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Resumen

La gestion de la relaciones con los clientes es un tépico de especial atencion para las
organizaciones. En tiempos donde la comunicacion tiende a ser cada vez mas inmediata,
resulta complejo para los prestadores de servicios encontrar canales adecuados por los
cuales dar curso a la informacion, garantizando la calidad de la misma y la velocidad de
respuesta demandada por los clientes. En la busqueda de soluciones para esta
problematica, surgieron distintas herramientas que tienden a despersonalizar la
comunicacion, reduciéndola a un numero limitado de opciones, dando al usuario una
sensacion de que su necesidad no esta siendo debidamente atendida. En el presente
proyecto se analiza la problematica descripta, en el contexto de una empresa que
comercializa productos a dpticas, y enfrenta cotidianamente el desafio de responder a la
creciente demanda de sus clientes en forma profesional, pero sin perder el trato cercano
que los ha caracterizado desde sus inicios. El sistema desarrollado consiste en un bot
conversacional o chatbot, que funciona con inteligencia artificial, con disponibilidad de
24 horas, 7 dias a la semana, para responder a cualquier necesidad o inconveniente que
un cliente presente, brindarle asesoramiento profesional, y en caso de que la
complejidad del asunto escape a sus posibilidades, involucrar a un agente humano para
que continte la gestion. De esta forma, se brinda la posibilidad a la organizacion de
escalar sus operaciones en forma sostenible y segura, contando con el soporte de un

canal de atencidn a sus clientes automatizable, escalable y adaptado a sus valores.

Palabras clave: inteligencia artificial, atencion al cliente, chatbot.



10

Abstract

Customer relationship management is a topic of special attention for organizations. In
times where communication tends to be more and more immediate, it is complex for
service providers, to find the appropriate channels to process information through,
assuring its quality and, at the same time, the demanded speed of response. Searching
for solutions to this problem, different tools have been used throughout history, that
tend to depersonalize communication, reducing it to a limited number of options, giving
the user a feeling that its needs are not being properly addressed. In this project, the
above state of affairs is analyzed in the context of a company that retails products to
optical stores, and which faced the daily challenge of giving response to a growing
demand from its customers in a professional way, but without losing the close treatment
for which they have been known since their beginnings. The system consists of a
conversational bot or chatbot, which works with artificial intelligence, is available 24
hours a day, 7 days a week, to answer to any need or inconvenience that a client of the
company presents, to provide professional advice, and in the event that the complexity
of the question is beyond its possibilities, to involve a human agent to handle it. In this
way, the organization is given with the possibility of scaling its operations in a
sustainable and safe way, with the support of a customer service channel that can be

automated, scalable and adapted to its company values.

Keywords: artificial intelligence, customer service, bot conversacional.
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Titulo

Chatbot con inteligencia artificial para distribuidora de productos 6pticos.

Introduccion

La organizacion Imagine One S.A. se dedica a la comercializacion mayorista de
productos 6pticos, y desde su nacimiento, ha buscado diferenciarse de sus competidores
a traves de la calidad de servicio ofrecida a sus clientes, brindandoles atencion

personalizada y propuestas de valor agregado.

A fin de poder brindar tal personalizacion en las comunicaciones cotidianas, la
empresa dispone de 4 operadores que tienen a su cargo la recepcion de pedidos,
asesoramiento sobre productos, consulta de existencia de productos en laboratorios
proveedores, asistencia sobre pagos y cuentas corrientes, y otras tareas que demandan
un elevado flujo de interaccién. En escenarios de alta demanda, el servicio se ve
afectado por demoras excesivas para dar respuesta o por una merma en la calidad de las

mismas.

En la busqueda de solventar estas deficiencias, asistiendo a los operadores
humanos, se ha buscado con el presente proyecto desarrollar un robot capaz de manejar

la comunicacion con clientes en forma automatica, rapida y efectiva.

Antecedentes

La historia del servicio y atencién a clientes ha ido evolucionando a través de los
afios, de la mano de la tecnologia. Estudios demuestran que desde la época pre
industrial, comenz6 a concebirse la necesidad de brindar un servicio “inmediato,

receptivo y satisfactorio” (Grossberg, 2011).

Siguiendo a Da Silva (2018), podemos encontrar que el avance de la tecnologia
contribuyd a reducir la distancia entre el consumidor y el oferente de un producto o
servicio, comenzando por la invencion del teléfono, en 1876. En un principio, eran
pocos los privilegiados que podian contar con estos dispositivos; paulatinamente se fue
haciendo mas masivo hasta llegar a instancias en que las lineas de atencion al cliente

comenzaron a colapsar.



12

Hacia la década de 1970, describe Margni (2021) el surgimiento de dos
soluciones para canalizar esta demanda creciente de llamados: el surgimiento de los call
center o centros de llamadas, oficinas dispuestas con una variedad de operadores
destinados a recibir la gran cantidad de llamados entrantes; y la creacion de teléfonos
con marcacion por tonos, que permitian a un ordenador guiar al cliente a través de un
conmutador con diferentes opciones, seleccionadas por él mismo al presionar los
botones del dispositivo, y asi derivarlo a respuestas pregrabadas o comunicarlo con un
agente especializado. Esta tecnologia se llamo Interactive Voice Response (IVR —

Respuesta Interactiva de voz).

Los contestadores automaticos y el fax fueron otros avances de la tecnologia que
recondujeron la atencion al cliente a través de los afios, hasta ingresar en la era de
internet, como narra Da Silva (2018). Sitios web, correo electronico, chats en vivo y
redes sociales contribuyeron a aumentar cada vez mas los canales de comunicacion en
los que fue necesario brindar servicio y respuesta, a la vez que aumentaron la exigencia

en la inmediatez de la respuesta, en un mundo hiperconectado.

Surgieron asi los chatbots o bots conversacionales, que son herramientas de
software asistidas por inteligencia artificial, que pueden interpretar consultas de sus

interlocutores en lenguaje natural, y brindar una respuesta completamente desatendida:

Los chatbots mas conocidos automatizan tareas de servicio al cliente,
interactuando directamente con el usuario para proveer servicios que van
desde un prondstico del tiempo en vivo o actualizaciones sobre el trafico
de una ciudad, hasta asistencia personal ajustada a necesidades
particulares (Grupo Prides, 2021).

La incorporacion de una herramienta automtica de respuesta a consultas
escritas en lenguaje natural, significa para la empresa una mejora sustancial en la
comunicacion con sus clientes, brindando informacién precisa, efectiva, inmediata, y
con total disponibilidad horaria, 24 horas al dia, 7 dias a la semana, en forma
completamente desatendida. De esta forma, los representantes de atencion al cliente de
la empresa pueden dedicarse a intervenir en situaciones especificas, que ameritan una

interaccion de calidad humana.
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Descripcion del area problemética

La organizacion Imagine One cuenta con mas de 600 clientes, en su mayoria
casas de Optica, distribuidas a lo largo del pais, con mayor concentracién en el area
metropolitana del Gran Buenos Aires. Debido a la complejidad y variedad de los
productos que distribuye (principalmente, lentes de contacto y otros afines), el
asesoramiento que los operadores deben brindar a sus clientes es de extrema
importancia, ya que involucra la salud visual del usuario final, y cada caso requiere un

analisis técnico para encontrar la solucion éptima.

No solo el analisis es complejo, también lo es garantizar la disponibilidad de
stock: algunas lentes cuentan con mas de 38.000 variantes de poderes de correccion, lo
cual hace imposible contar con un stock completo en todo momento. Por ello, luego de
arribar a un acuerdo con el cliente sobre el producto, es necesario comunicarse
personalmente con los laboratorios que fabrican las lentes para consultar sobre la
existencia de las mismas. Considerando que la empresa distribuye productos de 7
laboratorios distintos, solo resta hacer calculos répidos para darse cuenta de que el
tiempo insumido a los operadores es demasiado como para poder garantizar a todos los

clientes una respuesta inmediata y precisa.

A esta problematica, se debe agregar que los operadores no solo se ocupan de
esta tarea: también reciben pedidos, informan sobre cuestiones administrativas, brindan
presupuestos, reciben reclamos; es decir, son la puerta de entrada para toda necesidad de

los clientes.

La empresa ha considerado aumentar la cantidad de operadores telefénicos
dedicados a la atencion a sus clientes, pero rapidamente se dieron cuenta de que se
estaria buscando suplir de forma aritmética un problema de crecimiento exponencial.
Ademas, la capacitacion de estos operadores es un proceso que demanda un alto grado
de tiempo y esfuerzo. La busqueda es aumentar la cantidad de clientes, a la vez que
aumentara constantemente la comunicacion por parte de los mismos, en un nivel que no
puede ser suplido por personas fisicas sin resentir la calidad de servicio. Romper este

paradigma resulta fundamental.
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Justificacion
A través del desarrollo de este proyecto se dio respuesta a la necesidad planteada
por la organizacion Imagine One, de poder atender una demanda creciente de consultas
de un numero cada vez mayor de clientes, abarcando distintas plataformas, brindando
respuestas certeras y profesionales, disminuyendo el tiempo de espera y canalizando
adecuadamente cada contacto segun su objetivo.

Gracias a la implementacion de bots con inteligencia artificial se logra aumentar
la satisfaccion de los clientes en su contacto, guiandolos hacia una solucion satisfactoria
para su necesidad, a la vez que se liberan recursos humanos que estaban totalmente

abocados a estas tareas, aumentando su productividad.

A través de la inteligencia artificial con que se ha dotado a los bots
conversacionales, se ha logrado que los mismos puedan interpretar mensajes con alto
nivel de tecnicismos, asi como otros expresados en términos mas vagos o ambiguos,
adaptando la interaccion a cada cliente y garantizando que un elevado porcentaje de

ellos arriben satisfactoriamente a la respuesta buscada.

Objetivo General del Proyecto

Disefar e implementar un sistema de bot conversacional capaz de mantener una
conversacién con el usuario e interpretar activamente sus consultas a través de lenguaje
natural escrito, brindando respuestas en forma desatendida, guiando al usuario a través
de las distintas opciones posibles para satisfacer su necesidad, con una disponibilidad de

24 horas los 7 dias de la semana.

Objetivos Especificos del Proyecto

e Analizar y comprender el proceso de contacto de la empresa con sus clientes

e Comprender los distintos motivos de consulta de parte de los clientes, ordenar y

clasificarlos y proponer para cada uno de ellos un curso de accion.

e Analizar las tecnologias de inteligencia artificial y procesamiento de lenguaje

natural que puedan ser aplicadas a las necesidades del sistema.
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e Disefiar un sistema que, a través de un bot conversacional, interprete y
clasifique las consultas e interacciones recibidas, guiando las mismas hacia la

consecucion de una respuesta.

Marco Tedrico Referencial

El presente proyecto se desarrollo a partir de la necesidad de la empresa Imagine
One, de automatizar la comunicacion con sus clientes en forma escalable, simulando la
interaccion con un operador humano. Se exponen en las sucesivas secciones las
cuestiones de estudio e indagacion que han sido exploradas y analizadas para la

consecucion de estos objetivos.

Dominio del Problema

Inteligencia Artificial

Siguiendo a Munera Salazar (2000, pdg. 9 a 11) podemos desandar el
surgimiento y evolucion de la Inteligencia artificial. Esta disciplina encuentra su origen
en la década de 1940, en la que tedricos de diferentes disciplinas comienzan a realizar
avances en sus campos particulares que, con el tiempo, encontrarian un punto en coman.
Warren McCullock y Walter Pitts desarrollaron en 1943 el primer modelo neuronal
artificial; Donald Hebb realizd avances en el campo de la psicologia relacionadas con el
aprendizaje; Alan Turing presentd en 1950 su articulo Computing Machinery and
Intelligence (Maquinaria Computacional e Inteligencia), donde esboza principios del
aprendizaje automatico; todos estos ejemplos, solo por citar trabajos de distintos
cientificos que desembocarian en la realizacidn de un congreso en el Dartmouth College
de los Estados Unidos, el cual tuvo como eje discutir la posibilidad de construir
maquinas que no se limitaran a realizar operaciones predefinidas, sino a operar con

verdadera inteligencia.

La Inteligencia Artificial puede definirse como la “rama de la ciencia
computacional que introduce la simulacion de comportamiento inteligente en los
ordenadores y la capacidad de una maquina de imitar el comportamiento humano”
(Merriam-Webster). Es decir: consiste en simular, a través de un recurso computacional,

una conducta humana.
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La Inteligencia Artificial ha cambiado nuestra realidad cotidiana, a través de la
creacion de agentes inteligentes, aplicaciones y dispositivos avanzados que pueden
realizar una gran variedad de funciones de igual o mejor forma que un ser humano.

A continuacion se exponen diferentes definiciones referidas a la Inteligencia
Anrtificial, diferenciando los tipos de sistemas que las implementan (Russell & Norvig,
2008):

Sistemas que piensan como humanos

Sistemas que piensan racionalmente

«El nuevo y excitante esfuerzo de hacer que los
computadores piensen. ... maquinas con mentes, en
el mas amplio sentido literal». (Haugeland, 1985)

«[La automatizacion de] actividades que vincu-
lamos con procesos de pensamiento humano, ac-
tividades como la toma de decisiones, resolucion
de problemas, aprendizaje...» (Bellman, 1978)

«El estudio de las facultades mentales median-
te el uso de modelos computacionales». (Char-
niak y McDermott, 1985)

«El estudio de los cilculos que hacen posible
percibir, razonar y actuar». (Winston, 1992)

Sistemas que actiian como humanos

Sistemas que actuan racionalmente

«El arte de desarrollar maquinas con capacidad
para realizar funciones que cuando son realiza-
das por personas requieren de inteligencia».

«La Inteligencia Computacional es el estudio
del disefio de agentes inteligentes». (Poole ef
al., 1998)

(Kurzweil, 1990)

«El estudio de cémo lograr que los computado-
res realicen tareas que, por el momento, los hu-
manos hacen mejor». (Rich y Knight, 1991)

«IA... esta relacionada con conductas inteli-
gentes en artefactos». (Nilsson, 1998)

lustracién 1 - Definiciones de 1A
Fuente: Russell y Norvig, 2008

Procesamiento del Lenguaje Natural

Entre las diferentes aplicaciones de la Inteligencia Artificial, encontramos la
herramienta denominada como Natural Language Processing (NLP) o Procesamiento
de Lenguaje Natural.

El Procesamiento de Lenguaje Natural es un “rango de técnicas
computacionales para analizar y representar textos generados naturalmente a uno o
mas niveles de andlisis linguistico con el objetivo de alcanzar un procesamiento de
lenguaje similar al humano para la realizacion de tareas o aplicaciones” (Liddy,
2001). Consiste en lograr, mediante el uso de Inteligencia Artificial, que un sistema

computacional pueda entender, interpretar y manipular el lenguaje humano, utilizando



17

esta comprension como medio para un fin, por ejemplo, brindar una respuesta o entablar

una conversacion.

El Procesamiento del Lenguaje Natural es una subdisciplina de la
Inteligencia Artificial y rama de la linglistica computacional que hace
uso de un conjunto de mecanismos que la computadora asimila en un
lenguaje de programacion definido (formal) y le permite comunicarse

con el ser humano en su propio lenguaje...” (Fernandez Reyes, 2011).

Uno de los usos mas frecuentes de las técnicas de NLP es la creacion de bots

conversacionales o chatbots.

Chatbots o Bots Conversacionales

Los chatbots o bots conversacionales son “programas informaticos disefiados

para interactuar con los seres humanos en conversaciones de voz o texto” (Cloudflare).

Estas caracteristicas pueden utilizarse, por ejemplo, para atencion al cliente, o bien

como asistentes virtuales. Existen distintos tipos de chatbots (Rootstack):

o

TICs

Chatbots basados en botones: Son los mas simples y faciles de
implementar. Presentan al usuario una serie de opciones en forma de
botones, para que el cliente elija entre las mismas, hasta llegar a lo que
buscan. Tecnicamente, no realizan comprension del lenguaje natural ni
entablan conversaciones.

Chatbots de reconocimiento de palabras clave: Funcionan buscando en el
mensaje del usuario determinadas palabras clave que le permiten devolver
una respuesta predeterminada. No “leen” todo el mensaje, solo una parte.
Chatbots contextuales: Este tipo de bots explotan realmente la inteligencia
artificial, ya que “leen” e interpretan el mensaje del usuario junto con el

contexto del mismo, otorgando una experiencia mucho mas personalizada.

Se analizaran a continuacion las tecnologias que han servido como soporte al

presente proyecto.
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Lenquajes de Programacion

Toda solucion informatica o sistema de software debe ser construida siguiendo
un Paradigma de Programacion, un estilo de desarrollo de programas. El proyecto ha

seguido el Paradigma Orientado a Objetos.

El Paradigma Orientado a Objetos es un método de implementacion en el
que los programas se organizan como colecciones cooperativas de
objetos, cada uno de los cuales representan una instancia de alguna clase,
y cuyas clases son todas miembros de una jerarquia de clases unida

mediante relaciones de herencia (Booch, 1994).
Dentro de este paradigma, se enmarcan diferentes Lenguajes de Programacion.

Un Lenguaje de Programacion es un lenguaje formal disefiado para
realizar procesos que pueden ser llevados a cabo por maquinas como las
computadoras. Pueden usarse para crear programas que controlen el
comportamiento fisico y ldgico de una maquina, para expresar
algoritmos con precision, o como modo de comunicacion humana
(Olarte Gervacio, 2018).

Entre algunos ejemplos de lenguajes orientados a objetos podemos encontrar
C++, Java, JavaScript, PHP, Ruby, o Python.

Existen ademas herramientas que permiten reutilizar estructuras ya creadas para
el desarrollo de un proyecto; se les conoce como Frameworks, y se definen como “un
conjunto de herramientas, estilos y librerias que nos servirdn de base para el
desarrollo del software” (Garcia Martinez, 2019). Algunos de los mas utilizados son
Laravel, Vue.Js, Qt, Spring y Symfony.

Gestor de Bases de Datos

Se define un Sistema Gestor de Bases de Datos o SGBD, también llamado
DBMS (Data Base Management System) como “una coleccion de datos relacionados
entre si, estructurados y organizados, y un conjunto de programas que acceden y
gestionan esos datos” (Ramos Martin, Ramos Martin, & Montero Rodriguez, 2006).
Entre los de mayor aceptacion en la actualidad podemos destacar MySQL, MariaDB,
SQL Server, Oracle y PostgreSQL.
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Librerias y Frameworks Especificos

Refiriéndose especificamente al desarrollo de bots conversacionales con
inteligencia artificial, existen herramientas y frameworks preparados especialmente con
este proposito.

Rasa es un “framework para la creacion de asistentes y chatbots, escrito en
Python y de cddigo abierto” (Tenorio, 2020). Por ser de codigo abierto, su utilizacion
es libre. Puede ser instalado en forma local, sin depender de servicios en la nube. Este

framework se divide en dos componentes principales:

e Rasa NLU: Es la parte que se encarga de comprender e interpretar el
lenguaje natural: recibe el texto, lo analiza y utiliza para hacer que el bot
pueda comprender su contenido.

e Rasa CORE: Este componente es el que permite al bot tomar decisiones
y mantener una conversacion, a partir del mensaje interpretado por el
componente NLU.

spaCy es “una libreria de Python que permite construir aplicaciones de
procesamiento de lenguaje natural” (Arias, 2020). Brinda modelos ya entrenados en
una gran variedad de lenguajes, y permite cambiar su entrenamiento o crear nuevos

modelos. EI componente NLU de Rasa esta basado utiliza esta libreria.

Entorno de Desarrollo Integrado (IDE)

Un Entorno de Desarrollo Integrado (IDE) es una aplicacion de software
qgue ayuda a los programadores a desarrollar cddigo de software de
manera eficiente. Aumenta la productividad de los desarrolladores al
combinar capacidades como editar, crear, probar y empaquetar software

en una aplicacion facil de usar (Amazon).

Competencia

Se realizo un analisis del mercado para conocer algunas soluciones existentes
que proveen chatbots con inteligencia artificial. Se detallan a continuacion las de mayor

relevancia:
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Userlike

Principalmente provee soluciones de chat en vivo, pero sus planes de pago
permiten incorporar chatbots con inteligencia artificial. Su particularidad es que esta
especialmente desarrollado para poder implementarse en sitios de Wordpress. De
acuerdo a Peris (2020), en un principio se disefid para chats de sitios web, pero se ha
expandido a diversos canales incluyendo Whatsapp, Facebook, Telegram y SMS, y esta

proyectada la incorporacién a Instagram en un futuro cercano.

Userlike Producto  Recursos  Clientes  Precios Inicia sesién ’ s

lHustracién 2 — Sitio web de Userlike
Fuente: Captura de pantalla de www.userlike.com

Cliengo

Este chatbot se incorpora a los sitios web a través de un widget de chat en vivo.
Permite respuestas automaticas con disponibilidad 24/7 y multiples conversaciones en
simultaneo. Puede configurarse para que derive la conversacién con un representante
comercial en situaciones en las que se lo crea necesario, por ejemplo, cerrar una venta o

captar un cliente. No cuenta con version gratuita (Rodriguez, 2022).
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@Cllengo Productos v | Precios | Partners Ayuda a Ingresar

Sales & Marketing Automation

Convertimos las visitas de
tu sitio en clientes

Ayudamos a escalar tu proceso comercial automatizando todos los canales de contacto =
con tus clientes: Web, Facebook y WhatsApp. Nos integramos con las tecnologias que
ya utiliza tu empresa y generamos reportes que te permitirdn optimizar tu atencién
omnicanal e incrementar tus ventas

Reglstrate ahora gratis

lustracién 3 — Sitio web de Cliengo
Fuente: Captura de pantalla de www.cliengo.com

Centribal

Permite crear, gestionar y entrenar chatbots a través de una plataforma online.
Funciona en maltiples canales, tales como Whatsapp, Instagram, Facebook y Telegram.
Tiene una version gratuita, muy basica. Su funcionalidad mas destacada es que permite
la creacion de un “Chatbot Hibrido”, que permite dar intervencion a un agente humano

para resolver consultas complejas (Peris, 2020; Rodriguez, 2022).

- .
‘.‘fﬂ Centr‘lb0| Plataforma Centribal Omnicanalidad Plan Partners Quiénes somos Centripedia Login

Plataforma Centribal

La plataforma conversacional de creacion, gestion y
entrenamiento de chatbots.

Intégralo con tu Atencion al cliente y hazlo hibrido.

Todos nuestros clientes mejoran sus ratios de
captacion de leads, ventas en sus ecommerce y
consultas resueltas.

Compara los planes

afijauji A

lustracion 4 — Sitio web de Centribal
Fuente: Captura de pantalla de centribal.com
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Aivo

Aivo ofrece un agente de chatbot completamente automatizado. A traves de
técnicas de aprendizaje de maquina, permite que el bot encuentre respuestas a distintos
vocabularios y formas de preguntar, mejorando asi su interaccion. No cuenta con

version gratuita (Fraguela, 2022; Rodriguez, 2022)

Automatiza tu servicio al cliente con |A
conversacional

Ver tour del producto

Crea experiencias de atencidn conversacionales @

lHustracién 5 — Sitio web de Aivo
Fuente: Captura de pantalla de es.aivo.co

Se desarrolla, a modo ilustrativo, un cuadro comparativo entre las distintas

opciones analizadas como competencia:

: Incluye . Version Integracion
Software | Multicanal Whats;/pp Precio * Gratuita congCRM
Userlike Sl Version Paga Desde USD 90,00 Limitada ** Si
Cliengo Sl Version Paga Desde USD 24,00 14 dias Si
Centribal Sl Version Paga | Desde USD 140,00 Si *** Si
Aivo SI Version Paga N/A No Si

Tabla 1 - Comparativa entre chatbots en mercado
Fuente: Elaboracion propia

* Los valores indicados son abonos de pago mensual, y estan expresados en
Dolares de Estados Unidos.

** |La version gratuita de Userlike no incluye chatbots, solo widget de chat
(Extraido de https://www.userlike.com/es/pricing).

*** | a version gratuita de Centribal ofrece un chatbot preconfigurado, no

personalizable (Extraido de https://centribal.com/es/plataforma-centribal/precios/).
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Disefio Metodoldgico
Herramientas Metodoldgicas

Se entiende por Desarrollo de Software al “conjunto de actividades necesarias
para transformar los requisitos de un usuario en un sistema de software” (Jacobson,
Booch, & Rumbaugh, 1999). Existen distintas metodologias de desarrollo; la tendencia
actual es la adopcion de metodologias &giles, las cuales buscan proporcionar en poco
tiempo pequefias piezas de software, modulos funcionales, para ser presentados al
cliente y orientar el desarrollo para aumentar su satisfaccion (Red Hat, 2022). Scrum es
un marco de trabajo para desarrollo agil de software, y ha sido la metodologia adoptada

para el desarrollo del presente proyecto.

Scrum es un proceso en el que se aplican de manera regular un conjunto
de buenas préacticas para trabajar colaborativamente, en equipo, y obtener
el mejor resultado posible de un proyecto. Estas practicas se apoyan unas
a otras y su seleccion tiene origen en un estudio de la manera de trabajar

de equipos altamente productivos (Proyectos Agiles, 2008)
Scrum adopta una estrategia de desarrollo iterativo e incremental.

Incremental por si solo vendria a decir que cogemos una funcionalidad
de la arquitectura, la acabamos y hacemos un release. Luego hacemos
otro incremento para otra funcionalidad y hacemos otro release. Asi
sucesivamente hasta que al final tenemos todas las funcionalidades que
hemos ido incrementando de una en una. Por su parte, el concepto de
Iterativo parte de que hemos creado una base de todas las
funcionalidades y lo que hacemos es iterar lo que tenemos y mejorarlo,
cada una de estas iteraciones seria un release. Pero, en el desarrollo
iterativo e incremental mezclamos estos dos conceptos para que en cada
release las funcionalidades evolucionen en diferentes partes, segin lo que
tenga valor real para el usuario. Es decir, se realizan incrementos e
iteraciones de las funcionalidades segun las necesidades reales que se
detectan cuando el usuario interactia con cada una de las entregas
(Duefias, 2022).
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Herramientas de Desarrollo

El presente proyecto fue desarrollado en lenguaje Python. Python es “un
lenguaje de programacion de alto nivel, interpretado y multipropdsito... Puede ser
utilizado en diversas plataformas y sistemas operativos... Ademds, también puede
funcionar en smartphones” (Fernandez Montoro, 2013). Es de cddigo abierto y de uso

gratuito. Para el desarrollo del bot se utiliz6 el framework Rasa.

El IDE (entorno de desarrollo integrado) utilizado fue Visual Studio Code. Para

el control de versiones, se utilizo Git y GitHub.

Para el desarrollo y administracion de la base de datos se utiliz6 MySQL, y su
herramienta MySQL Workbench.

Ademas se utilizaron otras herramientas y utilidades especificas para dar soporte
al proyecto, como LucidChart y PlantUML (para la realizacién de gréficos y

diagramas), Figma (para el maquetado) y Jira (para gestionar el proyecto).

Recoleccién de Datos

Para el relevamiento y recoleccion de informacion, se ha utilizado
principalmente observaciones de campo Y entrevistas con los actores y colaboradores de
la organizacién Imagine One. Se han realizado visitas a las instalaciones de la empresa,
con el objetivo de relevar los procesos de negocios, la infraestructura tecnoldgica, el
flujo de trabajo diario y las posibles desviaciones.

Ademas, se han mantenido una entrevista con el supervisor del area comercial
(ver Anexo ) y reuniones con los operadores de atencion, que son quienes estan en
contacto constante con los clientes y conocen de primera mano las problematicas y
situaciones que se plantean dia a dia, ademas de las dificultades que encuentran en su

trabajo cotidiano y que este proyecto ha buscado alivianar.

Planificacion del Proyecto

Se detallan las tareas a realizar para lograr los objetivos planteados, junto a su

duracion estimada y sus fechas previstas de consecucion:



ID

1.1
1.2

2.1
2.2

6.1
6.2
6.3

~

8.1

8.2
9

10

10.1
10.2
10.3

11

111

11.2

11.3

11.4

115
11.6
11.7

11.8

Tarea
Seleccion de la
Tematica
Seleccién de la
Tematica
Titulo
Introduccion
Antecedentes
Descripcion de la
problematica
Justificacion
Objetivo General del
Proyecto
Objetivos Especificos
del Proyecto
Marco Teorico
Referencial
Dominio del Problema
TICs
Competencia
Disefio Metodoldgico
Relevamiento
Relevamiento
Estructural
Relevamiento Funcional
Proceso de Negocios
Definicion del
Prototipo Tecnoldgico
Diagnostico y Propuesta
Obijetivos del Prototipo
Limites y Alcances
Descripcion del
Sistema
Requerimientos
Funcionales
Requerimientos No
Funcionales
Diagrama de Casos de
Uso
Descripcion de Casos de
Uso
Diagrama de Secuencia
Estructura de Datos
Diagrama de Clases
Diagrama Entidad —
Relacion

Comienzo
08/08/2022

08/08/2022

18/08/2022
19/08/2022
19/08/2022

21/08/2022
23/08/2022
24/08/2022

25/08/2022

27/08/2022

27/08/2022
29/08/2022
30/08/2022
01/09/2022
02/09/20022

02/09/2022

05/09/2022
10/09/2022

12/09/2022

12/09/2022
14/09/2022
15/09/2022

17/09/2022

17/09/2022

20/09/2022

22/09/2022

24/09/2022

27/09/2022
28/09/2022
29/09/2022

30/09/2022

Fin
18/08/2022

17/08/2022

18/08/2022
22/08/2022
20/08/2022

22/08/2022
23/08/2022
24/08/2022

26/08/2022

31/08/2022

28/08/2022
29/08/2022
31/08/2022
01/09/2022
09/09/2022

04/09/2022

09/09/2022
11/09/2022

17/09/2022

13/09/2022
14/09/2022
16/09/2022

02/10/2022

19/09/2022

21/09/2022

23/09/2022

26/09/2022

27/09/2022
28/09/2022
29/09/2022

30/09/2022

25

Duracion | Predecesores

11 dias

10 dias

1 dias
4 dias
2 dias

2 dias
1 dia
1 dia

2 dias

5 dias

2 dias
1 dia
2 dias
1 dia
8 dias

3 dias

5 dias
2 dias

5 dias

2 dias
1 dias
2 dias

16 dias

3 dias

2 dias

2 dias

3 dias

1 dia
1 dia
1 dia

1 dia

10.1
10.2

10

10

111

11.2

11.3

11.4
115
11.6

11.7
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11.9 | Prototipos de Interface | 01/10/2022 | 02/10/2022 | 2 dias 11.8
12 Gestion de Proyecto 03/10/2022 | 17/10/2022 | 15 dias 11
12.1 Seguridad 03/10/2022 | 08/10/2022 | 6 dias 11
12.2 Analisis de Costos 09/10/2022 | 12/10/2022 4 dias 12.1
12.3 Anadlisis de Riesgos 13/10/2022 | 17/10/2022 | 5 dias 12.2
13 Conclusiones 18/10/2022 | 19/10/2022 | 2 dias 12
14 Anexos 20/10/2022 | 21/10/2022 | 2 dias 13
15 Resumen / Abstract 22/10/2022 | 23/10/2022 | 2 dias 14
16 Documento Final 24/10/2022 | 13/11/2022 | 21 dias 15
16.1 Demo 24/10/2022 | 09/11/2022 | 17 dias 15
16.2 Portada 10/11/2022 | 10/11/2022 1 dia 16.1
16.3 Indice 11/11/2022 | 11/11/2022 1 dia 16.2
16.4 Referencias 12/11/2022 | 13/11/2022 2 dias 16.3
17 CORTEEENT BE 15/11/2022 | 15/01/2023 | 60 dias 16
Prototipo
Tabla 2 - Planificacion de tareas del proyecto
Fuente: Elaboracion propia
i
1; hll
W
7 |
g
1129 Prolo-ﬁ:pos de Interface 1 }1}8 ||||]||||]||||}

llustracion 6 - Diagrama de Gantt del proyecto

Fuente: Elaboracion propia
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Relevamiento

La organizacion Imagine One S.A. se formd en el afio 2019, como una
distribuidora mayorista de productos para Opticas. Los principales productos que
comercializan son lentes de contacto, accesorios para las mismas tales como estuches y
soluciones, limpiadores para anteojos, instrumental para Opticas y armazones. Al
ingresar a su pagina web, se puede encontrar el catdlogo completo de productos que

manejan, ademas de informacion institucional.

o
imaglneone nicio  Sobre nosotros  Servicios  Novedades  Productos v  Colecciones  Experienciall ~ Contacto Q

Lentes de Contacto

Somos distribuidores de las marcas mas reconocidas del mercado

Ver Productos

Nuestras lineas de productos

lHustracion 7 - Portada de website imagineone.com.ar
Fuente: Captura de pantalla de www.imagineone.com.ar

En sus inicios, la empresa monto oficinas en la localidad de Lomas del Mirador,
en la zona oeste del Gran Buenos Aires. En la misma atendian a sus clientes, ademas de
en forma personal, por via telefonica y por correo electrénico, principalmente. Pero a
pocos meses de comenzar a operar se declar6 la pandemia de COVID-19, lo que llevo a
la organizacion a reinventarse. Se vieron en la obligacion de cerrar sus puertas por 30
dias, hasta que en Abril de 2020 fueron habilitados a operar por la esencialidad de su
objeto. Sin embargo, debieron adaptarse a protocolos, por obligacion legal y por
seguridad de sus colaboradores: esto implicd habilitar para sus empleados la modalidad
home office y Ilevd a la necesidad de ampliar sus medios de contacto. La relacion con
los clientes comenzd a ser mas fluida por medios como Whatsapp, Instagram y
Facebook, que son hoy en dia las principales formas en las que reciben contactos,

relegando a las lineas telefonicas a un segundo plano.
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Relevamiento Estructural

Una vez que las restricciones sanitarias se fueron flexibilizando y quedando sin

vigencia, la empresa se mudo a sus oficinas actuales.

Imagine One S.A. cuenta con su depdsito central y oficinas en la localidad de
Ituzaingd, Provincia de Buenos Aires. Desde estas instalaciones brinda atencion a sus
clientes, las casas de Optica, a quienes realiza entregas diarias o semanales, dependiendo
de la ubicacion geografica de cada uno de ellos.
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lHustracion 8 — Ubicacion de oficinas de Imagine One
Fuente: Captura de pantalla de Google Maps

Las instalaciones de la empresa cuentan con dos plantas: la planta baja se destina

a deposito de mercaderia, mientras que en la planta alta se encuentran las oficinas.

La red corporativa se ha dispuesto en un rack ubicado en el primer piso, el cual
contiene enrutador, switch, un dispositivo NAS y un equipo DVR para la
administracion y grabacién de las cAmaras de circuito cerrado. El servidor central es un
equipo Dell T40 con sistema operativo Windows Server 2016, conectado al switch a
través de cable UTP. Al mismo switch se conectan también el equipo NAS, el sistema
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completo de CCTV (con conexiones individuales) y dos puntos de acceso inaldmbrico

que cubren ambas plantas.

~Roliter .
INTERNET Routter

=Y CCTvCam1
o LQJ W
NAS Synol T [N —r

Switch CCTV Cam 2

raY
CCTV DVR —EN
CCTVCam 3
CCTV Cam 4

Servidor
Central

Punto de acceso Punto de acceso
inalambrico inalambrico
Planta Alta Planta Baja

—

|

Puesto de trabajo 1 Puesto de trabajo 2

—

Puesto de trabajo 4 Puesto de trabajo 5 Puesto de trabajo 6

Puesto de trabajo 3

|

WLAN "Sistemas” (WPA2)

lustracion 9 - Diagrama de red oficinas Imagine One
Fuente: Elaboracion propia

Los puestos de trabajos son mdviles: cada colaborador cuenta con una
computadora laptop que le permite trabajar desde cualquier ubicacion dentro de las
instalaciones, de acuerdo a sus necesidades. Estos equipos se conectan a través de una
red inalambrica con seguridad WPAZ2,

La empresa utiliza para sus actividades cotidianas el sistema TANGO gestion,
desarrollado por la empresa argentina AXOFT. Este sistema es del tipo ERP, es decir un
Enterprise Resource Planner Planificador de Recursos Empresariales, definido como
“una aplicacién informatica que permite gestionar todos los procesos de negocio de
una compafila en forma integrada” (Chiesa, 2004). EI mismo trabaja sobre una

infraestructura cliente / servidor de dos capas, ejecutando sus servicios y administrando
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su base de datos sobre SQL Server desde el servidor central; los usuarios acceden desde
aplicaciones cliente instaladas en sus computadoras personales.
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lustracion 10 - Sistema TANGO Gestion
Fuente: Captura de pantalla de Sistema TANGO utilizado en Imagine One

Ademas, para las tareas diarias se utilizan archivos compartidos alojados en el

servidor central, a los que acceden los usuarios a través de la red.

Relevamiento Funcional

Imagine One atiende, desde su oficina central, directamente a sus clientes
ubicados en el Area Metropolitana de Buenos Aires, a través de logistica propia. Cuenta
también con redistribuidores en las ciudades de Rosario (Santa Fe), Comodoro
Rivadavia y Trelew (Chubut), Rio Gallegos (Santa Cruz) y Ushuaia (Tierra del Fuego);
y a su vez, realiza despachos directos a través de encomiendas a Opticas de todo el pais,
a demanda, contando con entregas semanales en las provincias de Cordoba, Corrientes,

San Luis, Mendoza y Neuquén.
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lHustracion 11 - Logistica Imagine One
Fuente: Elaboracién propia

La estructura jerarquica de la empresa se organiza de acuerdo al siguiente

Rol: Director
Rol: Directora Rol: Responsable ol Supervisor
Contable Logistica Comercial
Rol Administrativa Rol: Depdsito Rol: Atencion al Rol: Atencion al Rol: Atencion al Rol: Atencién al Rol: Vendedor
Contable cliente cliente cliente cliente

lustracion 12 - Organigrama Imagine One S.A.
Fuente: Elaboracion propia
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La organizacion se estructura en 3 areas principales:

e Area Contable: Realizan el registro de las operaciones de la empresa, las
presentaciones de impuestos ante las autoridades competentes, registros
de ingresos y gastos, y el mantenimiento de las actas y libros requeridos
legalmente, entre otras tareas.

e Area Logistica: Se ocupan de la planificacion, gestion y control del

ingreso y salida de mercaderia de la empresa. Estiman los niveles de
mercaderia necesaria para responder a la demanda de clientes, gestionan
compras a proveedores, preparan pedidos sobre las ventas realizadas y
coordinan el envio de acuerdo a la ubicacion geogréfica del cliente.

e Area Comercial: Constituida por agentes de atencion al cliente, agentes

de venta y un gerente que coordina las actividades. Los vendedores
trabajan activamente en la apertura de nuevas cuentas y en cultivar
relaciones con los clientes activos. Los operadores de atencion al cliente
son quienes reciben consultas y pedidos en la operativa diaria.

La atencion a clientes se realiza a través de 4 operadores que se comunican con
los clientes principalmente a través de mensajeria: Whatsapp, Facebook Messenger e
Instagram Messenger. Muchas de las consultas son recibidas a traves del sitio web de la
empresa. También, en forma secundaria, se reciben llamados telefénicos y correos

electrénicos.

La empresa no utiliza un sistema CRM (Customer Relationship Manager o
Gestion de Relaciones con Clientes), conceptualizado como “una solucion tecnoldgica
para que las empresas automaticen la gestion de la fuerza de ventas interna”, una
herramienta enfocada a “automatizar la gestion de los clientes, de forma centralizada y
compartiendo informacién entre los agentes implicados™ (Buttle, 2006). Todas las
consultas son recibidas y gestionadas individualmente por cada uno de los agentes de
atencion al cliente.

Cuando un operador de atencion al cliente recibe un contacto, procede a
identificar el motivo del mismo para poder brindar una respuesta. Esto dependera de si
se trata de un cliente activo, o de alguien que aun no es cliente. Se pueden identificar los

siguientes procesos de negocios, en lo que refiere a la atencion al cliente:
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1) Proceso: Identificacion o Alta del Cliente
e Roles:
o Cliente

o Agente de atencion al cliente

o El cliente se comunica ante una necesidad.
o El agente debe identificar si se trata de un cliente registrado o de
un cliente nuevo:
= Si se trata de un cliente registrado, procede a responder su
consulta.
= Si se trata de un cliente nuevo, solicita los datos
necesarios para la apertura de cuenta, y una vez realizada

la misma, procede a responder su consulta.

2) Proceso: Consulta de estado de cuenta
e Roles:
o Cliente
o Agente de atencion al cliente
e Pasos:
o Elcliente (ya registrado) solicita su estado de cuenta.

o El agente identifica al cliente y brinda la informacion solicitada.

3) Proceso: Consulta de medios de pago
e Roles:
o Cliente
o Agente de atencion al cliente
e Pasos:
o El cliente (ya registrado) solicita conocer los medios de pago
disponibles.

o El agente identifica al cliente y brinda la informacion solicitada.
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4) Proceso: Solicitud de cotizacién

e Roles:

Cliente
Agente de atencidn al cliente

El cliente (ya registrado) solicita cotizacion por uno 0 mas
productos.
El agente identifica al cliente, los productos solicitados, los

descuentos asociados, y brinda la informacion solicitada.

5) Proceso: Pedido de mercaderia

e Roles:

o

Cliente

Agente de atencidn al cliente

El cliente (ya registrado) realiza un pedido.
El agente identifica al cliente, los productos solicitados y el stock
disponible de cada uno.
= Si existe stock para todos, registra el pedido.
= Si no existe stock, averigua disponibilidad en el
laboratorio proveedor, y vuelve a comunicarse con el
cliente una vez obtenida la informacion necesaria.

El agente confirma el registro del pedido.

6) Proceso: Consulta de disponibilidad de stock

e Roles:
O
(@]

e Pasos:
O

Cliente
Agente de atencion al cliente

El cliente (ya registrado) consulta disponibilidad por uno o méas

productos.
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o El agente identifica al cliente, los productos solicitados y el stock
disponible de cada uno.
= Si existe stock para todos, confirma disponibilidad al
cliente.
= Si no existe stock, averigua disponibilidad en el
laboratorio proveedor, y vuelve a comunicarse con el
cliente una vez obtenida la informacion necesaria.

o El agente completa la solicitud del cliente.

7) Proceso: Consulta de estado de pedido
e Roles:
o Cliente
o Agente de atencion al cliente
e Pasos:
o El cliente (ya registrado) consulta por el estado de un pedido ya
realizado.
o El agente identifica al cliente y el pedido consultado.
= Si cuenta con informacion sobre el pedido (En espera,
facturado, despachado, etc.), comunica al cliente sobre su
estado.
= Si no cuenta con la informacion necesaria, procura
obtenerla y comunicarse con el cliente una vez obtenida la
misma.

o El agente completa la solicitud del cliente.

8) Proceso: Solicitud de asesoramiento
e Roles:
o Cliente
o Agente de atencion al cliente
e Pasos:
o El cliente (ya registrado) solicita asesoramiento sobre uno 0 mas

productos.
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o El agente identifica al cliente y los productos consultados.
= Si cuenta con la informacion requerida, comunica al
cliente lo necesario.
= Si no cuenta con la informacion necesaria, procura
obtenerla y comunicarse con el cliente una vez obtenida la
misma.

o El agente completa la solicitud del cliente.

Proceso de Negocios

De lo relevado respecto de los procesos de negocios de interés a los fines del
proyecto, se presenta a modo de diagrama de flujo el procedimiento actual para atencion

de clientes dentro de la empresa.

| contactodel
Cliente

Cliente

Alta de
cuenta
a
&

4El cliente
tiene alguna |

otra
necesidad?

Agente de Alencion

lHustracién 13 - Flujograma de proceso de contactos
Fuente: Elaboracion propia
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Diagnostico y Propuesta

Luego de realizar un exhaustivo andlisis de los procesos de negocios de la

organizacion, se realizo un diagnostico que sirviO como base para proponer una

solucion. Se exponen a continuacion las problematicas halladas:

Proceso: Identificacién o Alta del Cliente

Problemas

Se brinda informacién sensible a usuarios
gue no son clientes actuales ni potenciales.

Proceso: Consulta de Estado de Cuenta
Problemas
Se demanda tiempo del operador en una
tarea trivial. Existe el riesgo de brindar
informacidn sensible a la persona
equivocada.
Proceso: Consulta de Medios de Pago
Problemas
Se demanda tiempo del operador en una
tarea trivial.
Proceso: Solicitud de Cotizacion
Problemas
Se demanda tiempo del operador en una
tarea trivial. Existe el riesgo de brindar
informacidn sensible a la persona
equivocada.
Proceso: Pedido de Mercaderia
Problemas

En pedidos de complejidad elevada, existe
el riesgo de que el operador no solicite
todos los pardmetros e informacion
necesaria.

Causas
Todos los contactos se reciben por el
mismo medio, el de clientes registrados y
no registrado, asi como consultas de
particulares, a quienes la empresa no
puede comercializar productos ni debe
informar sobre precios. No existe un
proceso que obligue a la identificacion del
interlocutor.

Causas
El agente de atencion debe realizar este
proceso manualmente. No existe un
proceso que obligue a la identificacion del
interlocutor.

Causas
El agente de atencién debe realizar el
proceso manualmente.

Causas
El agente de atencion debe realizar este
proceso manualmente. No existe un
proceso que obligue a la identificacion del
interlocutor

Causas
Los pedidos de productos de baja rotacion
(contra demanda) o aquellos de
fabricacion personalizada, necesitan datos
y parametros técnicos que deben ser
solicitados y reconfirmados por el agente
de atencién, lo que demanda del mismo
una capacitacion previa y pericia al
momento de registrar la orden.

Proceso: Consulta de Disponibilidad de Stock

Problemas

En consultas de productos de alta rotacion,

se demanda tiempo del operador en una

Causas
Las consultas por productos de stock
continuo debe realizarlas el operador
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tarea trivial; en consultas de productos manualmente, para luego brindar
contra demanda, se omiten respuestas a respuesta. En el caso de productos contra
consultas realizadas. demanda, la averiguacion y consulta a

laboratorios puede demorar un tiempo
considerable, y al no contar con un sistema
de seguimiento de tickets, existen
consultas que quedan sin respuesta.
Proceso: Consulta de Estado de Pedido
Problemas Causas
Se demanda tiempo del operador en una El agente de atencion debe realizar este
tarea trivial. Se omiten respuestas por no | proceso manualmente. Al no contar con un
contar con un sistema de seguimiento de | sistema de seguimiento de tickets, existen

tickets. consultas que quedan sin respuesta.
Proceso: Solicitud de Asesoramiento
Problemas Causas

La comprension de recetas y
asesoramiento sobre posibles soluciones
demanda del agente de atencion
Riesgo de brindar informacién incorrecta o capacitacion previa y alta pericia. La
incompleta. rotacion de personal y la necesidad de
incorporar mas agentes de atencion atentan
contra esta necesidad, resintiendo el
servicio brindado.

Tabla 3 - Problemas identificados en los procesos de negocio
Fuente: Elaboracion propia

Propuesta

A partir del relevamiento y diagnostico realizados, se propuso el desarrollo de
un chatbot que opere como agente de atencién virtual, que interactle con los clientes
dando respuesta a diferentes consultas, descongestionando el trafico de contactos que
reciben los agentes humanos, y derivando a los mismos los casos de mayor
complejidad, en los que se requiera de la interaccion con terceros ajenos a la
organizacion para poder arribar a una solucion. Se entrend al bot para que pueda
responder a consultas técnicas y solicitar toda la informacion necesaria, suplantando

parcialmente la necesidad de capacitar técnicamente a los agentes humanos.

Con la implementacion de la solucion se permiti6 aumentar el nimero de
contactos atendidos en total y en simultaneo, descomprimir la demanda de trabajo de los
agentes humanos, mejorar el manejo de la informacién sensible, y expandir el horario

de atencion, al contar con disponibilidad de 24 hs.
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Objetivos, Limites y Alcances del Prototipo
Obijetivo del Prototipo

Desarrollar un prototipo de chatbot que permita a los clientes obtener respuestas
a consultas sin intervencion de los agentes de atencion al cliente, y dar participacion a

los mismos en consultas de mayor complejidad.

Limites
El sistema contempla sus limites desde que el cliente inicia una nueva

conversacion, hasta que recibe la informacion buscada, prestando conformidad a la

misma, o bien hasta que se deriva la consulta con un agente humano de atencion.

Alcances

e |dentificacion de cliente o captura de datos para su alta.
e Consulta de estado de cuenta.

e Consulta de medios de pago.

e Solicitud de cotizacion.

e Pedido de mercaderia.

e Consulta de disponibilidad de stock.

e Consulta de estado de pedido.

e Solicitud de asesoramiento.

e Preguntas frecuentes.
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Descripcion del Sistema

Product Backlog

El Product Backlog o Lista de Producto es “una lista ordenada de todo lo que

podria ser necesario en el producto, y es la unica fuente de requisitos para cualquier

cambio a realizarse en el producto” (Schwaber & Sutherland, 2013)

Se detalla a continuacion el Product Backlog realizado, incluyendo todas las

User Stories o Historias de Usuario. Los puntos de historia se detallan siguiendo la

serie de Fibonacci por ser la escala mas aceptada (Castellanos, 2020; Gonzalez, 2021).

ID
HU-01
HU-02
HU-03
HU-04
HU-05
HU-06
HU-07

HU-08

HU-09
HU-10
HU-11
HU-12

Historia de Usuario Prioridad Puntos Dependencias
Inicio de conversacion Baja 2 -
Identificacidn de usuarios Alta 13 -
Consulta de estado de cuenta Media 8 HU-02
Consulta de medios de pago Baja 2 HU-02
Identificacién de productos Alta 21 HU-02
Solicitud de cotizacion Alta 13 HU-02, HU-05
Pedido de mercaderia Alta 13 HU-02, HU-05
Consulta de disponibilidad de Alta 13 HU-02, HU-05
stock
Consulta de estado de pedido Media 8 HU-02
Solicitud de asesoramiento Media 8 HU-02
Preguntas frecuentes Media 8 HU-02
Final de conversacion Baja 2 -

Tabla 4 - Product Backlog
Fuente: Elaboracion propia

Historias de Usuario

Las User Stories o Historias de Usuario son “son descripciones cortas y simples

de una caracteristica contada desde la perspectiva de la persona que desea la nueva

capacidad, generalmente un usuario o cliente del sistema” (Scrum México, 2018). Se

detallan a continuacion las historias de usuario en profundidad.

ID HU-01 Prioridad | Baja | Puntos de Historia 2
Titulo Inicio de conversacion
o Como usuario quiero ser recibido en el chat para expresar mi
Descripcion .
necesidad.
o Dado un usuario que tiene una necesidad, cuando inicia una
Criterios de . . L
> conversacion, entonces debera ser recibido y saludado por el bot,
Aceptacion

quien se presentara a si mismo.
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Dependencias | -
Tabla 5 - Historia de Usuario: Inicio de conversacion
Fuente: Elaboracion propia

ID HU-02 Prioridad | Alta | Puntos de Historia 13
Titulo Identificacion de usuarios
. Como usuario quiero ser identificado por la aplicacion para poder
Descripcion utilizarla

Escenario: Usuario Registrado
Dado un usuario que ya tiene cuenta registrada con la empresa,
cuando indica su nimero de cuenta y correo electronico asociado,
entonces el sistema permite su acceso.

Criterios de

Aceptacion Escenario: Usuario No Registrado

Dado un usuario que no tiene cuenta registrada con la empresa,
cuando indique que es un usuario nuevo, entonces el sistema
solicitara los datos para la apertura de la misma, y generara un ticket
de servicio.

Dependencias | -

Tabla 6 - Historia de Usuario: Identificacion de usuarios
Fuente: Elaboracion propia

ID HU-03 Prioridad | Media | Puntos de Historia 8
Titulo Consulta de estado de cuenta
Descripcion Como usuariq quiero comunicarme con el sistema para obtener el
resumen de mi cuenta.
Criterios de Dado_un u_Sl_Jario que ya es@é registrado en la empresa, y que ya ha
> sido identificado por el sistema, cuando solicita su resumen de
Aceptacion

cuenta, entonces el sistema enviara el extracto de la misma.
Dependencias | HU-02
Tabla 7 - Historia de Usuario: Consulta de estado de cuenta

Fuente: Elaboracion propia

ID HU-04 Prioridad | Baja | Puntos de Historia 2
Titulo Consulta de medios de pago
Como usuario quiero comunicarme con el sistema para obtener los

Descripcion medios de pago disponibles.

Criterios de Dado un usuario que ya esta registrado en la empresa, y que ya ha
9 sido identificado por el sistema, cuando solicita conocer los medios

Aceptacion

de pago disponibles, el sistema informara sobre los mismos.
Dependencias | HU-02
Tabla 8 - Historia de Usuario: Consulta de medios de pago

Fuente: Elaboracion propia
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HU-05 Prioridad | Alta Puntos de Historia 21

Identificacion de productos
Como usuario quiero que el sistema identifique correctamente el
producto por el que realizo una consulta para obtener informacion
adecuada sobre el mismo.
Escenario: Solicitud Completa
Dado un usuario que ya esta registrado en la empresa, y que ya ha
sido identificado por el sistema, cuando solicita informacion referida
a un producto, entonces el sistema requerird todos los datos
necesarios sobre el mismo y, de obtener estos correctamente, dara
curso a la consulta.

Escenario: Solicitud Incompleta o Incorrecta
Dado un usuario que ya esta registrado en la empresa, y que ya ha
sido identificado por el sistema cuando solicita informacion referida
a un producto, entonces el sistema requerird todos los datos
necesarios sobre el mismo y, en caso de no poder obtener los mismos
en forma satisfactoria, dara participacién a un agente humano para
que asesore al usuario y obtenga los parametros imprescindibles.
HU-02

Tabla 9 - Historia de usuario: Identificacion de productos

Fuente: Elaboracion propia

HU-06 Prioridad | Alta Puntos de Historia 13

Solicitud de cotizacion
Como usuario quiero comunicarme con el sistema para obtener una
cotizacion sobre un determinado producto.
Escenario: Solicitud Completa
Dado un usuario que ya esta registrado en la empresa, y que ya ha
sido identificado por el sistema, cuando solicita una cotizacion,
entonces el sistema solicitard informacion sobre el producto
requerido y, de obtener esta correctamente, brindara un presupuesto
asociando los descuentos 0 promociones vigentes.

Escenario: Solicitud Incompleta o Incorrecta
Dado un usuario que ya esta registrado en la empresa, y que ya ha
sido identificado por el sistema, cuando solicita una cotizacion,
entonces el sistema solicitara informacion sobre el producto
requerido y, en caso de no poder obtener la misma en forma
satisfactoria, dara participacion a un agente humano para que asesore
al usuario y brinde el presupuesto pedido.
HU-02, HU-05

Tabla 10 - Historia de Usuario: Solicitud de cotizacion

Fuente: Elaboracién propia



ID
Titulo

Descripcion

Criterios de
Aceptacion

Dependencias

1D
Titulo

Descripcion

Criterios de
Aceptacion

43

HU-07 Prioridad | Alta Puntos de Historia 13

Pedido de mercaderia

Como usuario quiero comunicarme con el sistema para realizar un
pedido.

Escenario: Solicitud Completa

Dado un usuario que ya esta registrado en la empresa, y que ya ha
sido identificado por el sistema, cuando realiza un pedido, entonces
el sistema solicitara informacion sobre el producto requerido y, de
obtener esta correctamente, recibird el mismo y generara un ticket de
servicio.

Escenario: Solicitud Incompleta o Incorrecta
Dado un usuario que ya esta registrado en la empresa, y que ya ha
sido identificado por el sistema, cuando realiza un pedido, entonces
el sistema solicitara informacion sobre el producto requerido y, en
caso de no poder obtener la misma en forma satisfactoria, dara
participaciéon a un agente humano para que asesore al usuario y
reciba el pedido.
HU-02, HU-05

Tabla 11 - Historia de Usuario: Pedido de mercaderia

Fuente: Elaboracion propia

HU-08 Prioridad | Alta Puntos de Historia 13

Consulta de disponibilidad de stock
Como usuario quiero comunicarme con el sistema para consultar
sobre disponibilidad de existencia de un producto.
Escenario: Solicitud Completa con informacion disponible
Dado un usuario que ya esta registrado en la empresa, y que ya ha
sido identificado por el sistema, cuando consulta disponibilidad sobre
un producto, entonces el sistema solicitara los datos necesarios para
identificar al mismo y, de obtener estos correctamente, y en caso de
contar con informacion sobre la existencia del mismo, brindara una
respuesta.

Escenario: Solicitud Completa sin informacion disponible

Dado un usuario que ya esta registrado en la empresa, y que ya ha
sido identificado por el sistema, cuando consulta disponibilidad sobre
un producto, entonces el sistema solicitara los datos necesarios para
identificar al mismo y, de obtener estos correctamente, y en caso de
no contar con informacidn sobre la existencia del mismo, se generara
un ticket de servicio a fin de brindar una respuesta cuando se obtenga
la misma.

Escenario: Solicitud Incompleta o Incorrecta
Dado un usuario que ya esta registrado en la empresa, y que ya ha
sido identificado por el sistema, cuando consulta disponibilidad sobre
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un producto, entonces el sistema solicitara los datos necesarios para
identificar al mismo y, en caso de no poder obtener los mismos en
forma satisfactoria, dara participacion a un agente humano para que
asesore al usuario y reciba el pedido.
HU-02, HU-05
Tabla 12 - Historia de Usuario: Consulta de disponibilidad de stock

Fuente: Elaboracion propia

HU-09 Prioridad | Media | Puntos de Historia 8

Consulta de estado de pedido
Como usuario quiero comunicarme con el sistema para consultar
sobre el estado de un pedido ya realizado.
Escenario: Solicitud Completa con informacion disponible
Dado un usuario que ya esta registrado en la empresa, y que ya ha
sido identificado por el sistema, cuando consulta sobre el estado de
un pedido, entonces el sistema solicitara el nimero de seguimiento
del mismo; en caso de obtenerlo correctamente, y contar con la
informacidn necesaria, brindara una respuesta.

Escenario: Solicitud Completa sin informacion disponible

Dado un usuario que ya esta registrado en la empresa, y que ya ha
sido identificado por el sistema, cuando consulta sobre el estado de
un pedido, entonces el sistema solicitara el numero de seguimiento
del mismo; en caso de obtenerlo correctamente, pero no contar con la
informacion necesaria, se generara un ticket de servicio a fin de
brindar una respuesta cuando se obtenga la misma.

Escenario: Solicitud Incompleta o Incorrecta

Dado un usuario que ya esta registrado en la empresa, y que ya ha
sido identificado por el sistema, cuando consulta sobre el estado de
un pedido, entonces el sistema solicitara el namero de seguimiento
del mismo; en caso de no poder obtener el mismo en forma
satisfactoria, daré participacion a un agente humano para que asesore
al usuario y brinde la informacion requerida.

HU-02.

Tabla 13 - Historia de Usuario: Consulta de estado de pedido
Fuente: Elaboracion propia

HU-10 Prioridad | Media | Puntos de Historia 8

Solicitud de asesoramiento
Como usuario quiero comunicarme con el sistema para obtener
informacidn o asesoramiento sobre un producto o servicio.
Escenario: Informacion disponible
Dado un usuario que ya esta registrado en la empresa, y que ya ha
sido identificado por el sistema, cuando solicite informacion sobre un
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producto o servicio, entonces el sistema buscara si los datos
solicitados se encuentran contemplados en la base de conocimientos,
y de ser asi, brindara una respuesta.

Escenario: Informacion no disponible

Dado un usuario que ya esta registrado en la empresa, y que ya ha
sido identificado por el sistema, cuando solicite informacion sobre un
producto o servicio, entonces el sistema buscara si los datos
solicitados se encuentran contemplados en la base de conocimientos,
y de no ser asi, dara participacion a un agente humano para que
asesore al usuario.

HU-02.

Tabla 14 - Historia de Usuario: Solicitud de asesoramiento
Fuente: Elaboracion propia

HU-11 Prioridad | Media | Puntos de Historia 8

Preguntas frecuentes
Como usuario quiero comunicarme con el sistema para obtener
respuesta a consultas varias de la operatoria cotidiana.
Escenario: Informacion disponible
Dado un usuario que ya esta registrado en la empresa, y que ya ha
sido identificado por el sistema, cuando realice una consulta general
no contemplada en otra historia de usuario, entonces el sistema
consultard la base de preguntas frecuentes y, de encontrar la
respuesta, la brindara al usuario.

Escenario: Informacion no disponible

Dado un usuario que ya esta registrado en la empresa, y que ya ha
sido identificado por el sistema, cuando realice una consulta general
no contemplada en otra historia de usuario, entonces el sistema
consultard la base de preguntas frecuentes y, de no encontrar la
respuesta, dara participacion a un agente humano para que asesore al
usuario.

HU-02.

Tabla 15 - Historia de Usuario: Preguntas frecuentes
Fuente: Elaboracion propia

HU-12 Prioridad | Baja | Puntos de Historia 2

Final de conversacion

Como usuario quiero permanecer en el chat para obtener respuesta a
todas mis consultas.

Escenario: Consultas adicionales

Dado un usuario que ha entablado una conversacion con el sistema,
cuando se haya completado en forma satisfactoria o insatisfactoria
una historia, entonces el sistema preguntara si tiene alguna otra
consulta; en caso de respuesta afirmativa, procedera a atender a la
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Dado un usuario que ha entablado una conversacion con el sistema,
cuando se haya completado en forma satisfactoria o insatisfactoria
una historia, entonces el sistema preguntard si tiene alguna otra
consulta; en caso de respuesta negativa, saludard al usuario y

finalizara la sesion.
dencias | -
Tabla 16 - Historia de Usuario: Final de conversacion
Fuente: Elaboracion propia

Sprint Backlog

La hoja de ruta que ha guiado el proyecto es el Sprint Backlog.

El Sprint Backlog es el conjunto de elementos del Product Backlog

seleccionados para el Sprint, mas un plan para entregar el incremento de

producto y conseguir el objetivo del Sprint. El Sprint Backlog es una

prediccion hecha por el Equipo de Desarrollo acerca de qué

funcionalidad formard parte del préximo Incremento y del trabajo

necesario para entregar esa funcionalidad en un Incremento “Terminado”

(Schwaber & Sutherland, 2013).

La suma total de puntos planificados en el Product Backlog es de 111,

distribuidos en 12 historias. El trabajo fue dividido en 8 sprints, considerando la

puntuacion de cada Historia y las dependencias asociadas a las mismas. Para cada sprint

se establecio una duracion de 2 semanas.

Sprint
1

~N oogbhw N

Historias de Usuario Incluidas Puntos
HU-01 Inicio de conversacion

HU-02 Identificacion de usuarios =
HU-03 Consulta de estado de cuenta 10
HU-04 Consulta de medios de pago
HU-05 Identificacion de productos 21
HU-06 Solicitud de cotizacion 13
HU-07 Pedido de mercaderia 13
HU-08 Consulta de disponibilidad de stock 13
HU-09 Consulta de estado de pedido 16

HU-10 Solicitud de asesoramiento
HU-11 Preguntas frecuentes 10

HU-12 Final de conversacion

Tabla 17 - Distribucion de Historias de Usuario por Sprint
Fuente: Elaboracion propia

Dependencias

HU-02

HU-02
HU-02, HU-05
HU-02, HU-05
HU-02, HU-05

HU-02

HU-02
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Para el Sprint N° 1 se definen las siguientes Historias de Usuario y sus tareas:

Sprint H|stor|a§ de ID Tarea Prioridad | Estimado | Estado
Usuario
Disefar interfaz
HU-01 01 grafica para
incorporar a sitio
Inicio de web
conversacion 02 Afadir intenc,i()n de Media 1 dia Hecho
saludo al modulo
03 Entrenar modulo Alta 2 dias Hecho
Afadir accién a
modulo de
reconocimiento de
usuarios
Afadir intencion de
05 | registro de cuenta al Media 1 dia Hecho
1 maédulo
Crear conexion con
06 base de datos de Alta 2 dias Hecho
usuarios
Construir base de
07 datos especifica Alta 3 dias Hecho
disefiada
Codificar
08 validaciones de Media 1 dia Hecho
datos en backend
Realizar tests
09 umtar!os Media 1 dia Hecho
correspondientes al
modulo

Tabla 18 - Backlog de Sprint N° 1
Fuente: Elaboracion propia

Alta 2 dias Hecho

04 Media 1 dia Hecho

HU-02
Identificacion
de usuarios

Estructura de Datos

Se presenta el disefio de la base de datos relacional en un modelo entidad
relacion, teniendo en cuenta las entidades necesarias para la representacion de datos y

las relaciones entre las mismas.
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_| usuario v
"] accion v id_usuario INT
id accion INT nombre_usuario W ARCHAR{45) :l tipo_entidad ¥
nombre_accion ¥ ARCHAR(45) cod_cuenta_cliente INT id_tipo_entidad INT
descripcian_accion Y ARCHAR(100) mail_cliente VARCHAR(45) tipo VARCHAR(45)
> > descripcion VARCHAR(100)
L >
= T
| . +
| I |
| i A
_| conversacion v | . -
| _] ticket v _] entidad v
id_conversacion INT
| id_ticket INT id_entidad INT
num _mensaje_usuario INT |
—————————— —I= ¥ id_conversacion INT — — —H 2 id_tipo_enfidad INT
max_confianza_accion FLOAT -
______ “id_ntencion INT — = nombre WARCHAR(45)

FH
min_confianza_accion ALOAT |
| id_accion INT >
max_confianz_intencion ROAT| 00 ————— —=g
2 id_usuario INT

min_confianza_intencion FLOAT

o )
. id_mensaje INT B— -
—_—— 2id_enfidad INT -
| —fg Vi | ~| mensaje v
contenido TEXT l ) .
I | id_mensgie INT
>
= | I id_conversacion INT
i ; v
intencion | l—— id_evento INT
id_intencion INT I

ferha_mensaje INT
nombre_intencion VARCH AR (45) H——

descripcion_intencion W ARCH AR (100)
>

hora_mensaje TIMEST AMP
>

lustracion 14 - Diagrama entidad relacion
Fuente: Elaboracion propia

Prototipos de Interfaces de Pantalla

A modo ilustrativo se presentan disefios preliminares de la visualizacion y

pantallas del sistema.

A la conversacioén se accede directamente a través de la web de la empresa, con

un icono flotante que abre una ventana de chat.
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imagineOne Sobre nosotros  Servicios  Novedades  Productos Colecciones  Experienciall  Contacto

Lentes de Contacto

Somos distribuidores de las marcas mas reconocidas del mercado

Nuestras lineas de productos

Alcon CooperVision B+L (@Perm @u.mmm

BAUSCH+LOMB Lentes de Contacto

B ™)
/@®)

Noticias Descargas Contactanos
Nuestras novedades y anuncios Accedé a informacion, listas de precios y mas Envianos tus consultas

En liiea

llustracién 15 - Acceso al chat desde el sitio web
Fuente: Elaboracion propia

Al hacer click sobre el boton se desplegara una ventana de chat, que permitira la

comunicacion con el bot.

Servicios  Novedades  Productos Colecciones  Experienciall ~ Contacto

imagineOne

Lentes de Contacto

Somos distribuidores de las marcas mas reconocidas del mercado

Imagine One
.

imagine One.
do cliente para

Nuestras lineas de productos

Alcon CooperVision B+L (@p

BAUSCH+LOMB Lentes de Conlacto

B

Noticias Descargas
Nuestras novedades y anuncios Accedé a informacién, listas de precios y mas

ImagineOne Live Chat

llustracién 16 - Ventana de chat con bot
Fuente: Elaboracion propia
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Luego del saludo inicial, el bot busca identificar al cliente que se esta

comunicando. Para ello solicitara datos de la cuenta.

Imagine One %
® Disponible

Imagine One

|Hola! Bienvenido a Imagine One.

Indicanos fu ndmero de cliente para
poder ayudarie.

Tu

Hola, quisiera solicitar mi estado de
cuenta.

Imagine Cne

|Bien! Vamos a pedirte algunos
datos para identificarte.

(Podrias indicarnos fu nidmerc de

cuenta y tu e-mail registrado?

Tu

Cuenta 50214, mail
hectorperez@hotmail.com

ImagineOne [ive Chat

lustracion 17 - Prototipo de pantalla de identificacion de usuario
Fuente: Elaboracion propia

Una vez identificado el usuario, el mismo podra proceder a realizar distintas

consultas, por ejemplo, consultar sobre medios de pago.
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Imagine One X
® Disponible
Imagine One ﬂ

|Bienvenido OPTICA HECTOR!

LComo puedo ayudarte hoy?

Tu

MNecesito hacer un pageo, quisiera
saber como puedo hacerlo.

Imagine One

|Excelente! Podes realizar pagos
por DEPOSITO, TRAMSFERENCIA o©
MERCADO PAGO. |Qué medio
preferis?

Tu
Mercado Pago
Imagine One

Podes abonar por MERCADO PAGO
ingresando en el siguiente enlace:

hitps://mpago.laf1NuldlThc

ImagineOne [ive Chat

lHustracion 18 - Prototipo de pantalla de consulta
Fuente: Elaboracién propia

Diagrama de Arquitectura

El chatbot es una aplicacion distribuida cliente servidor. Cuando el usuario envia
su consulta a través del chat, el texto ingresa al modulo NLU de Rasa, que extrae la
intencion y las entidades del texto. De acuerdo a la intencidn, el procesa la consulta
accediendo a la base de datos de conocimiento. De esta forma se genera una respuesta

que es devuelta a la interfaz del cliente.
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Frontend Backend

Extraccién e Procesamiento de
interpretacion de | syl consulta segin a0 | s
intenciones intencion.

Generacion de
respuesta.

ImagineOne Live Clat

lHustracién 19 - Diagrama simplificado de arquitectura
Fuente: Elaboracion propia

En un mayor nivel de detalle, el texto introducido en el chat por el mddulo
RASA NLU, que como ya se explicO anteriormente, se encarga de comprender y
analizar el lenguaje natural en el que se expresa el usuario. Debe reconocer lo que el
usuario quiere, y a su vez, extraer informacion importante como nombres, marcas,
lugares, productos, etc. Lo que el usuario quiere, su propésito, el fin que persigue, se
denomina Intencidn; la informacion complementaria a la intencién, o los detalles que
completan ese propdsito, se denominan Entidades (Gonzalez Séanchez, 2022). Por
ejemplo, en el mensaje “Quiero ordenar una pizza”, pizza seria una Entidad, y ordenar

seria la Intencion.

El modulo NLU debe entrenarse para poder reconocer debidamente lo que el
usuario quiere obtener. En un modulo denominado Entrenador, se cargaran archivos
que definiran intenciones, entidades, y también Historias. Una Historia es un
“camino que define una secuencia de intenciones y acciones” (Gonzalez Sanchez,
2022). Es decir: ante tal intencion, el bot realizard determinada accion. Finalmente se
creara un archivo denominado Dominio, que vincula toda la informacion de

entrenamiento previamente ingresada. Este codigo se almacena en el archivo domain.
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El modulo RASA CORE del bot recibira la informacion importante interpretada,
clasificada y ordenada desde el modulo RASA NLU. Sera el encargado de interactuar
con las bases de datos y con las APIs externas, a fin de obtener la informacién adicional
necesaria para completar la solicitud del usuario. Una vez que cuente con todo lo
necesario para brindar una respuesta, construird un mensaje y lo devolverd al usuario a

través del canal de conversacion.

Canal BOT Entrenamiento
| I T T E T T E e EEE s EE B T 1
1 [ ! 1
1 [ [ [
1 1 ! 1 I — . 1
i \ 1 1 I Intenciones H
1 [ ! 1
1 ! ! 1
1 1 : 1 : b :
! Do ,, Lo 7 Enfidocles |
: vesaie 11 ' ! :
| Pt = o 3 i
' Pl o E Historias i
1 1 H Modelo 1 I 1
! o Enfrenado ! H (ore ¢ H
1! ! 1
. P b —@ DOMINIO 1
0a® P Lo 1
() T - !
- [p— b 1 o
1 1
Usuarios : Plataforma : : : ] :
I 1 1
! deChat (GU) | : ! ! 4> !
: : ! ! ! . - :
I ' >
| B B — |
i P Do !
H I P! BBDD SQL !
1 1 ! 1 1
! 1 ! 1 1
1 1 ! 1 ]
: 1 : 1 1
1 1 1
1 1 — 1
1 1 ! I 1
1 1 ! 1 1
| ' N -
| ! o API !
o e

lHustracion 20 - Diagrama de Arquitectura
Fuente: Elaboracion propia
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Seguridad

Es importante tener como base que cuando hablamos de seguridad de la
informacidn, nos referimos a una correcta identificacion de los riesgos a los que la
propia informacion puede estar expuesta, y a las actividades que se realizan para

evitarlos o mitigarlos (Innovacién Digital 360, 2022).

Los pilares en los que se centra la seguridad informética son la disponibilidad,
entendida como garantizar el acceso, la usabilidad y confidencialidad de los datos; la
integridad, es decir, que los datos no seran modificados o borrados en forma indeseada;
y la confidencialidad, la proteccion de la privacidad de los datos, evitando accesos y

usos no autorizados sobre los mismos (Innovacion Digital 360, 2022).

Se detallan a continuacion las politicas y actividades que se han definido para
garantizar el maximo nivel posible de seguridad para la informacion que el sistema

utilizara.

Acceso a la aplicacion
El sistema desarrollado cuenta con tres perfiles de usuario:

e Clientes: Son los usuarios que se comunicaran a través del chat con el
bot. En este caso se tratara de Opticos y empleados de dpticas.

e Agentes de atencién: Son los agentes humanos, pertenecientes a Imagine
One, que tomaran intervencion en los casos de excepcién definidos.

e Administrador: Usuario que autoriza y desautoriza a los usuarios con

perfil Agente de Atencion para intervenir en conversaciones.

Los agentes de atencion y el administrador acceden al sistema desde una
plataforma web destinada a tal efecto. Como usuarios administradores han sido
registrados el Supervisor Comercial y el Director de Imagine One, con sus correos
electronicos personales y contrasefias fijadas por ellos. Los agentes de atencion deben
registrar su usuario y contraseiia en la plataforma para acceder, de acuerdo a los

siguientes lineamientos:

e Deben registrar su correo electronico, el cual indefectiblemente tiene que

pertenecer al dominio corporativo (imagineone.com.ar). No se admite el
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registro de usuarios con correos electrénicos de dominios de terceros.
Ademas, el correo electronico debe ser unico.

e La contrasefia se utiliza junto al correo electronico para el inicio de
sesion. Para asegurar su robustez, la misma debe tener una extension
minima de 8 caracteres, y contener al menos una letra mayuscula, una
letra minuscula, un nimero y un caracter especial

e Una vez realizado el registro, los usuarios administradores seran
notificados y deber&n autorizar el acceso al agente, pudiendo en futuro

revocar dicha autorizacion.

El acceso a la aplicacion para los usuarios cliente debe ser libre para que
cualquier persona interesada pueda comunicarse con el chatbot. En este caso se ha
tenido especial atencion y consideracion para evitar la divulgacion de informacién

sensible. Para ello se han tomado las siguientes precauciones:

1. Cualquier persona puede interactuar en el chat en el rol de cliente, pero el

bot requiere que el usuario a través de su nimero de cuenta con Imagine

One y correo electronico registrado en la misma. De no tratarse de un
cliente registrado, el sistema solicita los datos necesarios para realizar el
alta, antes de proceder a la interaccion.

2. La informacién que no resulta de caracter sensible (presupuestos,
asesoramiento técnico, medios de pago, disponibilidad de stock) puede
ser entregada a cualquier usuario que se haya identificado con la
informacidén mencionada en el punto anterior.

3. Para operaciones que requieran de un mayor nivel de seguridad (pedidos
de mercaderia, consulta de estado de pedido, consulta de estado de

cuenta) se solicitard al usuario adicionalmente el ndmero de CUIT

registrado. Este se validara junto a los dos datos solicitados en el punto 1
y, de ser coincidentes con los registros de Imagine One, se autorizara la

continuidad de la conversacion.

Todas estas consideraciones se han tomado buscando lograr la mayor seguridad
posible en el tratamiento de la informacion, pero a su vez, teniendo en mente la agilidad

y velocidad de respuesta que una comunicacion a través de un chat debe ofrecer, sin
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entorpecer el contacto fluido y cercano que ha sido objetivo fundamental a lo largo de

todo el proyecto.

Politicas de Respaldo de Informacién

Se define como backup a un mecanismo de respaldo de informacion por
seguridad: se realiza una copia de la informacion sensible en un medio distinto al
original, de forma que si se borra o se pierde la original, podra luego ser recuperada
(Ferrer, 2021). Dependiendo del medio en donde sea almacenada la o las copias de

seguridad, los backups pueden clasificarse en (Ferrer, 2021):

e Local: La copia de seguridad se almacena en un medio fisico ubicado
dentro de la misma infraestructura donde se guardan los datos originales
(Ej. En un dispositivo externo conectado a la red).

e Remoto: La copia de seguridad se almacena en un servidor situado en
una ubicacion distinta a la de los datos originales.

e Nube o Cloud: La copia de respaldo se aloja en un servidor online,

accesible a través de internet, destinado a tal fin.
e Hibrido: Se realizan copias de seguridad utilizando mas de un método de

los descriptos previamente.

La organizacion actualmente realiza respaldos regulares de su informacion
operativa en parte localmente y en parte en una nube privada. Los archivos de trabajo a
los que los usuarios acceden a diario, son respaldados de forma local en un servidor
NAS dentro de la red. Un servidor NAS (Network attached storage o almacenamiento
conectado a la red) es un dispositivo que se conecta a una red y se encarga del
almacenamiento de datos y de las solicitudes de intercambio de archivos (Amazon Web
Services, 2022). Los archivos del sistema transaccional son almacenados tanto en forma
local (en el mismo dispositivo NAS) como en una nube privada proporcionada por el
proveedor del mismo. La empresa realiza estos backups automaticamente a través de un
software llamado AOMEI Backupper (www.ubackup.com), para el cual cuentan con

una licencia de por vida.
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Respecto de las copias de seguridad para el sistema de chatbot implementado, se

decidio utilizar un método hibrido para asegurar la disponibilidad de la informacion ante

cualquier fallo o pérdida de la misma:

Para el respaldo local, se acordd con la organizacion la compra de un
servidor NAS adicional. Se conoce como RAID a un “arreglo de discos
independientes redundantes”, es decir, utilizar varios discos duros
funcionando en conjunto; esto puede hacerse para obtener mejor
velocidad o para proteger los datos en caso de que un disco falle
(Alonso, 2022). En el nuevo NAS incorporado se instalaron dos discos
duros de 2TB cada uno, y se utilizé la configuracién de RAID conocida
como RAID 1 o “de espejo”, que hace que toda la informacion sea
almacenada simultanea e idénticamente en ambos discos duros: en caso
de que uno falle, se puede recuperar la informacion desde el otro.

Para el respaldo en la nube, se utilizara el servicio de hosting actual con
el que cuenta la empresa. Se recomendo a la organizacion la contratacion
de Google Cloud Storage, un servicio dedicado especificamente a tal fin.
Cloud Storage de Google es un servicio para almacenar objetos en la
nube de Google (Google, 2022). Existen maltiples ventajas al utilizar un
servicio como Cloud Storage por sobre un hosting comun: disponibilidad
cercana al 99,9%, pago variable de acuerdo al consumo de espacio,
seguridad integrada con la nube de Google y cifrado de los datos
almacenados, etc. (Jackson, 2022). A pesar de estas recomendaciones, la
empresa decidié comenzar realizar los respaldos en la nube utilizando el
servicio de hosting con el servicio tienen ya contratado y, en todo caso,
dejar abierta la posibilidad de migracion a un servicio dedicado en un

futuro.

Definidos ya los medios en los que se realizara el respaldo de la informacion, las

politicas definidas en tal sentido se enfocaron en tres recursos principales: El sitio web

de la empresa, el cddigo fuente de la aplicacion y la base de datos de la misma.

En cuanto al sitio web de la empresa, si bien no hace parte presente
proyecto, serd la plataforma sobre la cual correrd el mismo. Se observo

que no existen respaldos de la informacion contenida en el sitio web.
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Debido a que una pérdida de la informacion del sitio web implicaria que
no pueda accederse a la misma, y por ende, al chatbot, se establecieron
dos respaldos completos de la misma:

o El primero, dentro del mismo hosting de la web, a través de la
instalacion de un plugin de Wordpress llamado Updraft Plus
(www.updraftplus.com), de uso gratuito, y que realiza copias de
seguridad completas y programables del sitio. En forma
coordinada con administrador del sitio web, se instalo el plugin y
se configuraron 2 respaldos semanales (los dias miércoles y
domingos a las 23:00 Hs).

o El segundo respaldo se almacenara dentro del NAS adquirido a
tal fin, a través del software AOMEI, el cual descarga el sitio
completo a través de FTP. En forma coordinada con el
administrador de los equipos informaticos de la empresa, se
establecieron back ups diarios e incrementales del sitio a una
carpeta del NAS local, a las 00:00 hs de cada dia.

Respecto del cadigo fuente del sistema, el mismo sera resguardado en un
repositorio privado de Github, al cual solo tendrd acceso el equipo del
desarrollo del sistema. Se realizard una copia manual ante cada
actualizacion implementada.

La base de datos del sistema contara con dos respaldos:

o El primero se almacenara dentro del NAS adquirido a tal fin, a
través del software AOMEI, que descargara la base completa a
través de FTP. En forma coordinada con el administrador de los
equipos informéticos de la empresa, se establecieron back ups
diarios e incrementales de la base de datos una carpeta del NAS
local, a las 02:00 hs de cada dia.

o El segundo respaldo se realizara a través del proveedor de hosting
con el que la empresa tiene contrato. En forma coordinada con el
administrador del sitio web se configuraron copias de seguridad
diarias de la base de datos, incrementales, a las 04:00 hs de cada
dia.
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Cabe destacar una vez méas que se recomendo enérgicamente a la empresa la
contratacion de un servicio especializado de backup en la nube, entendiendo que los
beneficios son tangibles y la seguridad es mucho mayor. Sin embargo, los responsables
de la organizacion han preferido mantener los mecanismos actuales de respaldo,

dejando abierta la posibilidad de hacer una migracién a futuro.

Analisis de Costos

Para la estimacion de los costos del proyecto se han expresado todos los valores
en pesos argentinos (ARS$). Aquellos costos que fueron obtenidos en dolares americanos
(US$) han sido convertidos tomando como valor la cotizacion del ‘tipo de cambio
minorista’ del Banco Central de la Republica Argentina (BCRA) al dia 21 de Octubre
de 2022, tomada desde su sitio web oficial www.bcra.gov.ar, y siendo la misma de AR$
160,57 por cada U$S 1,00.

Los costos fueron desglosados en costos de personal, costos de hardware y

costos de software, como se presenta a continuacion:

e Costos de Personal: Involucra el costo del personal profesional

involucrado en el desarrollo del proyecto, estimado en base a los
honorarios fijados por el Consejo Profesional de Ciencias Informéticas

de la Provincia de Buenos Aires (CPCIBA), actualizados a Septiembre

de 2022.
Honorario | Cantidad
Rol Cant. Mensual de Meses Subtotal

Lider / Jefe de Proyectos 1 $400.397,00 4 $1.601.588,00
Analista Programador Senior 1 $363.303,00 4 $1.453.212,00
Programador IA 1 $404.215,50 3 $1.212.646,50

Programador de Paginas Web 1 $259.112,50 3 $777.337,50

Tester 1 $296.206,50 3 $888.619,50

Total: | $5.933.403,50

Tabla 19 - Costos de Personal
Fuente: Elaboracion propia

e Costos de Hardware: Respecto del hardware y equipamiento fisico

necesario para el proyecto, se detallan exclusivamente los equipos que se
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adquirieron a los fines especificos del desarrollo e implementacién, sin
considerar los dispositivos con los que la organizacion ya contaba y han

sido aprovechados:

Producto Cant. Valor Fuente Subtotal
Servidor NAS https://www.necxus.com.ar/pro
ASUSTOR ductos/25109/Servidor-NAS-
Nimbustor2 |+ | $161.00200  "uqsToR-Nimbustor-2- | $161:002,00
AS5202T AS5202T-
Disco Rigido https://www.necxus.com.ar/pro
Western ductos/27771/Disco-Rigido-
Digital HDD | 2 | $36:25200 | \yeciern-Digital-HDD-2TB- | $72:504.00
2TB 3.5 Gold 3.5-
Total: | $233.506,00

Tabla 20 - Costos de Hardware
Fuente: Elaboracion propia

e Costos de Software y Licencias: Sobre los costos de software, al igual

que sobre los de hardware, se han aprovechado las licencias y recursos
previamente adquiridos por la organizacion, de modo que solo se detallan
los productos adquiridos a los fines especificos del presente proyecto. En
la tabla tampoco se incluyen los valores mensuales de alojamiento web,
ya que se utilizara el servicio con el que cuenta actualmente la empresa.
Los valores de licencias por abono estan calculados tomando como base

el primer afio (12 meses) de uso:

Producto Descripcion Valor Fuente Subtotal
GitHub Team Reposit_orio $7.348,00 | https://github.com/pricing | $7.348,00
de codigo - ' ' -
- Certificado . i
Certificado : https://wiroos.com/argenti
SSL Segxgg ad $999,00 na/certificados-ssl.php $999,00
Incluido en servicio de
Motor de alojamiento web:
MpERIL Base de datos T https://wiroos.com/argenti #0
na/hosting-avanzado.html
. ) Software Libre:
Visual Studio | Entorno de | ¢ | pineieode visualstudio.c | $0,00
Code desarrollo om/
Software Libre:
sPacy Libreria NLP $0,00 https://wiroos.com/argenti $0,00

na/hosting-avanzado.html
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Lenguaje de Software Libre:
programacion $0,00 https://www.python.org/ $0,00
Total: | $8.347,00

Python

Tabla 21 - Costos de Software
Fuente: Elaboracion propia

En base a los costos particulares detallados, se resumen los costos totales:

Item Subtotal
Costos de Personal $5.933.403,50
Costos de Hardware $233.506,00
Costos de Software $8.347,00
Total: $6.175.256,50

Tabla 22 - Costos Totales
Fuente: Elaboracion propia

Analisis de Riesgos

En la planificacion de todo proyecto existen riesgos que deben ser considerados.
Cuando se trata de tecnologias de la informacion, existen incontables situaciones que

pueden representar una amenaza.

Los activos tecnoldgicos de las organizaciones corren riesgos, estos
representan un problema para que los activos se desempefien con
normalidad. EIl riesgo es la posibilidad de que ocurra una incidencia y
este quede inoperativo 0 no se ejecute de forma dptima. Es esencial,
analizar los activos y buscar una manera de afrontar los riesgos que
corren, gestionarlos para poder actuar, teniendo un plan, restablecer su

funcionamiento de una manera rapida y economica (Caballero, 2021).

El andlisis de riesgo se ha realizado a través de una tabla de riesgos, indicando
las causas y repercusiones de los mismos; una matriz de valoracién de riesgos, para
determinar el impacto de los mismos y su probabilidad de ocurrencia; y finalmente se

elabora un plan de contingencia para gestionar los riesgos mas relevantes.

ID Tipo Riesgo Causa Repercusiones
Desercién de Personal que La contratacién de
ROO1 | Proyecto
recursos abandona el proyecto nuevo personal y su



R002

R0O03

R004

R0O05

RO06

R0OO7

R0O08

Proyecto

Proyecto

Proyecto
/
Producto

Producto

Producto

Producto

Producto

humanos.

Error de disefio
en la
arquitectura.

Aumento de
costos.

Errores en la
interpretacion de
cuestiones
técnicas referidas
al negocio.

Caida del sitio
web de Imagine
One.

Corte del
servicio de
internet.

Rechazo por
parte de los
usuarios.

Revelacion de
informacion
sensible.

antes de su
finalizacion.

Estimacion deficiente
del flujo de
informacion

necesario para el
funcionamiento del
sistema.

Contexto econémico

inflacionario y tipo
de cambio volatil.

Los productos que la
empresa comercializa
cuentan con una
complejidad elevada.

El servidor que aloja
la pagina web deja de
estar online por
problemas técnicos.

El servicio de internet
deja de estar activo.

Usuarios clientes
acostumbrados a
tratar con agentes
humanos no se
sienten comodos
interactuando con el
bot.

A través del bot se
entrega informacion
sensible a terceros no
autorizados

Tabla 23 - Andlisis de Riesgos

Fuente: Elaboracion propia

62

induccién en el
proyecto demandaran
tiempo adicional.

El sistema no
funcionara

correctamente o no sera

escalable.

Los costos reales
excederan a los
presupuestados.

Se brindara informacién
incorrecta a los

usuarios.

Si no se puede cargar la
web de la empresa, no
se podra acceder al chat
para interactuar con el

bot.

Mientras no exista
conectividad a internet
en la empresa, no
podran realizarse los
backups al servidor

local.

Si el cliente no recibe
respuestas adecuadas de
parte del bot, podria
buscar medios de
contacto alternativos,
perdiendo el sistema su

razon de ser.

Los clientes tendrian
reparos respecto del

manejo de la

informacion que les

concierne.

Para el analisis cuantitativo de los riesgos identificados en el proyecto se

asignaron valores numéricos para la probabilidad de ocurrencia. Se elabor6 una matriz
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de probabilidad e impacto para establecer las prioridades de los riesgos identificados,

calificandolos como alto, moderado o bajo.

PROBABILIDAD DE

OCURRENCIA

% v

Muy Alta

alor

IMPACTO
Muy Bajo Bajo Moderado Alto

0.9

Alta

0.7

2.1

Moderada

0.5

1.5

Baja

0.3

0.9

Muy Baja

0.1

0.3

Muy alto

Riesgo Bajo—

-- Riesgo Alto

llustracion 21 - Matriz de evaluacion de riesgos

Fuente: Elaboracion propia

Se analizaron los riesgos relevados, evaluandolos cuantitativamente de acuerdo a

la matriz presentada y obteniendo para cada uno su grado de exposicion y el porcentaje

de injerencia sobre el total del proyecto. Se presentan ordenados de mayor a menor

grado de exposicion.

ID Riesao Probabilidad | Impa | Grado de o %
g de Ocurrencia | cto | Exposicion ° | Acum
RO01 Dese“;}"’” de recursos | Ay (0,7) 4 280 | 23%  23%
umanos.
R0O03 | Aumento de costos. Alta (0,7) 3 2,10 17% | 40%
Rooy | Rechazoporpartede |\, q0q0 0,5) | 4 200 | 16% 56%
los usuarios.
Rooz | Efordedisefioenla | oo 4 5 150 | 12%  68%
arquitectura.
Errores en la
Roo4 | Interpretacionde |y, oda 0,5) | 3 150 | 12% 80%
cuestiones técnicas
referidas al negocio.
Roog | . Revelacion de Baja (0,3) 3 090 | 8%  88%
informacién sensible.
Rooe | Cortedelserviciode | g g3 3 090 | 8% 96%
internet.
Roos | Caidadel sitiowebde |, poia 01y | 5 050 | 4% | 100%
Imagine One.
Tabla 24 - Injerencia de riesgos en el proyecto

Fuente: Elaboracion propia
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Con la informacidn reflejada en la tabla 24 se puede elaborar un gréfico bajo el
principio de Pareto. Este principio establece que el 20% de las causas genera el 80% de

las consecuencias (Laoyan, 2022).

100%

- 90%

- 80%

- T0%

. 60%
50%
- 40%
 30%
- 20%
[- 10%
. : ; ; ; : ; - 0%
R001 R003 RO007 R002 RO04 RO00S R006 RO00S

Riesgos

DIDUDLIND() 2P PUPRIGHG O]

lHustracion 22 - Diagrama de Pareto de exposicion al riesgo
Fuente: Elaboracion propia

Como resultado de lo observado en el diagrama de Pareto se pueden identificar
los riesgos en los que se deben enfocar las acciones de contingencia, ordenados segun

su grado de exposicion, de mayor a menor:
e Desercion de recursos humanos (R001).
e Aumento de costos (R003).
e Rechazo por parte de los usuarios (R007).
e Error de disefio en la arquitectura (R002).

e Errores en la interpretacion de cuestiones técnicas referidas al negocio
(R0O04).

Un Plan de Contingencia es una estrategia de respaldo, que define como se
debera responder ante la ocurrencia de un evento imprevisto, abordar situaciones

negativas y volver a la normalidad con la mayor velocidad y el menor dafio posible
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(Martins, 2022). Ante los riesgos identificados con mayor porcentaje de injerencia, se

planificaron las siguientes acciones buscando mitigar su impacto:

ID

R0O01

RO03

RO07

R002

R004

Riesgo

Desercion de recursos
humanos.

Aumento de costos.

Rechazo por parte de los
usuarios.

Error de disefio en la
arquitectura.

Errores en la interpretacion
de cuestiones técnicas
referidas al negocio.

Plan de Contingencia
Ofrecer al personal un contrato a plazo
fijo, con renovacion automatica con un
30% de aumento acumulativo por cada
mes adicional en caso de que la
culminacion del proyecto se extienda mas
alla de la fecha estipulada. Ofrecer
también un bonus salarial complementario
a ser pagado al finalizar el proyecto,
condicionalmente a quienes cumplan el
plazo fijado al momento de su
contratacion.

Realizar todos los pagos de abono en
cuotas anuales (no mensuales); anticipar la
compra de los productos de software
necesarios; tomar las debidas diligencias
para lograr concretar el proyecto en el
plazo estimado, evitando asi aumentos en
los salarios y efectos inflacionarios sobre
todos los costos.

Realizar pruebas beta con un grupo de
usuarios definido por la empresa,
reconocidos como representativos o
importantes en términos comerciales,
garantizando diversidad en cuanto a
grupos etarios; recoger sus opiniones y
realizar mejoras al sistema de interaccion
de acuerdo a la informacion recolectada.
Preparar el sistema para una simple y
rapida migracion a una plataforma de
mayor infraestructura, en caso de ser
necesario. Preparar y cotizar opciones de
servicios en la nube para alojar el sistema,
realizar las evaluaciones pertinentes y
establecer una prioridad para su eleccion.
Realizar un grupo de trabajo involucrando
al analista funcional y personal de la
empresa capacitado técnicamente para
poder relevar la mayor cantidad posible de
aspectos técnicos e informacion sobre los
productos.

Tabla 25 - Plan de contingencia
Fuente: Elaboracion propia
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Conclusiones

El esfuerzo aplicado al presente proyecto ha dado como resultado el desarrollo
de un chatbot con inteligencia artificial, especificamente pensado y disefiado de acuerdo
a las necesidades de la empresa Imagine One, distribuidora de productos para épticas al

por mayor.

Comprendiendo la idiosincrasia de la organizacion luego de las conversaciones
mantenidas y los valores expresados por ellos en su sitio web y redes sociales, resultd
de vital importancia que todo el trabajo realizado tenga como objetivo principal brindar
a los clientes de la empresa una herramienta que les haga sentir que estan siendo
atendidos con la mayor cercania posible. La organizacion trabaja con el foco puesto en
la satisfaccion de sus clientes, y ese ha sido el mayor desafio que se ha enfrentado:

poder automatizar, pero sin caer en la despersonalizacion.

Desde una mirada técnica, se han logrado los objetivos de que la herramienta
cuente con total disponibilidad horaria, informacion técnica adecuada y completa para
poder brindar un asesoramiento de calidad, rapida velocidad de respuesta, y una correcta
interaccion con los agentes humanos en los casos en que asi lo ameritaba. Pero sobre
todo, a la luz de lo expuestos, se han concentrados los esfuerzos en que el usuario, al
interactuar con el bot, se sienta tan calidamente atendido como los representantes de la
empresa lo hacen, y sus directivos lo desean. Sin dudas esta ha sido la tarea mas ardua y

que mas satisfaccion me ha brindado al conseguirla.

En lo personal considero que el proyecto me ha enriquecido de diversas formas.
Desde el plano profesional, me ha permitido explorar las posibilidades infinitas de la
inteligencia artificial, sus tecnologias, sus métodos y herramientas, que sin dudas
tendrén cada vez mas intervencion en nuestras vidas cotidianas. Y ademas, desde una
mirada mas intima, trabajar con las personas que hacen Imagine One me ha dado un
punto de vista que me era desconocido, sobre como orientar todas las actividades de
nuestro trabajo a la luz de las necesidades del cliente, buscando siempre obtener su
completa satisfaccion, y de ser posible, brindar ain un poco mas, ‘la milla extra’. Por

ello estaré siempre agradecido.
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Demo
Los archivos que componen la demo del sistema se encuentran almacenados en
el siguiente link de Google Drive:

https://drive.google.com/drive/folders/15mrrwtUpBRb5XgFEWAdHxtQ5aXt5F

Gi0?usp=sharing (o tinyurl.com/tfgsambucari para mas facil acceso).
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Anexos
Anexo | — Entrevista con el Supervisor Comercial de Imagine One

Se realiz6 una entrevista presencial con el Supervisor Comercial de Imagine
One, la cual fue grabada en audio (con su consentimiento) y se expone a continuacion.

Se nomina con E al entrevistador, y con I1 al entrevistado.

E: ¢Como surgio Imagine One?
11: “Comenzamos en el ario 2019, yo me sumé al proyecto desde su inicio.
Todos los que participamos venimos de muchos afios de experiencia en el mercado,

pero en distintos sectores. Coincidiamos en que necesitabamos un cambio en nuestras

carreras y decidimos dejar de ser empleados en un proyecto, para dar lugar al nuestro

propio”.

P: ¢Cual fue la idea al comenzar con este emprendimiento?

11: “Nuestra idea siempre fue que el servicio al cliente sea de excelencia. Y
cuando digo ‘de excelencia’, me refiero a ’10 puntos’, sin fisuras. Nos pasa dia a dia
como consumidores que sentimos destrato y desinterés por parte de quienes deberian
atendernos y asistirnos, entonces nuestro enfoque siempre estuvo puesto en eso, en ser
los que mejor atendemos, méas rapidamente y con mejor informacién. Es una apuesta

que nos demanda mucha comunicacion con nuestros clientes”.

P: ¢ Qué productos comercializan y a qué publico?

I1: “Principalmente nos enfocamos en lentes de contacto y productos
complementarios a los mismos. Son productos con mucha complejidad, cada
laboratorio provee su propia solucion, sus marcas, sus modelos, y cada una de ellas
tiene un sinfin de combinaciones distintas. También comercializamos instrumental para
Opticas, armazones, anteojos de sol, estuches... Siempre directamente a la optica, no
vendemos a usuarios finales. En esa parte de la cadena debe intervenir directamente el

profesional optico”.
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P: ¢ A través de que plataformas o canales comercializan sus productos?

11: “Actualmente la venta es directa, las Opticas se comunican con nosotros,
pasan sus pedidos, preparamos y entregamos de acuerdo a la localidad del cliente (o
vamos personalmente, o enviamos por encomienda). Siempre estuvo la idea de armar
una plataforma tipo web, el problema es que cada venta o cada pedido implican la
necesidad de un asesoramiento para el 6ptico. Como para darte una idea, una lente de
contacto torica (para correccion de astigmatismo) puede tener hasta 42.000
combinaciones de graduaciones, trabajamos 6 lentes tdricas descartables distintas.
Ademas de las descartables, hay otras de mayor duracién, que se hacen a pedido. Y
eso, es solo un tipo de lente. No digo que sea imposible canalizar todo a través de una
web, pero es tan amplio el abanico de opciones, hace falta tanta informacion para
asesorar a un cliente, que al dia de hoy seguimos pensando que la mejor forma de dar
ese servicio de excelencia que pretendemos, es manteniendo un contacto fluido con

ellos”.

P: ¢Cdémo reciben actualmente los pedidos o contactos de los clientes?

11: “Principalmente se contactan por mensajeria, que puede ser de Facebook,
Instagram o Whatsapp. Antes que nada tenemos que identificar que realmente se trate
de un cliente nuestro, ya que no podemos brindar informacion ni tomar pedidos de
personas desconocidas, por eso siempre pedimos que se identifiquen con un nimero de
cliente. Una vez se ubico la cuenta del cliente, se le brinda la informacion que necesita,
se recibe su pedido o se lo asesora para llegar a encontrar la soluciéon que necesita y

transformar eso en un pedido”.

P: ¢Cudles son los problemas que estan enfrentando en este proceso?

11: “El problema principal que tenemos, es que este modelo de atencion tan
personalizada, no es escalable. Cuando arrancamos, lo manejabamos facil, pero al dia
de hoy que tenemos cerca de 600 clientes activos, cada vez se hace mas complicado. La
realidad es que esos 600 clientes no hacen pedidos a diario, van rotando, piden con
frecuencias semanales o quincenales, entonces dentro de todo podemos canalizarlo:

tuvimos que incorporar mas gente en la atencion. Pero en momentos de alta demanda,
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temporada alta (por ejemplo Marzo y Septiembre, que son meses de mucho trabajo

para el rubro) nos vemos desbordados”.

P: ¢Por qué creen que la solucidn a esta problemaética seria un chatbot?

11: “Por un lado, porque aunque sea un robot, la conversacion se sigue
manteniendo con el cliente, no se pierde ese didlogo, como quizas si se elimina
completamente con una plataforma web para pedidos. Por otro, porque hay muchas
cuestiones que son simples y se pueden resolver facilmente (como brindar un estado de
cuenta, tomar un pedido de lentes que no requieren muchos parametros...); y en las
que no, se puede dar participacion a los agentes de atencion. De esta forma
mantendriamos ese trato cercano, personalizado, pero solo en las cuestiones que

)

realmente lo demandan”.

P: ¢Qué aspectos consideran que serian fundamentales para que este chatbot les

sea realmente util y les ayude a cumplir sus objetivos?

11: “Por supuesto que la efectividad en las respuestas es clave, debe ser
correcto el asesoramiento que brinda, los productos que sugiere. La disponibilidad
también es importante, porque podriamos abarcar un horario mucho méas amplio que el
gue manejamos actualmente, al menos para consultas de resolucion simple. Pero lo que
mas nos interesa es que todo esto se haga manteniendo la calidez y cercania que
nosotros intentamos imprimirle a cada contacto con el cliente; que no tenga que pasar

por un monton de instancias hasta llegar a una solucion, que sea rapido, simple y util”.

Fin.



