.
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docker
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Figura 21. Arquitectura Funcional para Spring Boot

6.2.3 Funcionalidades del backend disefiadas para ofrecer servicios de
comunicacion efectiva tanto con el sitio web como con el chatbot.

Caso 1. Funcionalidad para Chatbot

Durante el proceso de desarrollo, se integrd la funcionalidad clave del backend, que se
centraba en la generacion de archivos NLU, DOMAIN y STORIES como lo podemos ver
en la Figura [22], los cuales desempefiaban un papel esencial en el rendimiento del chatbot.
Para simplificar y agilizar esta tarea, se disefié un servicio especializado en Spring Boot que
permitia la creacion automatica de estos archivos. Estos documentos eran esenciales para
que el chatbot pudiera interpretar preguntas, proporcionar respuestas y seguir de manera
coherente el flujo de la conversacion planificado.

Este servicio exponia servicios que posibilitaban la generacién automatizada de los archivos
mencionados. En lugar de depender de la creacién manual de archivos, la informacién
pertinente podia introducirse directamente en la base de datos, activando asi la creacion
automatica de dichos documentos. Este enfoque automatizado no solo aceleraba el proceso
de desarrollo, sino que también garantizaba la coherencia entre la informacién almacenada
en la base de datos y la configuracion del chatbot.
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Archivos creados

Servicio de Spring boot

Base de Datos

Figura 22. Creacion de archivos para Rasa.

Caso 2. Funcionalidades para Frontend

En este caso, se implementaron funciones especificas en el backend para garantizar un
eficiente funcionamiento del frontend. Estas funcionalidades incluian servicios disefiados
para facilitar la comunicacion entre el frontend y el chatbot, asegurando la transmision
adecuada de datos cruciales para ofrecer respuestas precisas y contextualmente relevantes.

Se adoptaron principios RESTful para la implementacion de estos servicios, lo que facilitaba
la transmision &gil de datos y garantizaba una comunicacion fluida y estructurada entre el
frontend y el backend. Estos servicios estaban disefiados para manejar solicitudes
provenientes del frontend de manera eficiente, permitiendo una interaccion sin
inconvenientes entre el usuario y el sistema lo podemos ver en la Figura [23].
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Figura 23. Comunicacion entre Backend y Frontend.

6.2.3 Feedback de los Usuarios

Durante las pruebas finales, los participantes interactuaron tanto con el chatbot como
con el sitio web de SmartTelecom. Los comentarios recibidos reflejaron una respuesta
positiva y entusiasta hacia las nuevas implementaciones tecnologicas.

Algunos usuarios elogiaron la interfaz de navegacion del sitio web por su atractivo y
simplicidad, resaltando la organizacion intuitiva de la informacion. La capacidad de
acceder rapidamente a productos, servicios e informacion de contacto se identific6 como
un elemento clave para mejorar la experiencia del usuario.

El chatbot recibié elogios por sus respuestas rapidas y precisas, siendo valorado por
su naturaleza interactiva. Ademas, la funcién de correo electronico personalizado también
generd comentarios positivos. Aquellos que probaron la comunicacion interna elogiaron
la eficacia y confiabilidad del sistema, destacando su potencial para mejorar la
coordinacion y gestion de la informacion dentro de la empresa.

En general, los comentarios de los usuarios validan el éxito de las herramientas
implementadas al lograr su objetivo de mejorar la comunicacion e interaccion en linea
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para SmartTelecom. Estas respuestas positivas refuerzan la idea de que las soluciones
tecnoldgicas propuestas no solo cumplen con los objetivos técnicos, sino que también

ofrecen una experiencia positiva y satisfactoria para los usuarios finales.

7 Cronograma
Nombre de Responsable | Duracion Comienzo Fin Estado
la Tarea
Proyecto 200 18-09-23 | 05-02-24 | Completado

OE.1

ACT.1.1 Investigacion de
frameworks disponibles para
la implementacién del
chatbot.

SC

Completado

ACT.1.2 Configuracion del
entorno de desarrollo.

SC

Completado

ACT.1.3 Disefio de los flujos
de conversacion del chatbot

SC

10

Completado

ACT.1.4 Integracion con el
Backend para cargar datos
relevantes.

SC

Completado

ACT.1.6 Desarrollo de la
I6gica del chatbot.

SC

30

Completado

ACT.1.5 Entrenamiento del
modelo.

SC

Completado

Revisién/Correccion

SC-EL

Completado
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ACT.1.1 Definicion de la SC 12 Completado

arquitectura del backend

ACT.1.2 Disefio de la SC 16 Completado

estructura de la base de datos.

ACT.1.3 Disefio de la APl o SC 8 Completado

puntos de acceso.

ACT.1.4 Desarrollo de la SC 30 Completado

l6gica de las funcionalidades

en el Backend.

ACT.1.5 Despliegue del

Backend en un entorno de

produccion. SC 10 Completado
Revisién/Correccion SC-EL 10 Completado

OE.3 Completado
ACT.1 Probar con diferentes SC 8 Completado
stakeholders
ACT.2 Pruebas de usabilidad SC 10 Completado
y correccion de errores.

ACT.3 Documentacion del SsC 10 Completado
codigo y del proyecto.
ACT.4 Preparacion para la SC 8 Completado
entrega final.

Revisién/Correccion SC-EL 10 Completado
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8 Presupuesto

DENOMINACION CANTIDAD COSTO UNITARIO COSTO TOTAL

UNIDADES
1. Bienes
Papel Bond A-4 1
Copias 100
2. Tecnoldgico
Computadora portatil 1
Celular 1
3. Servicios
Servicios de Internet 1
4. Personal
Estudiante 200
5. Otros
Imprevistos 2

DOLARES

10.00

0.05

1400.00

250.00

30.00

8.00

100.00

TOTAL:

DOLARES

10.00

5.00

1400.00

250.00

30.00

1600

200.00

3495.00
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9 Conclusidn

En la era digital, es crucial que las empresas perfeccionen su visibilidad en linea y la
interaccion con sus clientes, tal como ha logrado este proyecto. SmartTelecom ha
alcanzado su meta mediante la creacion de un sitio web moderno y atractivo, asi como la
implementacion de un chatbot interactivo.

A lo largo de todo el proceso de desarrollo del sitio web, el enfoque principal ha sido
mejorar la experiencia del usuario. Se busca proporcionar a los usuarios una plataforma
facil de comprender y visualmente atractiva, ya que la simple presencia en linea no es
suficiente. Los usuarios de SmartTelecom disfrutan de una experiencia positiva y
satisfactoria gracias a un disefio responsivo y una navegacion fluida.

El chatbot ha demostrado ser una herramienta valiosa para aumentar la eficiencia del
servicio al cliente. Responde a las preguntas mas comunes las 24 horas del dia, los siete
dias de la semana. Esta capacidad ha elevado la calidad del servicio al cliente al ofrecer
una asistencia continua, mejorando asi la satisfaccion del cliente y la eficacia empresarial.

Durante las pruebas finales, los usuarios expresaron comentarios favorables. La
interfaz del sitio web recibi6 elogios por su organizacion y facilidad de uso, mientras que
la interaccidn con el chatbot fue elogiada por su capacidad para responder rapidamente a
las consultas. Ademaés, la introduccién del servidor de correo recibi6 comentarios
positivos, consolidando la percepcion favorable de las nuevas herramientas tecnoldgicas
implementadas.

En resumen, la exitosa implementacion de estas tecnologias ha permitido a
SmartTelecom potenciar su presencia digital y mejorar sus habilidades de comunicacion
y atencion al cliente. A medida que fortalece la imagen profesional de la empresa y su
posicién competitiva en la industria, este proyecto establece las bases para el crecimiento
futuro y la adaptacion agil en un entorno empresarial en constante cambio.
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10 Recomendaciones

Se presentan a continuacion sugerencias estratégicas para maximizar los beneficios de
la innovacién tecnoldgica y, al mismo tiempo, brindar una experiencia de usuario
excelente y fortalecer la posicion competitiva de SmartTelecom en el mercado.

10.2 Mantenimiento continuo

Se recomienda implementar un plan de mantenimiento continuo para el sitio web, el
chatbot y el servidor de correo electrénico a pesar del éxito del proyecto. Esto implica
revisar las actualizaciones regularmente, supervisar la seguridad y corregir cualquier error.

10.3 Capacitacion del Personal

Se recomienda que el personal de SmartTelecom participe en sesiones de capacitacion
para garantizar el uso efectivo de las nuevas herramientas tecnologicas. Esto les permitira
maximizar las funcionalidades y maximizar la productividad.

10.4 Monitoreo y Evaluacion de Desempefio

Implemente herramientas de supervision para evaluar la funcionalidad de su sitio web,
chatbot y correo electronico. Esto permitird realizar ajustes y mejoras continuas al
proporcionar datos importantes sobre la interaccion de los usuarios.

10.5 Actualizacion de Contenido

Es fundamental mantener el contenido de la pagina web actualizado. Se recomienda
establecer un calendario de actualizacion para garantizar que la informacion
proporcionada a los usuarios sea relevante y que refleje fielmente la oferta de
SmartTelecom.

10.6 Explorar Integraciones Adicionales

Considere agregar nuevas funciones o tecnologias para mejorar la experiencia del
usuario y la eficacia operativa. SmartTelecom podra seguir evolucionando manteniendose
al tanto de las tendencias en linea y de comunicacion.
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e Seccion sobre el desarrollo del chatbot en Rasa

En este apartado, se exploraré la elaboracion del chatbot, especificamente los puntos
finales disefiados para generar archivos de Rasa. Rasa es una plataforma de codigo abierto
que proporciona capacidades robustas de procesamiento del lenguaje natural (PLN) y
aprendizaje automatico para construir asistentes virtuales y chatbots conversacionales.

Elegimos Rasa como la fundamentacion de nuestro chatbot debido a su capacidad de
escalabilidad, adaptabilidad y su habilidad para comprender el complejo lenguaje humano.
En esta seccion, abordaremos la integracion de la APl de Rasa en nuestro sistema, asi
como la gestion de solicitudes y respuestas para construir interacciones conversacionales
coherentes y eficaces.

A continuacién, presentamos el servicio que expondré Rasa. Este endpoint facilitara
la comunicacion entre nuestro sistema y Rasa, permitiendo la interaccion fluida con el
chatbot. Analizaremos detalladamente como configurar y utilizar este endpoint para
garantizar una integracion efectiva, asi como la optimizacion de las respuestas generadas
por Rasa para asegurar conversaciones coherentes y eficientes en nuestro chatbot.

action_endpoint:
url: "http://action-server:5055/webhook™

En el proceso de desarrollo del chatbot, hemos disefiado y creado Intents, Domain, Entities
y Stories. Estos componentes son fundamentales para permitir que el chatbot responda de
manera precisa y adecuada a las preguntas formuladas.

Como primer punto disefiamos Intents los cuales son las preguntas de los usuarios.
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Domain

Se desarrollaron entidades destinadas a la extraccion de datos especificos de productos, y se
implementaron Slots, los cuales actian como contenedores para almacenar la informacion.
Este enfoque nos permite recopilar datos relevantes que podrian ser utilizados
posteriormente para proporcionar respuestas de manera eficaz.
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Stories

Hemos delineado las Historias que guiaran el flujo de conversacion del chatbot. Este paso
es crucial, ya que nos permite establecer una estructura de dialogo predefinida, facilitando
asi que el usuario siga un camino conversacional coherente y planificado.

ory for caracteristica_producto

e Seccion sobre el desarrollo del Backend en Spring Boot

En la fase de desarrollo del backend, se han establecido endpoints disefiados para su uso
tanto por el chatbot como por el frontend. En el &mbito del chatbot, se han creado endpoints
especializados para la generacion de archivos, mientras que para el frontend se han
implementado endpoints especificos para proporcionar informacion detallada sobre
productos. Todos estos endpoints son accesibles a través de Swagger, ofreciendo una vision
clara de su funcionalidad y permitiendo una facil exploracion.
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Documentacion Producto:

producto-controlador

‘ /api/producto/actualizarProducto/{preductold} Actualizar Producto

I POST /api/producto/guardarProducto Guardar Producto

I /api/producto/por-subcategoria/{subcategoriald}

I /api/producto/por-categoria/{categoriald}

I /api/producto/obtenerTodosProductosSinImagen

I /api/producto/obtenerTodoslosProductos

I /apifproducto/obtenerProductoPorNombre/{nombreProducto}

I /api/producto/obtenerProductoPorld/{productold}

I /api/producto/buscarProducto/{nombreProducto}

I 3B /api/producto/eliminarProducto/{productoId}

Documentacion Archivos Producto Rasa:

pregunta-respuesta-producto-controlador

‘ m fapi/preguntaRespuestaProducto/actualizarPreguntaRespuestaProducto/{preguntaRespu

l POST fapi/preguntaRespuestaProducto/guardarPreguntaRespuestaProducto

l GET fapi/preguntaRespuestaProducto/obtenerTodasPreguntasRespuestasProductos

l m Sfapi/preguntaRespuestaProducto/generarArchivosProductos

l fapi/preguntaRespuestaProducto/example/{id}

l DELETE Jfapi/preguntaRespuestaProducto/eliminarProducto/{preguntaRespuestaProductold}

Documentacion Archivos Rasa:
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pregunta-respuesta-controlador

/api/preguntaRespuesta/actualizarPreguntaRespuesta/{pregu

POST fapi/preguntaRespuesta/guardarPreguntaRespuesta

GET fapi/preguntaRespuesta/{preguntald}

GET fapi/preguntaRespuesta/obtenerTodasPreguntasRespuestas

GET fapi/preguntaRespuesta/generarArchivos

=N fapi/preguntaRespuesta/eliminarPregunta/{preguntald}
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