Universidad Siglo 21

Licenciatura en Informatica

Chatbot con inteligencia artificial para soporte TI

Armando Victorio Bosso
VINF06315

2020



Resumen

Actualmente muchas organizaciones no cuentan con un servicio eficiente para la
atencidn masiva de usuarios desde el drea de soporte Tl (Técnico Informdtico), generando
tiempos de espera, colas de llamadas, dando como resultado molestias e insatisfaccidon en

las mismas.

La Inteligencia artificial aplicada a chatbot permite a esta tecnologia dar

respuestas, simulando una interaccion humana.

El presente trabajo, expone sobre el proceso de asistencia desde el drea de
soporte Tl a los diferentes sectores que solicitan sus servicios a través de la inteligencia
artificial. Para ello se implementa un asistente virtual que permite gestionar incidentes y
consultas masivas por medio de una interfaz conversacional. Asi mismo, aplica técnicas de
procesamiento del lenguaje natural, generando interacciones de la cuales aprende
mediante algoritmos de aprendizaje automatico, para dar respuestas cada vez mas precisas

al entendimiento del lenguaje humano.

El objetivo propuesto a partir de la implementacion de este prototipo es propiciar
a la organizacién de mayor eficiencia operativa, reduciendo tiempos de respuesta a

multiples usuarios, mejorando la atencidn personalizada.

Palabras claves: Inteligencia artificial, chatbot, asistencia al usuario, soporte

técnico informatico.



Abstract

Currently, many organizations do not have an efficient service for the massive
attention of users from the IT support area (Computer Technician), generating waiting

times, call queues, resulting in inconvenience and dissatisfaction in them.

Artificial Intelligence applied to chatbots allows this technology to provide

answers, simulating human interaction.

This work presents the assistance process from the IT support area to the different
sectors that request their services through artificial intelligence. For this, a virtual assistant
is implemented that allows managing incidents and massive inquiries through a
conversational interface. Likewise, it applies natural language processing techniques,
generating interactions from which it learns through machine learning algorithms, to give

increasingly precise answers to the understanding of human language.

The objective proposed from the implementation of this prototype is to promote
the organization of greater operational efficiency, reducing response times to multiple

users, improving personalized attention.

Keywords: Artificial intelligence, chatbot, user assistance, IT technical support.
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Titulo

Chatbot con inteligencia artificial para soporte TI.

Introduccion

La asistencia al usuario dentro de las organizaciones es un rol fundamental que
cumple el departamento de TI, el mismo mantiene una comunicacién permanente por
diferentes canales, los cuales no siempre son efectivos, por el tiempo de respuesta ante la
gran demanda de pedidos. Es por eso por lo que el presente trabajo se desarrollé para la
Organizacion Obra Social de Salud Corporativa filial Norpatagonica, utilizando un chatbot
con inteligencia artificial como mejora, para poder dar respuestas efectivas desde el

departamento de Tl a los usuarios de la organizacion.

Antecedentes

A diario surgen gran cantidad de problemas en las empresas que usan
tecnologia como base fundamental de sus negocios, problemas que son
receptados por diferentes formas de comunicacién y que no son
administrados de forma efectiva, lo cual provoca retrasos o incluso paralizan

la empresa. (Chicaiza, 2020)

La organizacion cuenta con 300 empleados los cuales son un nexo entre los 50000
socios y 3200 prestadores. A su vez estos empleados utilizan diversos sistemas informaticos
los cuales el departamento Tl mantiene su operatoria para garantizar un correcto

funcionamiento de la organizacidn.



Departamento Tl:

Es la parte o drea de una institucién que se encarga de proveer de
informacién, asi como de las herramientas necesarias para manipularla. Es
el departamento que, auxiliado con el equipo de cémputo, es capaz de
convertir simples datos en informacién, es el encargado, de satisfacer las
necesidades y preparaciéon computacional a todos los miembros de una
empresa, y es el responsable de ofrecer soluciones informaticas y el equipo

necesario para su implementacion. (Gustavo, 2003)

Descripcion del drea problemdtica

El departamento Tl cuenta actualmente con un sistema, el cual ante el pedido de
un usuario ya sea por mail, chat o teléfono, el referente Tl carga un incidente a nombre del
usuario recibiendo el mismo un mail con el incidente generado y un numero de
seguimiento. La carga de estos pedidos y su seguimiento para dar respuesta a las consultas
de los usuarios del estado de estos pedidos genera una gran carga administrativa extra a

los referentes, generando retraso en las respuestas a los usuarios.

Justificacion

El presente trabajo contribuyo a la unificacién de un canal de comunicacién entre
los usuarios y el departamento Tl, el cual permitié optimizar el tiempo de las respuestas a
los usuarios, aumentando la productividad de los distintos sectores involucrados. A través
de la implementacion de tecnologias con inteligencia artificial como es el chatbot, fue
posible dar respuestas inteligentes a las solicitudes de los usuarios guiandolos hacia una

solucién.



Objetivo general

Disefiar e implementar un prototipo desistema que permita optimizar
la autogestién de los usuarios desde la generacidon del incidente hasta el seguimiento de
estos, como asi también obtener respuestas a consultas sobre diferentes problemas

ocurridos en la operatoria diaria sobre los distintos sistemas de la organizacion.

Objetivos especificos

e Analizar el proceso de la gestidn de incidentes del departamento Tly como

estos interactuan con los usuarios.

e Analizar las tecnoldgicas de IA, aprendizaje automatico y procesamiento

del lenguaje natural (PLN) aplicados a chatbot.

Marco referencial

Dominio del problema

Se utilizo el marco de trabajo ITIL para la gestidn de incidentes y requerimientos a
través de la implementacién de un chatbot, el cual requirié para su desarrollo inteligencia
artificial a través del uso de procesamiento del lenguaje natural (PLN) con jerarquia de
modelos de clasificacién y con aprendizaje automatico de algoritmos de aprendizaje
supervisado, el cual permitié entrenar al sistema para entender el contexto y la intencién

de una pregunta antes de formular respuestas.
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El término ITIL corresponde a un acréonimo, concretamente a Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacidn, por su significado en
inglés Information Technology Infrastructure Library. ITIL corresponde a
una metodologia de gestién que propone una serie de practicas
estandarizadas que nos ayudan a mejorar la prestacién de un servicio,
reorganizando la manera que tiene la empresa de trabajar y en particular, la

del departamento de TI. (emagister, 2019)

Manejo de requerimientos:

“Es la encargada de atender las peticiones de los usuarios proporcionandoles

informacidn y acceso rapido a los servicios estandar de la organizacién” (JAVIER, 2017).
Manejo de incidentes segun (JAVIER, 2017):

“Tiene como objetivo resolver, de la manera mas rapida y eficaz posible, cualquier

incidente que cause una interrupcion en el servicio”.

Los chatbots son programas software que utilizando algoritmos, reglas y
procesamiento de lenguaje natural (NLP: Natural Language Processing)
tienen como objetivo simular una conversacién con un humano. El reto de
la tecnologia es que el asistente virtual parezca un humano. La interaccion

con el usuario puede ser mediante mensajes de texto o voz. (Siliceo, 2019)

Tipos de chatbot
Segun (Moreno, 2018):

Basados en botones: Son los bots mas basicos que se pueden encontrar en el
mercado hoy en dia. En la mayoria de los casos se basan en un arbol de
decisiones presentado al usuario en forma de botones. A pesar de ser capaces
de dar soporte al 80% de las preguntas mas frecuentes que se realizan, son

muy lentos para llegar a la respuesta deseada por el usuario.
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Reconocimiento de palabras clave: Estos pueden entender lo que los
usuarios escriben y responder apropiadamente, o al menos intentarlo
extrayendo palabras clave y utilizando Inteligencia Artificial para determinar

una respuesta apropiada al usuario.

Contextuales: Son los mas avanzados de los tres. Utilizan Machine Learning
e Inteligencia Artificial para recordar conversaciones con los usuarios y asi
mejorar las respuestas con el tiempo. A diferencia de los chatbots basados
en el reconocimiento de palabras clave, estos son lo suficientemente
inteligentes y a través de técnicas de aprendizaje automatico son capaces

de mejorar basandose en la conversacién con el usuario.

Segun (Takeyas, 2007) , “La IA es una rama de las ciencias computacionales
encargada de estudiar modelos de cdmputo capaces de realizar actividades propias de los
seres humanos en base a dos de sus caracteristicas primordiales: el razonamiento y la

conducta”.

El aprendizaje automadtico es un tipo de inteligencia artificial (Al) que
proporciona a las computadoras la capacidad de aprender, sin ser
programadas explicitamente. El aprendizaje automatico se centra en el
desarrollo de programas informaticos que pueden cambiar cuando se

exponen a nuevos datos. (Rouse, 2017)

El procesamiento del lenguaje natural (PLN o NLP) es un campo dentro de la
inteligencia artificial y la linglistica aplicada que estudia las interacciones
mediante uso del lenguaje natural entre los seres humanos y las maquinas.
Mas concretamente se centra en el procesamiento de las comunicaciones
humanas, dividiéndolas en partes, e identificando los elementos mas

relevantes del mensaje. Con la Comprension y Generacién de Lenguaje
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Natural, busca que las maquinas consigan entender, interpretar y manipular

el lenguaje humano. (decidesoluciones, 2019)
Actividad del cliente

La actividad de la organizacién es la administracion de los fondos que aportan los
afiliados, los cuales son utilizados para pagar las prestaciones que luego ellos consumen en
las clinicas, farmacias, consultorios médicos, entre otros. En el rubro salud dentro del
marco de las obras sociales las mismas se encuentran reguladas por la ley de obras sociales

N° 23660.
Obras sociales:

Son organizaciones de la seguridad social, financiadas mediante el aporte y
la contribucion obligatorios, de trabajadores y empleadores -
respectivamente—, sujetas a contralor estatal e integradas al Sistema
Nacional del Seguro de Salud, cuyos fines son la prestacion de servicios de
salud y sociales a los beneficiarios, los que tienen la opcion de elegir afiliarse
a la Entidad que le ha de prestar esos servicios. El concepto busca abarcar
las caracteristicas fundamentales de las denominadas obras sociales. Asi
tenemos las siguientes notas caracteristicas que surgen de la nocién dada.

(Garay, 2017)

La seguridad social:

Es la proteccién que la sociedad proporciona a sus miembros mediante una
serie de medidas publicas contra las privaciones econdmicas y sociales que
de otra manera derivarian en la desaparicion o una fuerte reduccidn de sus
ingresos como consecuencia de enfermedades, maternidad, accidentes de
trabajo o enfermedad profesional, desempleo, invalidez, vejez y muerte

(Garay, 2017).
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Para facilitar la comprensiéon del funcionamiento del sistema de salud, a

continuaciéon, se grafica como es el circuito del servicio y del pago.

llustracion 1: funcionamiento del sistema de salud.

Solicitan el servicio cuando lo necesitan

»
L

MEDICOS,
AFILIADOS FARMACIAS,
< CLINICAS, ETC.

4 Dan la atencidon médica correspondiente A

Ofrecen una cartilla de Pagan por el servicio
prestadores contratados que utilizo el afiliado

ADMINISTRADORA
DE FONDOS (0SSC)

v
A

Facturanlos
Pagan una cuota mensual o

servicios prestados
a los afiliados

Fuente: elaboracién propia.

TICs

Se detallan a continuacion las tecnologias de la informacién y las comunicaciones

para el desarrollo del presente trabajo.

Rasa es un framework para la creacion de asistentes virtuales o chatbots, escrito
en lenguaje de programacion Python y open-source, lo que significa que es libre de usary
disponible para todos en internet, permitiendo modificar cualquier parte de su cdodigo.
Ademas, permite tener una mayor seguridad sobre los datos, dado que al instalar su

framework en forma local no necesita servicios en la nube o de terceros.
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Rasa se divide en dos componentes principales, Rasa NLU y Rasa CORE, a

continuacion, se describiran las caracteristicas de cada uno.

Rasa NLU: Es el encargado de la comprension del lenguaje natural, convierte los

mensajes de los usuarios en intenciones y entidades para el entendimiento de los chatbots,

analizando el texto de forma libre convirtiéndolos en datos estructurados, para esto utiliza

internamente la biblioteca spaCy, la cual es una libreria muy popular en Python y contiene

entre otras, las siguientes funcionalidades que seran utilizadas en el presente trabajo.

Rasa

Tokenizacién: permite demarcar y clasificar los mensajes como parte del
proceso de analisis antes de su interpretacion.

Modelos estadisticos pre-entrenados: Son vectores de una
dimensionalidad fija, convirtiendo las palabras en vectores de nimeros, en

este trabajo se usé el modelo es_core_news_md de spaCy.

Core: Utiliza aprendizaje automatico para la gestion de los didlogos

permitiendo predecir la siguiente accidn a través de las intenciones y entidades extraidas

por NLU, ademas de los datos de entrenamiento y el historial de conversaciones.

Rasa X : Es el conjunto de herramientas que permite administrar el historial de

conversaciones para ir mejorando el asistente a través de una interfaz web.

Web service:

Es un conjunto de protocolos y estandares que sirven para intercambiar
datos entre aplicaciones. Distintas aplicaciones de software desarrolladas
en lenguajes de programacién diferentes, y ejecutadas sobre cualquier
plataforma, pueden utilizar los servicios web para intercambiar datos

en redes de ordenadores como internet. (culturacion, 2012)
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Python:

Es un lenguaje de scripting independiente de plataforma y orientado a
objetos, preparado para realizar cualquier tipo de programa, desde
aplicaciones Windows a servidores de red o incluso, paginas web. Es un
lenguaje interpretado, lo que significa que no se necesita compilar el cédigo
fuente para poder ejecutarlo, lo que ofrece ventajas como la rapidez de

desarrollo e inconvenientes como una menor velocidad. (Alvarez, 2003)

Base de datos:

Conjunto de informacion perteneciente a un mismo contexto, ordenada de
modo sistematico para su posterior recuperacion, andlisis y/o transmision.
Existen actualmente muchas formas de bases de datos, que van desde una
biblioteca hasta los vastos conjuntos de datosde usuarios de

una empresa de telecomunicaciones. (Raffino, 2020)

SQL Server:

Competencias

Es un sistema de gestién de bases de datos relacionales (RDBMS) de
Microsoft que esta disefiado para el entorno empresarial. SQL Server se
ejecuta en T-SQL (Transact -SQL), un conjunto de extensiones de
programacioén de Sybase y Microsoft que afiaden varias caracteristicas a SQL
estdndar, incluyendo control de transacciones, excepcidn y manejo de

errores, procesamiento fila, asi como variables declaradas. (Margaret, 2015)

Se analizo el mercado de las diferentes propuestas de chatbots con Inteligencia

artificial, a continuacién, se detallan algunas:
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llustracion 2:comparativa chatbots.

Sector Objetivo NLP
https://www.inbenta.com/ |Customer Service |Livechat hibrido NLP propio
https://wit.ai/ Chatbot/IA Procesador de lenguaje |NLU propio + IBM Watson
https://www.genesys.com/ |Contact-Center Livechat hibrido MNLP propio
http://www.taiger.com/ Chatbot/lA Chatbot IBM Watson
https://www.liveperson.com/ |Livechat Livechat hibrido IBM Watson

Fuente: elaboracidn propia.

Disefio metodoldgico

Para el desarrollo de este trabajo, se utilizaron las siguientes metodologias y

herramientas:

Las metodologias agiles se centran en la entrega rapida y frecuente de

soluciones parciales que se pueden evaluar y utilizar para determinar los

proximos pasos.

De esta manera, las soluciones se construyen de manera iterativa e

incremental. Se ha demostrado que las metodologias agiles ofrecen

productos de mayor calidad en menos tiempo, lo que resulta en una mayor

satisfaccion del cliente. (Mountain Goat Software, 2020)

Segun (Mountain Goat Software, 2020), Scrum es una forma agil de

administrar un proyecto, generalmente el desarrollo de software. El

desarrollo de software agil con Scrum a menudo se percibe como una

metodologia; pero en

considérelo como un marco para gestionar un proceso.

lugar de ver Scrum como una metodologia,
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Herramientas de software

Como ya se describié en el apartado de TICs, se utiliza para el desarrollo, el
framework Rasa, tanto NLU como CORE, ademas se hace uso del lenguaje de programacion
Python, como asi también en el del web service. Para la base datos relacional se utilizé SQL
SERVER ademas de PostgreSQL, dado que Rasa utiliza ese motor de base de datos para el

registro de eventos, dado que la organizacion ya contaba con licencias de este.

Herramienta de relevamiento de informacion

Se utilizo la entrevista dirigida a los referentes Tl como asi también al encargado

Tl y observacién del proceso para la carga de incidentes y requerimientos.

Cronograma de actividades

Para el logro de los objetivos se detalla a continuacidn el diagrama de actividades

a realizar:

llustracion 3:gantt

10/8/2020 30/8/2020 19/9/2020 9/10/2000 29/10/2020 18/11/2020
Nombre de tarea Duracion  |Comienzo  Fin

1 |seleccion de la Tematica 10/8/2020  17/8/2020 Sdleccion dela Temdtica  m——"

2 |introduccion 18/8/2020  23/8/2020 ntroducin —

5 |ustificacion 24/8/2020  30/8/2020 J“;‘;_“_””” —

4 |objetivos 31/8/2020  8/9/2020 — ='e'“°5‘ T—

5 |Marco tesrico referencial 9/9/2020 13/9/2020 Freateanra rEerenca —
— . Disefio metorolégico —

6 |Disefio metodoldgico 14/9/2020  19/9/2020

— , Relevamiento -

7 |Relevamiento 3/9/2020  7/9/2020

- Proceso de negodio —
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15 |Casos de Uso
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18 |Prototipos de interfaces ¢ 17/10/2020 23/10/2020 Seguridad -
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20 |Analisis de costos 22/10/2020 25/10/2020 Concluciones —-—
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Fuente: elaboracidén propia
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Relevamiento

A continuacién, se expone el relevamiento realizado en la organizacién tanto

estructural como funcional orientado a la problematica planteada.

Relevamiento estructural

La filial OSSC Norpatagonica se ubica fisicamente en el microcentro de la Ciudad

de Neuquén la cual contiene un centro de procesamiento de datos(CDP) con servidores

gue permiten alojar la pagina WEB del departamento TI, el sistema de requerimientos e

incidentes utiliza como base de datos SQL SERVER, el cual estd alojado sobre un servidor

windows server, la organizacion también cuenta con 10 caps(centro de atencién

personalizada), con una pc cada uno para poder ingresar al sistema ubicados en diferentes

ciudades de las provincias de Neuquen y Rio Negro, los cuales estdn conectados por una

conexion de red privada virtual sobre la red publica de internet.

Relevamiento funcional

llustracion 4: organigrama.

Gerencia General

| | |

Gerencia de Gerencia Jefe de Asesoria Gerencia
Servicios Administrativa Medica Comercial
Encargado de Encargado Asesor Médico Coordinador
Servicios IT Comercial
Encargado Promotor
de Costos
Encargadode

Facturacion

Fuente: elaboracidn propia.

Gerenciade Atencién
Personalizada

Encargado de At.
Personalizada

Auditor de Gestion
Asistencial
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Funciones de las Areas

Gerencia General: Definir y comunicar las politicas y estrategias definidas por la

Organizacion y el planeamiento de objetivos a mediano y largo plazo.

Gerencia de Servicios: Es responsable de gestionar la contratacién de prestadores
de la Organizacidn, Participar en la definicion de nuevas estrategias de negocio junto al
Gerente y al resto del Equipo de Gestién y Definir las estrategias de fidelizaciéon de los

prestadores.

Gerencia Administrativa: Es responsable de llevar adelante la gestién

administrativa de los recursos econdmicos y financieros de la Organizacion.

Jefe de Asesoria Médica: Es responsable de gestionar la calidad prestacional y

controlar el gasto médico de la Organizacidn.

Gerencia Comercial: Es responsable de llevar adelante la estrategia comercial de

la Organizacion para incorporar y fidelizar a los socios.

Encargado de servicios: Es responsable de colaborar con la gestién de contratacién

de los prestadores de la Filial.

Encargado TI: Es responsable de garantizar la calidad de los servicios de sistemas

en la Filial y los CAPs.

Encargado de Costos: Es responsable de analizar y brindar informacién que facilite

la definicion de estrategias de negocio y la toma de decisiones.

Encargado de Facturacion: Es responsable de gestionar la liquidacion de la

facturacién de los prestadores.

Asesor medico: Es responsable de analizar la calidad prestacional y colaborar con

el control del gasto médico de la Filial

Coordinador comercial: Es responsable de gestionar, desarrollar y acompaiiar al

equipo de trabajo para lograr cumplir con los objetivos comerciales planteados.

Promotor: Es responsable de captar nuevos clientes y fidelizar a los existentes.
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Encargado de Atencién Personalizada: Es responsable de coordinar y gestionar la

atencion de los socios en el CAP.

Auditor de Gestion Asistencial: Es responsable de verificar que el servicio brindado

por la Institucion sea acorde a los estandares de calidad.

Proceso: Generacidn de incidentes y requerimientos.

Roles: Encargado TI, referente TI, usuario (se tomard como este rol a todos los

usuarios que no sean Encargado Tl o Referente TI).

Pasos: Se recibe una llamada, chat o mail de un usuario solicitando un servicio, se
registra el usuario , se le da una categoria al incidente, prioridad y tiempo estimado de
resolucién, se verifica si se puede resolver con el personal de Tl y se le da resolucion, si no
se asigna a algun especialista , se procede a cerrar el incidente registrando la solucion por

mail y se da respuesta al usuario .

Relevamiento de documentacion

La documentacion necesaria para la realizacion del proceso de negocio se adjunta en el

anexo.
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Proceso de negocio

llustracion 5: proceso de negocio.

usuario Encargado IT

raferente IT

. Tiene
Chat : Salucion?

: Derivar a
) """ %30 Registro de Identifics el
ol incidente Inciderite

Solucian  f———

Externa

Gestidn de incdente
-
i

Tiene
Solucion?
Mo
Aosar a
Encargacio

Fuente: elaboracidn propia

Diagnostico y propuesta

Diagnostico

Proceso: Gestion de Incidentes

Problemas: La gestidn de incidentes y respuestas a consultas genera una gran carga
administrativa extra al departamento TI, generando retraso en las respuestas a los

usuarios.

Causa: No existe un canal Unico que le permita a los usuarios cargar y consultar el estado

de sus incidentes.
Propuesta

Partiendo del relevamiento y diagndstico realizado y con el fin de poder alcanzar

los objetivos planteados se propone la construccién de un chatbot como asistente virtual
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el cual permite la carga y consulta de incidentes por parte de los usuarios como asi también

obtener respuestas a diferentes consultas planteadas por los mismos. A su vez facilitara

dar respuesta a multiples usuarios en forma simultanea.

Un chatbot es un programa de ordenador que permite a los seres humanos
interactuar con la tecnologia utilizando una variedad de métodos de entrada
(voz, texto, gestos, tacto, etc.) y que suele estar disponible las 24 horas, los

7 dias a la semana y los 365 dias del afio. (artificialsolutions, 2020)

Objetivos, Limites y Alcances del Prototipo

Objetivos del prototipo

Desarrollar un chatbot que permita a los usuarios realizar el seguimiento de los

incidentes, asi como también obtener respuestas a consultas generadas al departamento

TI.

Limite

este.

Alcance

El sistema abarca desde la carga de un incidente o consulta, hasta la respuesta de

Gestion de incidentes.

Identificacién de intenciones.

Identificacién de contexto.

Gestion de acciones.

Gestion de preguntas frecuentes.

Gestion de interacciones con el usuario para aprendizaje y entrenamiento

continuo.
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No contempla

e No contempla la modificacion de los incidentes generados.

e Solo se contempla la integraciéon web con la intranet del departamento TI.

Descripcion del sistema

Product backlog

A continuacidn, se muestra el Product Backlog que se ha definido con las

respectivas historias de usuarios y sus dependencias.

Tabla 1: product backlog

ID Historia de usuario Prioridad Pu.ntos.de Dependencias
Historia

HOO1 | Iniciar dialogo alta 6

HOO02 | Reconocimiento de usuario alta 8 HOO01
HOO03 | Solicitud de insumos media 10 H002
HOO4 | Registro de conversacion alta 6 H002
HOO5 |Interfaz web media 7 H002
HOO6 | Estado de Incidente alta 10 H002
HOO7 | Consultas frecuentes baja 6 H002
HOO8 | Dialogo fin baja 5 HOO1
HOO09 |Entrenamiento del lenguaje natural alta 9 H002

Fuente: elaboracidén propia
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Historias de usuario

Se detallan a continuacidn todas las historias de usuario del producto backlog.

Tabla 2: historia de usuario Iniciar dialogo

ID

HOO1 Nombre Iniciar dialogo

Descripcidn

Como usuario quiero que el chatbot inicie el dialogo

Criterios de aceptacion

1. Dado el inicio del dialogo el chatbot debera presentarse
primero.

Prioridad Alta Puntos de historia 6
Fuente: elaboracidn propia
Tabla 3: historia de usuario Reconocimiento de usuario
ID H002 Nombre Reconocimiento de usuario
Descripcidn Como usuario quiero que el chatbot me reconozca
o ., | 1. Dado el saludo inicial cuando el chatbot identifique al usuario
Criterios de aceptacion ,
entonces debera saludarlo por su nombre.
Prioridad Alta Puntos de historia 8
Fuente: elaboracidn propia
Tabla 4: historia de usuario Solicitud de insumos
ID HOO03 Nombre Solicitud de insumos
Descripcion Como usuario quiero poder solicitar insumos
. ., | 1. Dado el usuario que ingresa pedidos de insumos cuando el
Criterios de aceptacion . iy . -, .
chatbot identifique la intencién de insumos, entonces se creara
un incidente con dicho pedido.
Prioridad Media Puntos de historia 10

Fuente: elaboracidén propia
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Tabla 5: historia de usuario Registro de conversacion

ID HO04 Nombre Registro de conversacion
Como desarrollador quiero mantener un registro de las
Descripcién conversaciones.

Criterios de aceptacion

1. Dado las interacciones de las conversaciones cuando se esté
realizando el historial de estas deberdn ser almacenadas en la
base de datos.

Prioridad

Alta Puntos de historia 6

Fuente: elaboracidn propia

Tabla 6: historia de usuario Interfaz web

ID

HOO05 Nombre Interfaz web

Descripcién

Como usuario quiero poder interactuar con el chatbot desde Ia
web del departamento TI.

Criterios de aceptacion

1. Dado el ingreso del usuario a la web del departamento TI,
cuando se despliegue la interfaz del chatbot, entonces se debera
poder interactuar con la misma.

Prioridad

Media Puntos de historia 7

Fuente: elaboracién propia

Tabla 7: historia de usuario Estado de Incidente

ID HO06 Nombre Estado de Incidente
Como usuario quiero que el chatbot identifique sobre el incidente
Descripcidn que le estoy consultando y me diga su estado.

Criterios de aceptacion

1. Dado un usuario que describe sobre un incidente creado
cuando el chatbot identifica la intencion 'consultar incidente’
entonces se debera responder el estado de este.

Prioridad

Alta Puntos de historia 10

Fuente: elaboracidn propia
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Tabla 8 : historia de usuario Consultas frecuentes

ID HOO07 Nombre Consultas frecuentes
Como usuario quiero poder consultar al chatbot sobre los
distintos problemas que me van surgiendo con los sistemas que
Descripcidn uso diariamente.

Criterios de aceptacion

1. Dado un usuario que realiza una pregunta frecuente cuando el
chatbot responde debera satisfacer su consulta.

2. Dado un usuario que realiza una pregunta frecuente cuando el
chatbot no pueda responderla entonces debera generar un
incidente con su consulta y avisar al usuario de esto.

Prioridad

Baja Puntos de historia 6

Fuente: elaboracidn propia

Tabla 9 : historia de usuario Dialogo de fin

ID

HO08 Nombre Dialogo de fin

Descripcién

Como usuario quiero que el chatbot se despida correctamente

Criterios de aceptacion

1. Dado el saludo final del usuario cuando se identifique la
intencidén de despedida, entonces se deberd emplear las acciones
para despedida.

Prioridad

Baja Puntos de historia 5

Fuente: elaboracién propia

Tabla 10 : historia de usuario Entrenamiento del lenguaje natural

ID HO09 Nombre Entrenamiento del lenguaje natural
Como desarrollador quiero que el chatbot se entrene con el
Descripcidn historial de conversaciones que va almacenando.

Criterios de aceptacion

1. Dado un historial de conversaciones cuando el motor del
procesamiento del lenguaje natural identifique nuevas
conversaciones debera entrenarse.

Prioridad

Alta Puntos de historia 9

Fuente: elaboracidn propia
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Sprint backlog

Para el primer sprint se definen las siguientes historias de usuario y sus tareas,

asignandole a cada una la prioridad y el estado correspondiente.

Tabla 11: sprint1 historia Iniciar dialogo

Historia de
Sprint usuario ID Tareas Prioridad Estado
01 |Anadir intencion de saludo al médulo de NLU Alta Terminado
1 ID HOO1 Iniciar | 02 | Entrenar modulo Alta Terminado
dialogo Testeo desde consola sobre intenciones de . .
Media Terminado
03 |saludo.
Fuente: elaboracidn propia
Tabla 12: sprint1 historia Reconocimiento de usuario
Sprint | Historia de usuario ID Tareas Prioridad | Estado
Afadir accidon a médulo de reconocimiento .
. Alta Terminado
01 |de usuario.
Codificar base de datos en base al diagrama Alta Terminado
1 ID HO02 Reconocimiento | 02 |Entidad relacidn definido.
de usuario Crear conexidn con base de datos para . .
. Baja Terminado
03 | datos de usuario.
Testeo desde consola sobre accién de . .
. . Media |Terminado
04 |reconocimiento de usuario.
Fuente: elaboracién propia
Tabla 13: sprint1 historia Solicitud de insumos
Sprint| Historia de usuario ID Tareas Prioridad | Estado
Afadir intencién de insumos al médulo de Alta Terminado
01 |NLU.
Afadir Entidades de insumos al médulo . .
02 | NLU. Media | Terminado
Afadir accidon al médulo de solicitud de .
ID HOO3 Solicitud de . Alta Terminado
1 insumMos 03 |insumos.
Codificar base de datos en base al diagrama Media | Terminado
04 | Entidad relacién definido.
05 | Entrenar modulo. Baja Terminado
Testeo desde consola sobre intenciones de . .
. Baja Terminado
06 |insumo.

Fuente: elaboracidn propia
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Tabla 14: sprint1 historia Registro de conversacion

Sprint| Historia de usuario ID Tareas Prioridad | Estado
Codificar base de datos en base al diagrama .
. ., . Alta Terminado
. 01 |Entidad relacion definido.
ID HOO04 Registro de - , —
1 ., Configurar mddulo de seguimiento de .
conversacién . Alta Terminado
02 |eventosy acciones.
03 |Testeo de registros de seguimiento. Media |Terminado
Fuente: elaboracidn propia
Tabla 15:sprintl historia Registro de conversacion
Sprint| Historia de usuario ID Tareas Prioridad | Estado
01 |Disefar interfaz grafica Media |Terminado
fi API i i6 |
1 ID HOO5 Interfaz web Configurar para interaccion con modulo Alta Terminado
02 |web.
03 |Integrar a web Intranet del departamento Tl Alta Terminado
Fuente: elaboracidn propia
Tabla 16:sprint1 historia Estado de incidente
Sprint | Historia de usuario | ID Tareas Prioridad | Estado
Afadir intencién de incidente al médulo de Alta Terminado
01 |NLU
Afadir accion al mddulo de incidentes . .
. Media |Terminado
02 |conectando a la base de incidentes.
ID HOO6 Estado de T -
1 Incidente Codificar base de datos en base al diagrama Alta Terminado
03 |Entidad relacién definido
04 |Entrenar modulo. Baja Terminado
Testeo desde consola sobre estado de . .
. Baja Terminado
05 |incidente.

Fuente: elaboracidn propia
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Tabla 17:sprint1 historia Consultas frecuentes

Sprint | Historia de usuario | ID Tareas

Afadir intencién de preguntas frecuentes al

01 |mddulo de NLU.
1 ID HOO7 Consultas 02 |Entrenar modulo

Frecuentes

03 |preguntas frecuentes.

Testeo desde consola sobre intenciones de

Media

Fuente: elaboracidn propia

Tabla 18:sprint1 historia Dialogo de fin

Sprint | Historia de usuario ID Tareas

01 |NLU
ID HOO8 Dialogo de

Afadir intencidn de despedida al médulo de

Alta

1 fin 02 |Entrenar modulo Media |Terminado
Testeo desde consola sobre intenciones de .
. Terminado
03 |despedida. Alta
Fuente: elaboracidn propia
Diagrama de entidad-relacion
llustracion 6:diagrama entidad-relacion
Intencion
COmersacion_avenha \:mun:’.n:mn —'— id VARCHAR[255)
id INTEGER | {— ermvio_id VARCHAR{ZSS) nombre VARCHAR(255)
conversacion_d VARCHAR(255) == | mum_mensaje_usuarc INTEGER
intencion_nombre WARCHAR(255) max accion confianza ELOAT
i e R L |max intencion_confianza FLOA
detl TEXT min_inmencion_confianza FLOAT Mu_dikas
—| usuaric VARCHAR(255) h —— i INTEGER
shot_nombre VARCHAR(255) -I_— | lext TEXT

siot_valor TEXT

MSLIATKD -
| d INTEGER

il INTEGER fiempo FLOAT |
+ USUAND_rismbes VaRCHAR[2ES) | et TEXTD

Intencion VARCHAR(255) |
intencion_clasif TEXT

entidad TEXT |
L—e= evento_id INTEGER

conversacion_id VARCHAR({255) P—

Prioridad | Estado
Alta Terminado
Media |Terminado

Terminado

Prioridad | Estado

Terminado

< infencion WARCHAR{25S)

archivo_nombre WMARCHAR(255)

medaln

o INTEGER

modelo WARCHAR(255) —

Fuente: elaboracidn propia

nombee MARCHAR(2ES)
datos INTEGER

ubicacion WARCHAR{255)
wersion VARCHAR(SD)
entrenado_en FLOAT

MT
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Prototipos de interfaces de pantallas

A continuacion, se observa los prototipos seleccionados de las interfaces del

chatbot a partir de las historias de usuario.

En la pantalla llustracién 7, la cual es la bienvenida iniciando el dialogo, en la

misma se puede observar que el chatbot reconoce al usuario e identifica el incidente sobre

el cual se consulta, regresando su estado.

llustracion 7: consulta de incidente

SIRBot

Hola |, soy SIRBot , soy el asistente virtual del
departamento T1, ¢ en que puedo ayudarte?

Hola quiero consultar por el estado de
un incidente sobre la contrasedfia de mi
mail.

muchas gracias !

- De nada , te puedo ayudar en algo mas 7

No gracias , hasta luego

Hasta luego, que estes bien!

Fuente: elaboracién propia
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En la pantalla llustracion 8, el usuario solicita un toner, identificando el chatbot al

usuario y la intenciéon de solicitud de insumos.

llustracion 8: intencién solicitud de insumos.

SIRBot

Que tal, necesito un tonNer para NUestra
IMpresora .
Hola Lautare, que color de toner
necesias?

bien , generare un incidente solicitando el
tOner para tu impresor.

i El incidente ya fue generado , te puedo
ayudar en algo mas?

No gracias , nos vemos.

chau , que sigas bien !

Fuente: elaboracidn propia

En la llustracidn 9 se puede observar que el chatbot responde a el usuario las

consultas y en el caso de que no tenga respuesta genera un incidente.
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llustracion 9: consultas frecuentes.

SIRBot

Hola no puedo ingresar a los cubos de
intranet

ok gracias, pruebo !
g e

de nada , te puedo ayudar en algo mas?
.
bien , e genero un incidente para
reestablercer la contrasefia de SAP
-

Fuente: elaboracién propia

Diagrama de arquitectura

A continuacidn, se puede observar el diagrama de arquitectura del sistema y sus
componentes la misma se encuentra alojada en las instalaciones de la organizacién dentro
del centro de procesamientos de datos, dado que se buscd priorizar con este esquema la

seguridad de los datos.
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llustracion 10: diagrama de arquitectura.

— ,@, -—
mensaje E respuesta

usuario

= canal
> =

Interfaz sobre la
web del departamento Tl

mensaje respuesta

Modelo entrenado Rasa NLU Rasa CORE
i h C]to de intenciones N LU RHE n
M - intenciones m
: A
respuestas
entrenamiento acciones
| Datos de erftrenamiento ¢ l
-— -
Modelo NLU Modelo CORE s u
T intenciones Base SQL conversaciones Base SQL incidentes
Iy L
E
intenciones historias dominio
Fuente: elaboracidn propia
Seguridad

Acceso a la aplicacion

El acceso de los usuarios al sistema se realizara a través del usuario y contrasefia

ya definidos en el dominio de la organizacidn de active directory.

Active Directory o también llamado AD o Directorio Activo, es una
herramienta perteneciente a la empresa de Microsoft que

proporciona servicios de directorio normalmente en una red LAN.

Lo que es capaz de hacer este directorio activo es proporcionar un servicio
ubicado en uno o varios servidores capaz de crear objetos como usuarios,

equipos o grupos para administrar las credencias durante el inicio de sesion
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de los equipos que se conectan a unared. Pero no solamente sirve para esto,
ya que también podremos administrar las politicas de absolutamente toda
la red en la que se encuentre este servidor. Esto implica, por ejemplo,
la gestion de permisos de acceso de usuarios, bandejas de correo

personalizadas, etc. (Castillo, 2018)

Requisitos de complejidad contrasefia Windows:

No se permite que las contrasefas contengan el nombre de la cuenta del usuario,
como asi tampoco partes del nombre completo en mas de dos caracteres consecutivos.
Tener seis caracteres como longitud minima e incluyendo en los mismos tres de las

siguientes categorias:

e Mayusculas (delaAalaZz).
e Minusculas (de la ala z).
e Digitos de base 10 (del 0 al 9).

e Caracteres no alfanuméricos (por ejemplo, S, #, &, %).

También se utilizard una conexién VPN, una red privada virtual que establece una
conexidn segura a la red local de la organizacién sobre una red publica para garantizar la

comunicacidon entre ambos componentes a través de un canal cifrado.

Respaldo de informacion

Para realizar el resguardo de la informacién de la base de datos, se utiliza la

herramienta Backup Exec.

Veritas Backup Exec es una solucién de gestién de datos de alto rendimiento
para redes de servidores Windows®. Con su disefio cliente / servidor,
Backup Exec proporciona capacidades de restauracion y respaldo rdpidas y
confiables para servidores, aplicaciones y estaciones de trabajo en la red.

(veritas, 2020)
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Se realiza una copia de seguridad completa a cinta una vez al dia todas las noches

entre las 23:00 y 06:00 de forma programada, y una vez a la semana se envia la cinta fuera

del edificio a otro lugar para mayor seguridad haciéndolas rotar.

Analisis de costos

En relacidon con el personal profesional adecuado para la realizacién del presente

trabajo, se sugieren los perfiles detallados a continuacién como asi también el hardware y

software necesarios para la implementacién del sistema, los cuales se detallan a

continuacion:

Tabla 19: Costos RRHH.

Lider/Jefe de Proyectos?! 1
Programador IA? 1
Programador de pdginas 1
Web?3

Tester? 1

Fuente: elaboracidn propia.

Tabla 20: Costos hardware.

Servidor poweredge Dell®
Router Cisco®
upPs’

Notebook para desarrollo®

Fuente: elaboracidn propia.

1 http://www.cpciba.org.ar/honorarios
2 http://www.cpciba.org.ar/honorarios
3 http://www.cpciba.org.ar/honorarios
4 http://www.cpciba.org.ar/honorarios

$123.863
$125.044

$80.156
$91.631

$322.899,00
$ 45.099,00
$141.899,00

$186.299,00

w w w

Total:

Total:

$371.588
$375.131

$240.469

$274.894
$1.262.081

$322.899
$45.099
$141.899

$186.299
$696.196

5 https://oportutek.com/products/servidor-poweredge-dell-r440-intel-xeon-silver-16gh-2tb

6 https://oportutek.com/products/router-cisco-rv345-16-puertos-gigabit-dual-wan-vpn
7 https://oportutek.com/products/easy-ups-online-apc-srv-rm-3000va-srv3krirk-ar

8 https://oportutek.com/products/notebook-dell-inspiron-5593-15-6-intel%C2%AE-core-i5-16gb-
ssd256gb-1tb-con-placa-dedicada-ge-force-windows-10
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Tabla 21: Costos software.

Software Precio Cantidad Precio final
Licencia Windows Server 2019
Standard 64 Bits® $ 115.399,00 1 $ 115.399,00
Licencia SQL server 20171° $212.000,00 1 $212.000,00
Total: $327.399,00

Fuente: elaboracidn propia.

Tabla 22: Costo total.

Precio final

RRHH $1.262.081

Hardware $696.196

Software $327.399
Costo total $2.285.676

Fuente: elaboracidn propia.

Dado que la organizacién ya cuenta con una infraestructura de hardware y
software preexistente necesario para la implementacién de este sistema, es por eso por lo
gue no se toman en cuenta los costos de estos para el calculo final, solamente

incorporando los costos de RRHH los cuales se presentan en la Tabla 23.

Tabla 23: Costo total para la organizacion.

RRHH $1.262.081
Costo total $1.262.081

Fuente: elaboracidn propia.

% https://oportutek.com/collections/software/products/licencia-windows-server-2019-standard-64-
bits

10 https://royaldiscount.com/shop/microsoft-sql-server-2017-standard-w-10-cal-retail-box-228-
11033/
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Analisis de riesgos

En este trabajo como todo proyecto de desarrollo de software podemos encontrar

riesgos, los cuales pueden comprometer el logro de los objetivos perseguidos. Para llevar

a cabo este analisis se identifican los riesgos, continuando con un andlisis cualitativo y

cuantitativo de estos y por ultimo se elabora un plan de contingencias.

Como primer paso se identifican los riesgos con sus posibles causas los cuales se

detallan en la Tabla 24.

Tabla 24: Riesgos del proyecto.

Riesgo

Causa

Falta de medidas de seguridad

Testeo insuficiente o erréneo
Deficiente condicion de
temperatura y humedad
Fallas del servidor de base de
datos de alojamiento
Interfaz de usuario
Problemas de presupuesto

Accidentes y problemas
climaticos

Perdida del entorno y el cddigo
de desarrollo

Falta de capacitacion

Falta de seguridad en la red como el tipo de contrasefia del
sistema

Por falta de experiencia o tiempo del encargado de testing
Fallas del sistema de refrigeracion.

Falla en discos, memorias, no tener un servidor de backup

No es la Interfaz requerida por el usuario, no es intuitiva.
Error en la estimacidn de las actividades, generando mayor
coste en la actividad.

Hay factores externos al proyecto que pueden causar
potenciales de riesgo, como inundaciones, terremotos.

La notebook utilizada para desarrollar el trabajo se dafia.

Falta de capacitacion de herramientas usadas para el
desarrollo.

Fuente: elaboracidn propia.

El andlisis cualitativo presentado en la Tabla 15, se puede observar la matriz de

probabilidad / impacto.
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Tabla 25: Matriz probabilidad/impacto.

Probabilidad Riesgo = Probabilidad x Impacto
0,9 0,9 1,8 2,7 3,6 4,5
0,7 0,7 1,4 2,1 2,8 3,5
0,5 0,5 1 1,5 2 2,5
0,3 0,3 0,6 0,9 1,2 1,5
0,1 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5
Impacto 1 2 3 4 5

Fuente: elaboracidn propia.

El analisis cuantitativo se puede observar en la Tabla 26, la cual contiene las

columnas de probabilidad e impacto ademas de su grado de exposicidn y el porcentaje

acumulado para identificar los riesgos mas significativos para el proyecto, realizando para

ello el grafico de Pareto (llustracién 11), segun (Project Management Institute, 2008) “que

establece que un numero relativamente pequefio de causas provocara generalmente la

mayoria de los problemas o defectos”. Esto es denominado regla del 80/20 o principio de

Pareto, el cual describe que el 80 por ciento de los problemas se debe al 20 por ciento de

las causas.

Tabla 26: Matriz de riesgo.

Probabilidad .
Riesgo de Impacto Grad? de Porcentaje Porcentaje
ocurrencia exposicion Acumulado

Testeo insuficiente o erréneo 40% 5 2,00 28% 28%
Interfaz de usuario 35% 5 1,75 25% 53%
Falta de capacitacion 32% 5 1,60 22% 75%
Problemas de presupuesto 15% 4 0,60 8% 83%
Falta de medidas de seguridad 12% 4 0,48 7% 90%
Accidentes y problemas climaticos 10% 3 0,30 4% 94%
Fallas del servidor de base de datos
de alojamiento 5% 4 0,20 3% 97%
Deficiente condicién de
temperatura y humedad 4% 3 0,12 2% 99%
Perdida del entorno y el cédigo de
desarrollo 3% 3 0,09 1% 100%

Fuente: elaboracidn propia.
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llustracion 11: Grdfico Pareto.

2,00
1,80
1,60
1,40
1,20
1,00
0,80
0,60
0,40
0,20

0,00

GRAFICO PARETO

I Grado de exposicion ~ ==@==Porcentaje acumulado  ==@==80-20

Testeo Interfaz de Falta de Problemas Faltade Accidentesy Fallas del Dificiente  Perdida del
insuficiente  usuario  capacitacion de medidas de problemas servidor de condicion de entornoy el
0 erroneo presupuesto seguridad  climaticos base de temperatura codigo de

datosde yhumedad desarrollo
Riesgo alojamiento

Fuente: elaboracidn propia.

A continuacidn, se detallan dos estrategias a utilizar con los riegos encontrados en

el proyecto:

Mitigar:
Mitigar el riesgo implica reducir a un umbral aceptable la probabilidad y/o
el impacto de un evento adverso. Adoptar acciones tempranas para reducir
la probabilidad de ocurrencia de un riesgo y/o su impacto sobre el proyecto,
a menudo es mas efectivo que tratar de reparar el dafio después de ocurrido
el riesgo. (Project Management Institute)

Aceptar:

Esta estrategia se adopta debido a que rara vez es posible eliminar todas las

amenazas de un proyecto. Esta estrategia indica que el equipo del proyecto
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ha decidido no cambiar el plan para la direcciéon del proyecto para hacer
frente a un riesgo, o no ha podido identificar ninguna otra estrategia de

respuesta adecuada. (Project Management Institute)

Como se observa en la ilustracion 11 se seleccionan los riesgos detallados en la
Tabla 27, en los cuales se va a aplicar la estrategia de mitigar los mismos a través de

acciones de contingencia, utilizando la estrategia de aceptacion con los demas riesgos.

Tabla 27 : Accion de contingencia.

Riesgo Accién de contingencia
Testeo insuficiente o erroneo  Disefiar procedimientos que permitan abarcar cada
funcionalidad en su totalidad asegurando la calidad.

Interfaz de usuario Planificar reuniones periddicas con el usuario para ir
validando con el mismo el prototipo de interfaz.
Falta de capacitacion Llevar a cabo un analisis previo de las tecnologias a

utilizar para capacitar en las mismas.

Fuente: elaboracién propia.

Conclusiones

El chatbot con inteligencia artificial para soporte Tl, logra cumplir con los objetivos
propuestos dado que permite optimizar la gestidon de incidentes como asi también la
autogestion de consultas de los usuarios interactuando con una interfaz conversacional
intuitiva y agil dotada de Inteligencia artificial. Aporta valor a la organizacién dado que
disminuye el tiempo dedicado a la carga operativa de los referentes de Tl, generando un
tiempo valioso para manejar tareas mdas complejas, por otra parte, reduce los tiempos de
respuesta a los usuarios permitiendo de esta manera resolver las dudas planteadas y seguir

con sus tareas diarias.

La investigacion sobre las técnicas de aprendizaje automatico y procesamiento del

lenguaje natural fue esencial para que el sistema aprenda continuamente de los datos y la
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informacién que se obtiene de cada interaccidn con el usuario mejorando asi la experiencia

de este.

En lo personal el presente trabajo me permitioé integrar diferentes conocimientos
adquiridos en la universidad dandole un enfoque profesional, como asi también aprender
sobre distintas tecnologias de IA, gestion de proyectos entre otros, permitiendo asi sumar

nuevos elementos para crecer en forma profesional.

Demo

En el siguiente enlace de Google drive, se puede encontrar el cédigo fuente del

prototipo y toda la informacién para desplegar el mismo en forma local.

https://drive.google.com/drive/folders/1PBrfUSTLgLyIX5P4FUGIVwfpRCs4ROUv?usp=shar
ing
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Anexos

Entrevista, estructura de preguntas:

¢A traves de que medios se contactan los usuarios?
¢Cuantos mails, chat o llamadas reciben a diario?
¢Qué cantidad de incidentes registran a diario?

¢Una vez que se releva el pedido como lo ingresan al sistema?

o > W N oE

¢Pueden describir el proceso de carga de un incidente en el sistema?

Captura tomada al sistema de requerimientos e incidentes:

Ingrese nuevo incidente

Informacion de contacto Clasificacion
Nombre de usuario: « Categoria: Seleccione una categoria vl
B Contacto: Seleccione Tipo de Contacto v =
Seleccione un departamento v = = OPEN ha
' — Prioridad: BAJA v
é Asignar a: COMPUTOS ~
Teléfono: (cow )
Tiempo consumido: | 0 (minutos)

Seleccione un usuario: | Sgleccione un usuario hd
Informacion del incidente:

Titulo:* ‘

Descripcion: *
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