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RESUMEN

El presente documento tiene como objetivo principal proporcionar una descripcion detallada del disefio
de un sistema de autoservicio basado en bots para interactuar con usuarios y brindar respuestas rapidas a
preguntas sobre temas especificos dentro del entorno de Microsoft Teams. Esta solucion busca agilizar

el acceso a la informacidn y eliminar la necesidad de la intervencion directa con personal humano.

Para lograr este proposito, se utilizaron diferentes metodologias y procesos durante la realizacion del
presente proyecto. Se consideraron en detalle aspectos como la identificacion de las necesidades de los
usuarios, configuracion y entrenamiento de los bots, la integracion del sistema con Microsoft Teams, y

la implementacion de algoritmos de inteligencia artificial para mejorar la precision de las respuestas.

Durante el desarrollo del proyecto, se realizaron diferentes pruebas para evaluar el rendimiento del
sistema de autoservicio, teniendo en cuenta pardmetros como velocidad de respuesta, exactitud de las
respuestas proporcionadas y la facilidad de uso. Ademas, se recopilaron y analizaron los resultados
obtenidos a partir de estas pruebas, con el objetivo de evaluar la eficacia y eficiencia del sistema en

términos de satisfaccion del usuario y cumplimiento de los objetivos establecidos.

Las conclusiones derivadas de este andlisis permiten identificar tanto los logros alcanzados como las
posibles areas de mejora. En base a estos hallazgos, se presentaran recomendaciones para optimizar el
disefio del autoservicio, como la incorporacion de nuevas funcionalidades y la implementaciéon de

mejoras en la interfaz de usuario.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1. MARCO DE REFERENCIA

1.1.  Justificacion

La plataforma Microsoft Teams se ha convertido en uno de los lideres mundiales a nivel
empresarial por su eficiencia en el uso de sus diversas funcionalidades y herramientas incluidas dentro
de este entorno. Es por ello por lo que en base a esta plataforma y observando tematicas a desarrollar
dentro de un entorno empresarial, se ha decidido realizar el siguiente proyecto, cuyo fin es automatizar
la parte de obtencion de documentos o solicitud de algun servicio mediante el uso de bots interactivos
con usuario, permitiendo agilizarlo y mejorarlo tanto en tiempo de obtencion de lo requerido, como en
la experiencia del usuario al utilizar la herramienta.
De igual forma, se deben tomar aspectos muy relevantes al momento de manejar informacion tan sensible
como la informacidn personal de cada usuario que interactu6 con el Bot, es por ello por lo que en este
proyecto se abordaran aspectos de como se protegera la informacion de los usuarios ajena a los
interesados e informacion relevante presentada al usuario sobre buenas practicas en el uso de la

herramienta.

1.2.  Planteamiento del problema
Hoy en dia diversos problemas generan retrasos en la obtencion de documentos o solicitudes
esenciales para los usuarios dentro de una empresa, generando, en muchos casos, malestar por parte de
estos. La creacion de una herramienta que resuelva y agilice estos procesos podria permitir a los usuarios
de una empresa obtener mejor sus documentos de forma virtual y segura. En este contexto, es posible

hacer la siguiente pregunta:



- ¢Como agilizar el proceso de obtencion y solicitud de documentos sin comprometer la seguridad
de los usuarios?
1.3.  Objetivos
1.3.1. Objetivo General
Disefiar un autoservicio para usuarios finales utilizando bots creados en aplicaciones disponibles
en Microsoft Teams.
1.3.2. Objetivos Especificos

- Identificar los procesos/solicitudes mas solicitadas por los empleados dentro de los entornos
empresariales.

- Disefar conversaciones sencillas que permitan el funcionamiento de los bots y comprension de
los usuarios mediante el uso de herramientas nativas de Microsoft Teams tales como Power
Automate o Power Virtual Agents

- Brindar el acceso a la informacion Gnicamente a los usuarios pertenecientes de la mismay no a
terceros.

1.4.  Antecedentes
El uso de chatbots orientados al tema de autoservicio ha sido una herramienta muy atil al ser

implementado dentro de un ambiente empresarial, ya sea porque ayuda en una resolucion mucho mas
eficiente de preguntas por parte de los usuarios como también para procesos de automatizacién de
acciones o tareas que antes podrian tomar un tiempo mucho mas largo y con esto un costo extra para la

empresa.

De igual forma es importante tomar en cuenta que la plataforma Microsoft Teams cada vez va

en aumento en cuanto a usuarios dentro de empresas para un uso colaborativo, por lo que es necesario



la implementacion de herramientas que puedan mejorar la eficiencia en la realizacion de tareas tanto en

nimero como en el tiempo de estas.

Segun el articulo realizado por (Eleni y Lefteris, 2020) se menciona que el uso de chatbots
puede lograr distintas ventajas al momento de la interaccion con usuarios dentro de una empresa, tales
como la reduccion en cuanto a costos y la posibilidad de que sean muchos los usuarios que puedan

hacer uso de esta herramienta de manera simultanea.

De igual forma, el articulo hecho por (Chaves y Gerosa, 2021) coloca como algo de gran
relevancia que el Bot cuente con un modelo de conversacion con comportamientos similares al de dos
humanos, con el fin de que el usuario pueda tener una mayor satisfaccién al hacer uso del Chatbot y

con ello una interaccion mucho més eficiente.

Con ello y con el uso de la herramienta Microsoft Teams es posible llegar a tener una
interaccion de un usuario dentro de una empresa junto con un Chatbot, permitiendo que este pueda
interactuar y, con ello resolver distintas dudas y realizar procesos de manera automatica en un tiempo
mucho menor al que se realizaria con una forma tradicional, es decir, por medio de una constante ayuda

de una persona.

1.5.  Alcance
El proyecto estard limitado por el disefio tanto del sistema interno para la obtencién de los
documentos requeridos por los usuarios como del sistema externo a través de la creacion de un Bot

interactivo, que logre la total comprension e interaccion del usuario al momento de su uso.

10



CAPITULO II: FUNDAMENTACION TEORICA

2. MARCO TEORICO

2.1. Chatbot
Es una herramienta que establece una conversacion inteligible con un humano a través de texto
0 audio y en un lenguaje natural y sencillo para el usuario. Esto permite a los usuarios utilizar el
Chatbot sin dificultad y obtener una respuesta casi al instante, lo que puede ser un elemento afiadido
para muchos usuarios que suelen estar activos por las tardes y muchas empresas no suelen tener horario

de disponibilidad o atencion al cliente. Resolver dudas o asistir. (IBM, sf).

Todo el proceso se realiza mediante la programacién de algoritmos, respuestas especificas al
tema o preguntas que el usuario pueda formular, aunque por lo general no es tan complicado de realizar
porque se basa en los patrones conversacionales que utiliza la gente, sino que depende del alcance que
se requiera, porque en la necesidad de respuestas mas personalizadas y complejas, serd necesario que

sea mas dificil de implementar que si no se consideran estos aspectos (Oracle, sf).

Sin embargo, gracias al uso de la inteligencia artificial y sus ramas como el aprendizaje
automatico, el proceso de aprendizaje del Bot puede continuar, permitiendo que sus respuestas se basen
en las interacciones que tiene con los humanos en cada uso, contribuyendo asi a cada interaccion. Con
la herramienta, se parece mas a una conversacion entre dos personas, por lo que la experiencia del
usuario es mucho mejor al usarla. Un ejemplo del potencial actual de los Chatbot es la herramienta
ChatGPT de OpenAl, misma que como se observa en la Figura 1, logra por medio del uso de
inteligencia artificial establecer una conversacion con un usuario sobre casi cualquier temay brindar

una respuesta l6gica y muy amigable (OpenAl, 2022).
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Figura 1: Ejemplo de conversacion con ChatGPT (OpenAl,2023)

D Hola! Como estas?

(]

EIii' '!T..-[I

@ iHola! iEstoy aqui para ayudarte! Soy un modelo de lenguaje de inteligencia artificial, asi que

no tengo emociones, pero estoy listo para responder a tus preguntas y conversar contigo.

<4En qué puedo ayudarte hoy?

2.2.  Autoservicio
Es una funcién que ayuda a los usuarios a realizar una consulta, procesar o resolver multiples
dudas sin interaccion humana directa, pero un sistema que puede brindar respuestas de forma rapida y
Optima ya sea en forma de texto, videotutoriales o iméagenes, ayuda casi de inmediato a las personas que
lo utilizan. y optimiza aspectos como la experiencia del usuario y recursos de la empresa como el costo
y el tiempo, considerando que, si bien depende directamente del por qué o para qué de la interaccion, por

lo general no toma mas de unos minutos (Gartner, s.f.).

Hay que tener en cuenta que existen dos enfoques completamente diferentes cuando se habla de
autoservicio, uno orientado al cliente y otro orientado al empleado. La primera es una solucién basada
en brindar a los usuarios respuestas y opciones a preguntas frecuentes que pueden ser importantes de
utilizar, aunque también hay que tener en cuenta que mientras hay clientes que conocen el servicio o
producto, hay otros que pueden no. Es por ello que al utilizar estas funcionalidades se puede mejorar la
calidad del servicio brindado al usuario y tener mas confianza al momento de adquirir el producto o
servicio ofrecido por la empresa (Najib, 2022, parr. 1).El segundo, por otro lado, se enfoca en abordar

inquietudes y proporcionar recursos importantes como politicas, jornadas laborales, beneficios, manuales

12



y, cuando sea necesario, se puede acceder y modificar su informacion personal sin comprometer la

privacidad y la integridad (Najib, 2022, parr. 2).

La implementacién del autoservicio a menudo se puede lograr mediante el uso de chatbots, que
se pueden personalizar segun los requisitos deseados a través de funciones y respuestas predefinidas vy,
de la misma manera, estan disponibles de inmediato para los usuarios en cualquier momento que

necesiten responder una 0 mas preguntas, o visite los recursos disponibles para él (Microsoft, nd).

2.3. Inteligencia Artificial
En este proceso, a través de la tecnologia, los sistemas no humanos pueden simular aspectos de
su razonamiento o comportamiento. Todo esto se puede hacer mediante el uso de diferentes algoritmos
y modelos matematicos que, cuando se aplican, pueden realizar tareas y respuestas que antes solo se

mencionan o realizan por humanos (GoogleCloud, 2022).

El campo de aplicacion de la inteligencia artificial es realmente grande en la actualidad porque
se puede aplicar en muchos campos y de diferentes maneras, pero algunos de ellos son la comunicacion
para facilitar la interaccién del cliente con los servicios o productos de una empresa, la automatizacion
de los servicios es principalmente por el bien de optimizacion de tiempo y recursos, y analisis de datos
para obtener grandes cantidades de informacion y poder tomar mejores decisiones en base a esta

informacion (Oracle, sf).

Debido al enorme potencial de la inteligencia artificial y su constante crecimiento, existe la
necesidad de poder optimizar y mejorar cada una de las formas en que maneja los datos para que la
informacidn pueda ser procesada de manera eficiente y mas eficiente, segura, todo a través de nuevos

algoritmos. y técnicas Realizacion de nuevos objetivos y posibilidades de implementacion en diversos
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campos como el aprendizaje automatico, el procesamiento del lenguaje natural o los sistemas expertos

(IBM, nd).

Sin embargo, un tema importante es la parte ética, que toca todo el progreso realizado en la 1A
hoy en dia, ya que procesar tanta informacion y probarla en una de muchas partes como los chatbots
conduce a una decision: la toma de su ejecucion siempre debe ser monitoreada, y en funcién de lo que
hace para ser completamente justo con los usuarios y sin ningun tipo de discriminacion en su uso (Nick

Bostrom y Yudkowsk, 2011).

2.4, Machine Learning
Esta es una forma en la que un sistema puede correlacionar datos y aprender de ellos sin una
programacion especifica, es decir, lo hace de forma autdnoma. Todo esto se hace con algoritmos que
pueden aprender de los datos y usarlos de diferentes maneras, como la resolucion de problemas, el

reconocimiento de patrones y el procesamiento de informacion general (Amazon, n.d.).

Algunos de los tipos aplicados en el aprendizaje automatico incluyen:

Deep Learning: Permite que las acciones se basen en un patron similar a como funciona el
cerebro humano en diferentes capas, con el fin de aprender sobre los datos y encontrar posibles
patrones en ellos sin necesidad de ordenarlos o clasificarlos. En la Figura 2 se puede observar una
comparativa entre redes neuronales artificiales, uno de los modelos més utilizados dentro de Deep
Learning, junto con redes neuronales reales de una persona. Es importante mencionar que el nombre se
da por la utilizacién de nodos que funcionan de manera similar al cerebro humano, lo que permite el

reconocimiento de patrones para luego conectarlos mejor y ayudar a resolver problemas (IBM, s.f.).
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Figura 2 Redes neuronales vs Redes neuronales artificiales

Neurona real

(a)

Neurona artificial

Z; U, r Yi /
; A B
summation non-linearity
i w= 3w,y yo= flu)
(b)

Aprendizaje Supervisado: En este tipo, al sistema se le dan entradas sobre un proceso y las

salidas correspondientes para que pueda ver la relacion entre €él, para que, en consultas futuras, se

proporcionen entradas y se puedan obtener automaticamente. Esto es 1dgico y correcto. Por ejemplo y

como se visualiza en la Figura 3, es posible proporcionar una entrada de dibujo al sistema, y en la parte

de salida el significado del dibujo, de modo que luego el sistema pueda comenzar con solo un dibujo

como entrada y generar algo sobre el dibujo (Amazon, s.f.).

Figura 3 Aprendizaje supervisado (Lépez Alan,2021).

Pato Pato " ’ Modelo
Entrenado
Mo Pato No Pato
h Modelo
ll* Entrenado II » Pato
7
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Aprendizaje no supervisado: El analisis se da mediante datos no clasificados, es decir, datos

no estructurados. Todos estos procesos se realizan a través de esquemas comunes, de modo que los

datos con tipos comunes se pueden colocar automaticamente sin ninguna intervencion humana,

brindando asi informacion mas (til para la toma de decisiones (IBM, s.f.). Como se puede ver en la

Figura 4, después de ordenar los datos, los animales se pueden clasificar segun el tipo de animal como

se muestra en la figura a continuacion, solo en funcion de la apariencia visual del animal sin

proporcionar mas informacion al sistema.

Figura 4 Aprendizaje no supervisado (Lopez Alan,2021).

T &
d?__ & sy

\ N

Aprendizaje
No
Supervisado

G| [

Aprendizaje por Refuerzo: A diferencia de los dos anteriores, en este tipo de aprendizaje el

sistema aprende a través de “recompensas” que pueden ser positivas o negativas ya que accede a los

datos para su analisis y mediante el feedback posterior para determinar si acertd. Es decir, todo el

sistema se basa en un constante ensayo y error para llegar al proceso con el menor nimero de errores y

del que se pueda realizar el mejor analisis (Universidad Autdnoma de Madrid, s.f.).
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2.5. Base De Datos
Es un conjunto de informacion almacenada en un sistema para que pueda ser gestionada,
modificada y ordenada de forma facil y optima. La principal importancia es que permite almacenar toda

la informacion necesaria y acceder a ella de la mejor manera segun la necesidad de crearla (Oracle, s.f.).

Existen diferentes tipos de bases de datos que dependen directamente del modelo al que se dirige

0 espera en el momento de la implementacién, algunos de los més destacados son:

Base de datos relacional: En este tipo, la informacion se almacena y organiza a través de tablas,
que contienen columnas y filas que se utilizan para registrar cada dato. Un aspecto importante de esto es
que se pueden relacionar con multiples tablas para obtener informacion ordenada y coherente, lo cual se
logra utilizando una clave primaria para identificar cada tabla y una clave fordnea como clave primaria

de la tabla para vincularla a ella con otra tabla (GoogleCloud, s.f.).

Base de Datos Orientada a Objetos: Con este tipo, los datos se almacenan a través de objetos,
que tienen propiedades y métodos para la clasificacion. Tal y como se puede observar en la Figura 5, una
de las principales diferencias con respecto a un modelo relacional es que se debe tener en cuenta que
cada objeto se puede relacionar con otro objeto a través de un puntero, por lo que se pueden mantener

relaciones méas complejas en comparacion al otro modelo (MongoDB, s.f.).
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Figura 5 Comparacion Base de Datos Relacional y Orientada a Objetos

Object-Oriented Relational
w
e \\ '

| dl:Depanment | dd:Department |

" -3
Manager = “P'D'*'ei

S — T
\_‘ \7 -
—

Base de Datos No SQL: En este tipo de base de datos, la informacion se categoriza por libros en

3

un formato tipo JSON que contiene todos los elementos para cada registro. Como se puede observar en
la Figura 6, existen algunos tipos se derivan de bases de datos NoSQL. Por ejemplo, clave-valor usa
claves como objetos y claves como identificadores para almacenar datos, y Documentales usa indices
para almacenar informacidn y analisis de datos para multiples archivos de tipo JSON, mediante el uso de
un grafico y varios nodos para mantener todo en el gréfico y, finalmente, en la memoria con un tiempo

de respuesta muy bajo para el acceso a la memoria (Amazon, s.f.).
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Figura 6 Diagrama de tipos de bases de datos NoSQL

NoSQL
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Cada uno de los tipos de bases de datos mencionados anteriormente tiene su propia forma de
lenguaje operativo, por ejemplo, las bases de datos relacionales usan el lenguaje SQL, las bases de datos
orientadas a objetos usan Java y C++, NoSQL usa JavaScript e incluso Python y Ruby en algunos casos.
Sin embargo, para estas operaciones, independientemente del tipo, debe contar con un software llamado
administrador de base de datos, que le permitira administrar de manera Optima todos los datos contenidos,

manteniéndolos seguros y disponibles cuando sea necesario (Oracle, s.f.).

2.6.  Microsoft Teams
Es una herramienta orientada a la comunicacién y trabajo colaborativo en tiempo real. Esta nos
permite diversas funcionalidades como la comparticion de archivos, creacion de canales de trabajo y
comunicacion con otros miembros que tengan una cuenta dentro de la plataforma. Algunas funciones de
comunicacion para los usuarios incluyen llamadas de voz, videollamadas individuales o grupales, o como

se puede ver en la Figura 7 una comunicacion mediante el uso de chats de texto (Microsoft, s.f.).

19



Figura 7 Interfaz para chat con un usuario

Este es tu espacio

Este chat es de uso exclusivo para ti. Usalo para borradores,
enviarte archivos o conocer las caracteristicas del chat un poco
mejor.

Escribe un mensaje nuevo

2
v

v 2 P O @ [

Gracias a las funcionalidades descritas anteriormente, se pueden realizar actividades de manera
mas eficiente a nivel individual y de empresa, permitiendo trabajar en equipo organizado, acceder a
maultiples recursos de forma categorizada a través de canales de trabajo, y establecer asignaciones de

tiempo de entrega de proyectos o actividades a roles. y Membresia de equipos (Microsoft, s.f., parr 1).

Ademas, y como se puede observar en la Figura 8, la herramienta permite integrar las aplicaciones
disponibles en su tienda, poder asociarlas en un solo canal y poder utilizar sus funciones segln sea el
caso. Esta capacidad permite la integracion y adaptacion del entorno de Microsoft Teams para cumplir
con los requisitos que tiene o necesita, como la creacion de flujos de trabajo a través de Power Automate

0 capacidades de anélisis de datos a través de Power Bl (Microsoft, s.f., parr 2).
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Figura 8 Mercado de Aplicaciones de Microsoft Teams
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Asimismo, Microsoft Teams esta disponible como aplicacion para todos los sistemas de
escritorio Windows, MacOS y Linux, sistemas moviles Android e 10S, y como navegador web, lo que
le permite usarlo en cualquier momento, en cualquier lugar, en practicamente cualquier dispositivo con

conexion a Internet (Microsoft, s.f.).

2.7.  Microsoft Power Automate
Es un servicio que nos permite automatizar diferentes procesos o tareas que pueden repetirse
creando flujos de trabajo. La principal razén para realizar cada proceso es poder minimizar la atencion y
el tiempo de los empleados que realizan tareas pequefias y pueden ser redirigidos para realizar trabajos
mas complejos (Microsoft, s.f., parr 1). A continuacion, en la Figura 9 se muestra un ejemplo de un flujo

de trabajo de Power Automate.
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Figura 9 Flujo de trabajo en Power Automate
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Cada proceso permite asociar cada proceso a multiples servicios, como OneDrive, Google Drive
o SharePoint, lo que permitira la recopilacion de datos y la personalizacién de su uso en caso de ser
necesario. Todos estos procesos traen ventajas a la organizacién en términos de rendimiento y tiempo,
por lo que se pueden automatizar dentro de la organizacion y se priorizan tareas que solo pueden ser
realizadas por humanos (Microsoft, s.f., parr 2). La Figura 10 muestra ejemplos de integraciones con

Power Automate y sus usos en areas como almacenamiento y reporte de datos.
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Figura 10 Integraciones con Microsoft Power Automate
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Los beneficios de aplicar Microsoft Power Automate en el proceso incluyen aspectos como la
reduccién de errores humanos que pueden surgir de la ejecucidn de tareas simples, pero que pueden
afectar en gran medida y de la misma forma se ejecuta la parte optimizada en tiempo de un proyecto

versus no. Mas eficiente y requiere menos tiempo que cuando se automatizan tareas (Microsoft, s.f.).

2.8.  Microsoft Power Virtual Agents
Microsoft Power Virtual Agents es un servicio que permite el disefio y creacion de bots cuyo
objetivo principal es interactuar con los usuarios y resolver dudas que puedan tener sobre el sistema.
Todo ello mediante el uso de la inteligencia artificial, que nos permitird obtener respuestas en lenguaje
natural y ayudar a los usuarios en base a las preguntas planteadas a los Bots (Microsoft, 2023, parr 1).

La Figura 11 muestra a continuacién un ejemplo de respuestas dentro de Power Virtual Agents.
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Figura 11 Interfaz para creacion de bots en Microsoft Power Virtual Agents

Frases Desencadenadoras (60)

Buenas tardes
Buenos dias
Hola

jHola, agente!
Hola,

Hola, ;puedes ayudarme?

Mensaje

i) | {Hola (x} botUserDisplayName ) !

Soy un agente virtual. Puedo ayudar
con preguntas de la cuenta, pedidos,
informacién de la tienda, etc.

Mensaje

& | Si desea hablar con un agente
humano, digamelo en cualquier
momento.

Ademas, hay que tener en cuenta que este servicio nos permite personalizar e integrarnos
completamente con otras herramientas compatibles para cubrir las necesidades de creacion de Bots,
permitiéndonos abarcar diferentes campos e innumerables posibilidades de respuesta (Microsoft, 2023,
parr 2). La herramienta también ofrece la posibilidad de realizar pruebas cuando cambia la estructura o
funcionalidad del Bot, permitiendo ver personalizaciones en tiempo real y resolverlas de la misma

manera, en caso de encontrar algun problema en tiempo de ejecucion (Microsoft, s.f.).

24



CAPITULO I1l: METODOLOGIA

3. METODOLOGIA

3.1.  Metodologia de Investigacion:

En el entorno actual de desarrollo de proyectos, se ha observado un creciente interés en la adopcion
de metodologias agiles. A medida que las organizaciones se enfrentan a desafios cada vez mas complejos
y dinamicos, se ha reconocido la necesidad de contar con enfoques de gestion de proyectos que sean
flexibles, adaptativos y capaces de responder rapidamente a los cambios. Las metodologias agiles han
surgido como una respuesta efectiva a estas demandas, especialmente en el campo del desarrollo de

software.

En comparacion con los enfoques tradicionales de gestion de proyectos, que se basan en procesos y
planes detallados y se enfocan en la previsibilidad y el cumplimiento estricto de los requisitos, las
metodologias agiles se caracterizan por su naturaleza iterativa e incremental. En lugar de planificar y
ejecutar un proyecto completo desde el principio, las metodologias &giles se centran en ciclos mas cortos
y manejables llamados "sprints”. Cada sprint se enfoca en el desarrollo de un conjunto de funcionalidades
especificas que se consideran mas valiosas para el cliente o usuario final. Esto permite una entrega
temprana y continua de valor, lo que significa que los usuarios pueden comenzar a utilizar y beneficiarse

del producto o servicio en etapas iniciales del proyecto.

3.2.  Metodologias Agiles:
Son formas adaptativas de trabajar en proyectos y en la mayoria de los casos pueden involucrar

desde una sola persona hasta un grupo de trabajo, lo que significa que a medida que avanza el proyecto,
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es posible tener siempre la mejor manera de trabajar y se puede ajustar para que la proyecto puede avanzar
y ajustarse a nuevos parametros (Highsmith, 2002). Al utilizar métodos agiles, podemos tener diferentes

ventajas en diferentes aspectos, tales como:

- Mejora en la calidad del proyecto:

Permiten ejecutar pequefias tareas de una forma mas agil realizando iteraciones y division del
trabajo para que sean entregadas en una fecha determinada, y en caso de algun tipo de falla se procese

unicamente dicha tarea en su lugar (Iberdrola, 2018).

- Mejor planificacion:

Con un backlog de producto, es posible controlar y planificar mejor como se ejecutara el
proyecto, asi como cada tarea que se realizara y la prioridad de cada tarea para ordenarlas y ejecutarlas,

permitiendo procesos mas eficientes (Raeburn, 2022).

- Constante realizacion de mejoras:

Los métodos agiles buscan mejorar el producto durante el desarrollo del producto, todo a través
de comentarios, iteraciones, revision de la funcionalidad del producto y pruebas de rendimiento. Todos
los procesos anteriores se aplican a la medida de todo el desarrollo del producto hasta la entrega final,
por lo que permiten cumplir con todos los objetivos requeridos en el mismo y cumplir con todas las

expectativas de los clientes.

3.3. Metodologia KANBAN:
Kanban es un enfoque que se centra en la distribucién de tareas, la evaluacion de su estado
actual y la implementacidn de tarjetas visuales para facilitar su realizacion. Cada una de las tarjetas

creadas incluira las etapas que se planean completar y las tareas, todas ellas divididas en casos de
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equipo o responsabilidades. El tablero Kanban se utiliza para colocar cada tarjeta. Este tablero ayuda a
organizar el proyecto de manera visual. Las etapas por considerar al momento de crear un tablero

Kanban se detallan a continuacion y en la Figura 12:

- Pendiente: Tareas que aun no se han empezado a realizar.
- En Curso: Tareas que si bien ya se empezaron a desarrollar ain no han concluido de manera
total.

- Realizado: Tareas que han finalizado en su totalidad (Wael y Ozlem, 2020).

De igual manera se deben considerar las ventajas que KANBAN puede ofrecer al momento de

aplicarse en un proyecto, mismas que se detallan a continuacion:

Figura 12: Ejemplo Tablero Kanban (Nimblework,s.f)

To Do Doing Done

- Permite el desarrollo de proyectos con un enfoque en la calidad para que cada tarea se realice
correctamente y no de manera apresurada, lo que aumenta el riesgo de errores.
- Mantener las tareas Unicamente necesarias para el éxito del proyecto, eliminando las que se

consideran innecesarias.
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- Se pueden modificar las tareas a realizar y asignarles un orden de importancia para optimizar el

tiempo de desarrollo (Arango et al., 2015).

Para la implementacion de esta metodologia dentro de este proyecto se realizara cada una de las
fases detalladas previamente dentro de un tablero Kanban, tomando en cuenta que todas las tareas
tendran un inicio en la fase “Pendiente” y progresivamente aumentaran segun su prioridad hasta la fase

de “Realizado” en donde ya se consideraran como concluidas.
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CAPITULO IV: DISENO

4.1. Opciones disponibles para el Autoservicio:
Antes de comenzar con el disefio del Bot autoservicio se consideraron distintas opciones comunes

dentro de un Bot para una comunicacién natural y sencilla con el usuario, tales como:

Saludo por parte del Bot

Informacién General

Opciones Disponibles

Redirigir tema a otra persona

Retroalimentacion del usuario al finalizar una accion

Despedida por parte del Bot

De igual manera, se tomaron en cuenta funciones importantes presentes dentro de un ambiente

empresarial, mismas que se mencionan a continuacion:

- Generacion de Certificado Laboral

- Consulta de activos del empleado

- Generacion de Solicitud para Periodo de Vacaciones
- Consulta de documentacién de la empresa

- Consulta de dudas generales

4.2. Disefio de Opciones disponibles para el Autoservicio:
El disefio de las opciones del Bot de autoservicio con Power Automate se basa en la estructura

de didlogos y flujos de conversacion. Algunas opciones comunes pueden incluir:
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- Consultas de informacion: El Bot puede proporcionar respuestas a preguntas frecuentes,
politicas de la empresa, informacion relacionada directamente con el empleado, entre otros.

- Solicitud de certificados laborales: El Bot puede permitir a los empleados solicitar
certificados laborales mediante un formulario interactivo que recopile los datos necesarios y
genere automaticamente el certificado.

- Consulta de archivos a nombre del empleado: El Bot puede permitir a los empleados
buscar y acceder a archivos relevantes para su trabajo, como documentos, informes o
presentaciones, mediante consultas de blsqueda.

- Creacion de aprobaciones para solicitudes del empleado: Se pueden a partir de
solicitudes requeridas por el empleado pedir aprobaciones hacia usuarios responsables de
estas areas, en estas se encontraran el tipo de pedido, el motivo de la solicitud y posterior a la

respuesta del encargado si es que fue o no aprobada junto con una razén de esta.

Todas estas opciones se disefian a partir de la pantalla de creacion de un Flujo Automatizado,

misma que se muestra en la Figura 13.

Figura 13: Pantalla de Creacion de Flujos Automatizados
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A continuacion, se muestran cada uno de los flujos establecidos para el funcionamiento del

proyecto:
- Creacion de un Certificado Laboral:

Se puede utilizar Power Automate para crear un flujo de conversacion que recopile la informacion
necesaria del empleado para crear un certificado laboral a través del Bot de autoservicio. Podemos
conectar el nombre del usuario a una tabla de empleados y obtener informacion como su cargo,
periodo de trabajo, etc., como se muestra en las Figuras 14 y 15. El Bot puede generar
automaticamente un certificado en formato PDF, enviarlo por correo electronico al empleado y

eliminarlo debido a problemas de seguridad, como se muestra en las Figuras 16 y 17.

Es fundamental asegurarse de que el proceso de generacion de certificados sea seguro y que
cumpla con las normas y procedimientos internos de la empresa para proteger la confidencialidad de

la informacioén.

Figura 14: Busqueda del usuario conectado
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Figura 15: Conexion con SQL Server y obtencion de datos del Empleado
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Figura 16: Creacion del certificado con datos obtenidos a partir de una plantilla
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Figura 17: Creacion del archivo, envio por correo electronico del empleado y eliminacién del archivo
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- Consulta de Documentos a nombre del Empleado:

El Bot de autoservicio debe tener una interfaz facil de entender para que los empleados consulten
documentos a su nombre. Esto se puede lograr mediante la implementacién de una funcion de
busqueda, en la que los empleados deben escribir palabras clave para encontrar los archivos que
buscan. Para una navegacion mas facil y rapida, se puede agregar una estructura de categorias. Como
se muestra en la Figura 18, se implemento un sistema de blsqueda por palabras clave utilizando el
sistema de inteligencia artificial de Azure. Esto permitira a los empleados encontrar facilmente los
documentos que necesitan, y en la Figura 19 se entregaran uno o mas resultados con el o los

documentos requeridos si hay méas de un documento con el nombre solicitado.
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Es esencial asegurarse de que solo los empleados autorizados tengan acceso a los archivos y que
se tomen las medidas de seguridad adecuadas para proteger la confidencialidad de la informacion

contenida en ellos.

Figura 18: Flujo para toma de datos, inicializacion de variables y extraccion de frases clave
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Figura 19: Flujo para busqueda de documentos junto con vinculo y retorno de estos al usuario
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- Generacién de Solicitud para periodo de vacaciones:

Es necesario que los empleados puedan contar con una forma de solicitar dias de vacaciones
tnicamente llenando la informacién del periodo en el que desea solicitar estos dias. Como se muestra
en la Figura 20, se disefi6 para que al ingresar esta informacion se cree a partir de una plantilla de
solicitud de vacaciones un nuevo documento con la informacion del empleado solicitante junto con
la informacion proporcionada de los dias deseados a solicitar. Finalmente, este documento sera

enviado por medio de correo electronico al responsable para la aprobacién o denegacion de la
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solicitud para posteriormente ser informado al solicitante, tal y como se muestra en las figuras 21 y

22.

Figura 20:Flujo para obtencion de datos del usuario
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Figura 21: Flujo para creacion de solicitud y notificacion al usuario
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Figura 22: Flujo para creacion de probacion y asignacion a responsable
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regar un vinculo al elemento que desea aprobar

Descripcién del vinculo | Describir el vinculo del elemento

del elemento

Mastrar opciones avanzadas

37



- Consulta de documentacion de la empresa:

Los empleados deben tener acceso a la documentacion de la empresa para que puedan leerla'y
comprender los diferentes procedimientos. Algunos de estos pueden ser manuales de usuario,

procedimientos actuales o politicas.

Para llevar a cabo estos procesos, es importante pensar en cosas como el lugar donde se guardaran
estos documentos y como el usuario puede obtenerlos facilmente. Para este caso, se considero la
utilizacion de 1A para extraer palabras claves y relacionarlas con los nombres de archivos existentes
en un repositorio. Ademas, se proporciond al usuario un enlace creado exclusivamente para su
lectura, la estructura que se muestra en las figuras 23 y 24. Es importante sefialar que es posible que
existan archivos con nombres similares, por lo que se mostraran las opciones disponibles para el

usuario para su seleccion.

Figura 23: Flujo para extraccion de informacion y frases clave de un documento requerido

Power Virtual Agents @
e Documento Escribir entrada

+ Agregar una entrada

LERY inicializar varizble @

DocumentoTemporal |

“Tipo ‘ Cadena |

LESY inicializar variable 2 @

‘ Documentos |

*Tipo ‘ Cadena - |

E Extraer frases clave del texto @

*ldioma Espafig \/

*Texto E Documento x
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Figura 24: Flujo para busqueda de archivos y retorno del archivo al usuario

Aplicar & cada uno

E results & |

Buscar archivos 2n |a carpeta @
[ 7 mentcs =]
1 Ee | OneDrveSearch e |

peior
Aplicar a cada uno 2
B oo = |

Craar un vincule para compartic @
e [l o]
= <]
[vcmymons <]

[A] Establecer variable

- [ . P

[A] Anexar a |a varizble de cadena @

H DocumentaTe . |

- Consulta de activos a nombre del empleado:

Hay que tener en cuenta que los activos suelen estar directamente asociados con el nombre de un
solo empleado, por lo que es muy importante que el usuario pueda consultar que activos se encuentran
a su nombre junto con informacion como la identificacion de estos para garantizar una gestion
adecuada. Como se muestra en las Figuras 25y 26, se penso inicialmente en utilizar el Chatbot para
identificar a los usuarios que realizan consultas y luego conectarlos a la tabla de empleados de una

39



base de datos. Finalmente, como se muestra en las Figura 27 y 28, el empleado debe conectarse a la

tabla de activos, extraer y relacionar los datos y presentarlos en forma de texto para su visualizacion.

Figura 25: Flujo para busqueda del usuario

Power Virtual Agents @
e Nombre | | Escribir entrada
+ Agregar una entrada
b Y |nicializar variable @
*Mombrs | \ariableTemporal |
*Tipo | Cadzna |
Valor | Escriba el valor indcia |
+
N
. &
Buscar usuarios (V2) )
Término de blsquada m Maombre =
Mostrar opcionss avanzadas
T
+
A

Figura 26: Busqueda del empleado en una base de datos

Aplicar a cada uno

* Seleccionar una salidz de los pasos anteriores

wakie x |
Obtener filas (V2) (@]

*MNombre ded servidor | Diavid\ M S30LSERVERT X |
;;\tirsnhré de |z baze de | Usz connection settings (AUTOSERVICIO) e |
*Nombre de tzblz | [dbo] [EMPLEADOS] X |
Tra nE'—‘:f!‘?a:i‘i‘“ de | Secuencia de transformaciones de agregacion de OData |
Egregacion

Consulta da fiitro | EmpComec &g m Correo electr.. x |
COrdenar por | Conzulta orderBy de OData para especificar &l crden de las en |
Recuento de omisicnes | Nidmerc de entradas que se omitiran (valor predeterminzdo = 0 |
Primeros puestos | Midmero total de entradas que se recuperaran (valor predeterminado = todo |
Consulta de seleccion | EmplD |

Ocultar opciones avanzadas ™~
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Figura 27: Blsqueda de activos segln el empleado solicitante y retorno de estos al usuario

H Aplicar a cada uno

* Seleccionar una salida de kos pasos anteriores

([ v -

Obtener filas (V2) L2 B

*Mambre del servidor | DavichMSSCOLSERVERT X |
*Mombre dela base de | Use cannection settings (GUTOSERVICIC) e |
datos

*Mombre de tabla | EMPLEADD o |

Mastrar opdones aanzxdas

Aplicar a cada uno 2

* Seleccionar una salida de los pasos anberomes

value X

Ofotener filas (V2) 2 @ e

* Mombre del serddor | Use cannection settings (Dawid WMSSOLSERVERT) A |
*bombre dela base de | Use cannection settings (GUTOSERVICIC) e |
datas

* Mombre de tabls | ACTIWD o |

Mastrar opdones aanzadas ™
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Figura 28: Almacenamiento en variables y presentacién al usuario

Aplicar a cada uno 3

=

[.h] Establecer variable 3

m VariableTempa... x

N

Return value(s) to Power Virtual Agents

- Generacion de Saludo Inteligente:

Al iniciar cada primera interaccion con el Chatbot, debe brindar una experiencia nueva, saludando
brevemente pero dando a los usuarios la impresion de gue no es solo un proceso rutinario. Debido a esto,
se considero la implementacion de ChatGPT para la creacion de textos de saludos y despedidas dentro
del autoservicio. Esto permitira tener conversaciones mas naturales y amigables al interactuar con el
usuario. Como se muestra en las Figuras 29 y 30, la implementacion de la API de OpenAl y las funciones

de Power Automate permitio invocar servicios web como HTTP, lo que permitia solicitar lo deseado,
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generar respuestas personalizadas basadas en el nombre del usuario utilizado por el Chatbot y adaptarlas

para mostrar texto al usuario.
Figura 29:Extraccion de nombre del usuario y usandolo para generacion de saludo por medio de ChatGPT

|§ Power Virtual Agents

@ | Nombre | | Escribir entrada

)

+ Agregar una entrada

*Método | oSt v |
*UR | https://api.openai.comivlicompletions |
Encabezados Autharization Bearar sk-KlialAgaGdesCal < @

2CT3BIbkFIYGO2GICs1tpslidVi

r

Tecla Entrar Escribir valor
Conzulta: Tecla Entrar Escribir valor | fid)
Cusrpo i

"model”: "text-davinci-003",

“prompt”: “Eres un chatbot Autosemvicio, saludz a m Mombra 3t de
maners creativa y pragunta =i necesita alge, pero recusrds lo unico gue no
debes cambiar en 2l mansaje es el nombre a saludar”,

“max_tokens™: 1000
}

Coolis Escriba | cookie HTTP

Mostrar opciones avanzadas ™

J

Figura 30: Extraccion de respuesta y mostrandolo hacia el usuario

-*
Redactar @ e
*Entradas H outputs(.) x
-+
'
Retum value(s) to Power Virtual Agents @ e
e RzzpusstzBienven ‘ n Salidas =
ida

+ Agregar una salida
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4.3. Integracion con Power Virtual Agents:
Para integrar Power Virtual Agents con los flujos desarrollados con Power Automate, se deben

seguir los siguientes pasos:

- Crear un agente virtual en Power Virtual Agents:
Se define el flujo de conversacion, las respuestas y acciones del Bot. Se define un nombre para
el Boty el idioma en el que manejaréa las conversaciones tal y como se muestra a continuacion

en la Figura 31:
Figura 31: Pantalla de creacion de Bots en Power Virtual Agents

Crear un bot X

Paso 1de 2 Nombre del bot * O

oo \

Configurar el bot

Cada una de las capacidades del Bot también se puede personalizar mediante escenarios
denominados "Temas" por Power Virtual Agents, los cuales abarcan diferentes temas y

acciones realizadas por el Bot, como se muestra en la Figura 32.
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Figura 32: Temas del Bot

T Nuevo tema

Temas ©

Existentes (20)

Tipo

=

@

A SR N 1 N (1 1 R

EE Sugerir temas

Sugeridos (0)

Nombre

Documentos Empleados
Documentos

#Qué tal?

Certificado Laboral
Opciones disponibles
Solicitud para vacacicnes
Activos

Sueldo

Informacién general

O Buscar temas existentes

Frases desencadenadoras Errores Edicion

m
a
g
o
o
5

1) Documento a mi nombre
(60) Buenas tardes Siempre acti...
12) Mecesito un certificado lab... A

.

.

-

-

.

Después, como se muestra en la Figura 33, se establecen las frases en las que el Bot comenzara

a hablar con cada uno de los nodos de conversacion deseados. Es importante tener en cuenta

que estas deben ser palabras que puedan distinguir un tema del otro para evitar que el robot

funcione mal.

Figura 33: Creacion de frases desencadenadoras y nodos del Bot

< Sin titulo

Frases Desencadenadoras

Frases desencadenadoras...

Mensaje

Frases desencadenadoras (0) X

Las frases desencadenadoras ensefian al bot las distintas maneras en las que alguien puede

hacer preguntas sobre este tema. La comprensién del lenguaje natural ayuda a identificar un
tema en funcién del significade, no de palabras exactas, Para iniciar el aprendizaje, el bot
necesita de 5 a 10 frases desencadenadoras cortas. M4s informacion

Sugerencias de redaccion:

@ Hola!

Las frases cortas (de 5 a 15 palabras) funcionan mejor,

Céntrese en un problema vy utilice diferentes palabras para describirlo.

Utilice distintas partes de la oracién (nombres, verbos).

MNo se preccupe de poner las palabras en maydsculas, formar sus plurales o |a ortografia.
No utilice frases desencadenadoras para redirigir a mitad de la conversacién.

Las frases desencadenadoras deben ser Unicas para este tema: de lo contraric, es posible que el

bot tenga que pedir alguna aclaracién al usuario final.

Ocultar sugerencias de redaccion

Agregar frases

| Escribir texto

ases de forma masiva, pegue frases

a3 por lines

= o utilice Mayis+Entrar para cresr una separscién de lines

Configurar la integracion con Power Automate: Se establecen las conexiones entre el Bot

creado en Power Virtual Agents y el Bot de autoservicio desarrollado con Power Automate.
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Tal y como se muestra en la figura 33, es posible agregar un nodo para “llamar a una accion”,
donde se podra tanto crear un nuevo flujo dentro del ambiente de Power Automate como

también llamar a un flujo ya existente.

Figura 34:Integracion de flujos de Power Automate

Q
Mensaje
@ Holal ‘
| Buscar
Autenticar
nistrar > Sequridad > Autenticacion para .
o ) Crear un ﬂlUD
[ Formular una pregunta una ventana nueva
%, Agregar una condicidn Search Dynamwcs 365 knowledge articles
Més informacion
£ Llamar a una accitn >
Documentos Empleados
[ Mostrar un mensaje o
Ver detalles del flujp.
#»  Redirigir 2 otro tema >
Saludo GPT
. . o
B Finalizar la conversacién > Ver detalles del flujo
Documentos
o/ .
Ver detalles del flujo (3
Certificadolaboral

De manera similar, al incluir este nodo, Power Automate puede solicitar que
proporcione el valor de una variable utilizada dentro del flujo, pero extraida de Power
Virtual Agents, como el nombre del usuario que utilizara el Bot o la informacién que

ingresara el usuario después de una pregunta, como se muestra en la Figura 35.
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Figura 35: Obtencion de variables para el flujo de Power Automate

@ Hola!

Accion

Power Automate entradas (1)

tar variabl
{x} Documento (texto} obtiene Quitar vaniable

{x} bot.UserDisplayName (texto) ()

D/n Documentos
Ver detalles del flujo @

Power Automate salidas (1) da el valor a
{x} Link (texto)
Personalizar y ajustar el flujo de conversacion: Se realizan ajustes y personalizaciones en
el flujo de conversacién para adaptarlo a las necesidades especificas del Bot de autoservicio.
Para un correcto funcionamiento del Bot se pueda hacer uso de funciones como “Probar Bot”,
el cual permite ver las funcionalidades que se tengan, observar su funcionamiento y a partir de

este realizar correcciones 0 mejoras tal y como se puede ver en la Figura 36.

Figura 36: Apartado para prueba del Bot

Probar bot X
@ Realizar sequimiento de untemaz -, -

L. ) = (O]
——— otro

Escriba su mensaje B
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4.4. Disefio del BOT:

Con el fin de poder responder a los requerimientos de los usuarios de manera coherente y
sencilla, el Bot debe cumplir con una serie de opciones. Por esta razon, cada una de las funcionalidades

que el robot podria tener se dividio en categorias para el disefio, las cuales se detallan a continuacion:
- Saludo inicial:
Para la generacion de un saludo por parte del Chatbot se deberan identificar palabras de saludo
comunes por parte de los usuarios, como “Hola” o “Buenas Tardes”, para posteriormente llamar al

flujo existente de Saludo dentro del ambiente de Power Automate mostrado anteriormente en las

Figuras 29 y 30, y finalmente mostrar el resultado al usuario por medio de un mensaje. A continuacion,

se muestra por medio de la Figura 37 los nodos creados.
Figura 37: Nodos para conversacion inicial del Chatbot

Frazes Dessncadenadoras (G0)

uenos dias
2, jme pusdes ayudar?
3, jpuedes syudarme?

Accion

Power Automate entradas (1)
{x] Mombre [texto) obtiene el valor de

{x} botUserDisplayMame (text

Prusba

Power Automate salidas (1) da el valor 2

{x] RespuestaBienvenida (teito)

Menzzje

@ {%] RespuestaBienvenida
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- Opciones disponibles:

Para que el usuario pueda orientar correctamente su pregunta, las secciones de opciones
disponibles deben organizarse de manera correcta y simple. Para este proyecto, como se muestra en la

Figura 38, se tomo en cuenta la categorizacion en tres categorias: consultas, solicitudes y documentos.
Figura 38: Secciones de opciones disponibles para el Bot

Frases Desencadenadoras {4)

Mecesito ayuda
ayuda

jque puedes hacer?

opciones

Pregunta

@ Formular una pregunta

Claro! Puedo ayudarte con las siguientes

SECCIones:

Identificar
B Opciones de preguntas de tipo test 4 |

Opciones para el usuario

=)

=)

=

- Mueva opcion
Guardar respuesta como

{x} Var (texto) 7

Cada una de las secciones debe tener ejemplos a continuacion para que el usuario pueda seguir
su pregunta o seleccionarla si lo necesita. De igual forma, si el usuario no encuentra una respuesta légica,
se le dara dos opciones: volver a preguntar o mencionar si desea realizar otra pregunta. Si no, la

conversacion terminara. La Figura 39 muestra todos los procedimientos mencionados anteriormente.
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Figura 39: Desglose de las acciones a realizar en cada opcion

- Generacion de un certificado Laboral:

Para generar un certificado laboral, el usuario debera solicitar al Bot mensajes relacionados con
el certificado laboral o seleccionarlo utilizando las opciones disponibles como se indicé anteriormente.
Posteriormente, como se muestra en la Figura 40, el Bot mostrara un mensaje que su solicitud se

procesara, creara la solicitud utilizando el flujo creado en Power Automate con el nombre del usuario

solicitante y informara al usuario que fue creada con éxito.
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Figura 40: Creacion de un Certificado Laboral

[¥) Mombre (test

[x] botUserDisplayhame (text o=

[¥] Resplertificado [text

@ [x} RespCertificada

- Consulta de activos a nombre del Empleado:

Al momento de recopilar que activos se encuentran a nombre de un empleado se necesitara inicamente
el nombre del usuario que lo solicite por medio del Bot. Tal y como se aprecia en la Figura 41, dicho
nombre se enviara al flujo de Power Automate y al finalizar se devolveran los activos asociados con el

empleado por medio de una respuesta del Bot.

51



Figura 41:Consulta de activos de un empleado

Frazes Desencadenadoras (4)

1%} botUserDisplayMame jtexta) (]

Power Automate zalidas (1) da =l valor 2

{x] Activos [texto)

Menzaje

@ Los activos a su nombre son:

[x] Activos

- Busqueda de Documentos:

Para realizar una busqueda de documentos dentro de una empresa, primero debe determinar si
se trata de documentos asignados o personales de una persona o de documentos generales como

manuales o documentacidon disponible para todos los empleados, como se muestra en la Figura 42.
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Figura 42:Orientacion a documentos empresariales publicos o personales

Dicho esto, se debera especificar el tipo de documento deseado por medio de la seleccion de
una opcion disponible o especificandolo por medio de palabras, para después realizar una busqueda por
medio de un flujo de Power Automate y retornar dicho archivo en modo de lectura al usuario. Cabe
mencionar que, en caso de no encontrar el documento, se devolvera una respuesta mencionandolo hacia

el usuario. Este proceso se detalla de mejor manera en las Figuras 43y 44.
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Condicién

) Var frextc) %

+ Agregar con

Menssje

Figura 43: Ejemplos de opciones de documentos disponibles

Condicién

I Var {texto) %

esigual a

@ | claro! Dame un momento pare
progorcionznz &l document
referente a

Tk Var .

o

Accion

Power Automate entradas (1)

fxl Documenta (1sxic) cbtiene =l valor de

[l Var {texto) %

Power Automate salidas (1) da & valor 2

[l Link?2 (texto)

Condiciin

) Var ftexto) X

& igual s

§ Agragar cor

Menszje

@ | arc Dame un momenz para
Eropercionas & documents
efersnte 3

Ik Ver .

o

Accitn

Pawer Automats entradas (1)
fx] Documento (zexio) cbtiens =l valor de

fx} Var ftexto) %

Documentos
Ve citalles i g B

Pouwer Auzomate ridas (1) da <l valor 2

[ LinkZ t=xto)

|- Agregar condicién

Menszgje

@ | Ciro! Dame un momento para
proporcionar el documsnto
referame 2

1) Var

o

Acdion
Power Automate entradas (1)
{#) Documento (testo) obtisne el valor de

(K] Var ftexta) *

Documentas
e detales el flaip ©

Power Automate salidas (1) da el valor a

o LinkT g

Candicién

Ixh Var (texto) %

al rateccion de datos per...

|- Agreger condicién

Mensgje

@ | Corot Dame un momenso para
proporcionarte & documanto
efereme

) var

[

Azgign
Eower Autamats entradas (1)
Ix) Documente frexta) obtisne ol valor de

I Var o) %

Documentos
‘i il el flig

Bower Automate salidas (1) da &l valer

1) Link1 gesto)
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Condicion
) Var ftexta) %

esiguala ~

oo v

+ Agragar condicién

Pregunta

@ Formulzr una pregunta

[Podrias darme una breve descripcién de
ese documenta”

Identificar

5 Respussta complets del usuario

Guardar respuesta como

) Vart (textol

P S

Actitn
Bower Automate entradas (1)
I} Documento itexta) obtiens el valor de

) Var! ftexto) X

Documentos
‘i setalles g flujo

Fowier Automate salidss (1) dz € valor

Ix) Link frexto)

Figura 44: Desglose e integracion del Flujo de Power Automate para busqueda de documentos en cada opcion

Condiciin
{x] Var ftexto) X

esiguala v

Pregunta

@ Formular uns pregunta

iPodrizs darme una breve descripcién de

52 documento?

Identificar

Fi Respussta completa del usuario

‘Guardar respugsta como
%) Varl frexta) &

—

Accign
Powier Automnats enadss (1)
{#) Documento (txic) obtiens &l valor de

{x) Varl ftexac) %

Documentos
e sitalles el o

Power Automate salidss (1) da el valor s

{x) Link {rexto)



- Busqueda de Documentos a nombre del Empleado:

Por otro lado, debido a los problemas de clasificacion, seguridad y privacidad de la informacion,
se debe llevar a cabo un proceso separado para buscar documentos a nombre del empleado o solo para
este. Como se muestra en las Figuras 45 y 46, se implemento inicialmente un mensaje que solicito una

descripcion del nombre del documento a buscar.

Luego, se agreg6 el nombre del usuario que realizo la consulta, y utilizando el flujo establecido
para Busqueda de Documentos de Empleados, se intent6 encontrar el documento. Finalmente, como se
muestra en la Figura 47, si se encuentra el documento, se le enviara una respuesta en forma de enlace al

usuario, en caso contrario, se informaré que no se encontro.

Figura 45: Proceso de busqueda de documento por descripcion del usuario

Frazes Desencadenadoras (3)
Tiemes mis documentos

Cuales som mis documentos
Documento a mi nombre

Pregunts

@ Formular una pregunta

;Podrias darme una breve descripcian de
gse documento?

Identificar
¢ Respuests completa del usuario

Guardar respuesta comao

[%} RespDoc (texto)
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Figura 46: Uso del Flujo de Power Automate para blusqueda de doucmentos de un Empleado

Accidn
Power Automate entradas (2)

[x} Mombre (texto) obtiens el valor de

{x} bot.UserDisplayName [texta) [ *

{x]} Documento (texto) obtiene el valor de

{x} RespDoc {texto] X

n/ﬂ Diocumentos Emplesdos
Ner detalles dal fluig @

Power Automate szlidas (1) da el valera

[x} Link [texto)

Menzaje

o Claro! Dame un momento para buscar
un documento referente a

{x} RespDoc

Figura 47: Respuesta del archivo segun condicion obtenida

Condicidn

[} Link (texto) X

tiene un valor

+ Agregar condicion

Menzaje

. Encontré elfloz) siguiente{z)
relacionado 3

{x] RespDoc

{#] Link

‘Condicion

Todas las demas condiciones

Menzaje

' Lo siento, no logro encontrar ningun
documento con eze nombre o similar,
por lo gue pusds Qus No 5 ENCUSNtre
disponible actualmente
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- Generacion de solicitud para vacaciones:

El nombre del solicitante, la fecha de inicio y la fecha de finalizacion de las vacaciones son los tres datos
mas importantes que se deben recopilar en una solicitud de vacaciones. Como se muestra en la Figura

48, el proceso empieza solicitando ambas fechas e identificando al usuario solicitante.
Figura 48: Recoleccion de datos para solicitud de vacaciones

Frases Desencadenadoras (2)

Selicitud pars vacaciones

Deseo solicitar vacaciones

Sregunta

@ Fomular una pregunta

Clarg! ;Desde que dia desea solicitar dias de
vacaciones?

dentificar

{x] FechalnicioViac (fecha y hora) "

Sregunta

@ Formular una pregunta

qus diz desea solicitar dizs de
scaciones?

dentificar

Guardar respuesta comao

[x] FechaFinVac (fecha y hora) &

Luego, se envia esa informacion por medio del flujo de Power Automate, que de igual manera se
encarga de procesar dicha solicitud y en caso de éxito se lo notifica hacia el usuario junto con un

mensaje mencionando su atencion para correos electronicos futuros para la recepcion de nueva

57



informacidn acerca del progreso de su solicitud. Este proceso se puede evidenciar en la Figura 49 que

se muestra a continuacion.
Figura 49: Implementacion del flujo de Power Automate para Solicitud de Vacaciones y respuesta al usuario

Accion

Fower Automate entradas (3)

{x] Mombre [texto] obtiene &l valor de

{x} botUserDisplayMame (texto) ()

{x] Fechalmicio {texto] obtiene el valor de

{#] FechalnicioVa
[x] FechsFin (texto) cbtiene =l valorde

{x] FechaFinVac (fecha y hora)

Vacaciones

Sower Automate salidas (1) da el valer 2

{x] Respussta (=)

Menzaje

@ Su solicitud == ha procesade con &xito.
C=dz actualizacion serd notificads a su

comreo electronico.

4.4. Pruebas del BOT:
Es esencial realizar pruebas exhaustivas del Bot de autoservicio antes de su implementacién. Las pruebas
deben abarcar diferentes escenarios y casos de uso para asegurar que el Bot funcione correctamente y

proporcione respuestas precisas.

Se pueden realizar pruebas de funcionalidad, pruebas de integracion con sistemas internos,
pruebas de rendimiento y pruebas de usuario para evaluar la experiencia del usuario. Es importante
recopilar comentarios y retroalimentacion de los usuarios durante las pruebas para realizar mejoras y

ajustes adicionales.
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Al finalizar las pruebas y realizar las correcciones necesarias, el Bot de autoservicio estara listo

para su implementacion y puesta en marcha en el entorno de produccion de la empresa.

Se llevaran a cabo pruebas de funcionalidad para evaluar el progreso del sistema en general y
detectar posibles fallas en una interaccion completa de flujos, conversaciones y usuario. Se dividiran en

secciones para una distribucion més efectiva, como se muestra a continuacion:

- Saludo Inicial:

En este caso, se simula el saludo del usuario hacia el Bot, mismo que responde tal y como se

muestra en la siguiente Figura:

Figura 50: Saludo inicial del Bot

Hola o

Ahara mismao

iHola, CAZAR BARRIONUEWO DAVID

ALEJANDRO! ;Mecesitas algo en este
momenta? Estoy listo para ayudarte en lo
gue necesites,

i

F

criba su mensaje =2

- Opciones Disponibles:

El Bot mostrara secciones de opciones que puede hacer y a partir de estas surgiran algunos

ejemplos de funciones que el Bot puede realizar. Esto se puede observar de mejor manera en la Figura

51y 52.
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Figura 51: Opciones disponibles divididas por secciones

Que puedes hacer? e

Ahora mismao

Claro! Puedo ayudarte con las siguientes

secciones:

Ahora misma

P Consultas Solicitudes Du:cumento

Escriba su mensaje =2

Figura 52: Ejemplo de solicitud disponible para el usuario

Solicitudes 9

Ahaora mismao

Claro! ;Qué desea solicitar?

Ahora mismao

Solicitud para dias de vacaciones

Escriba su mensaje B

- Generacion de Certificado Laboral:

Como se puede ver en las Figuras 53 y 54, al generar un certificado laboral, el Bot avisara al usuario
que su solicitud se procesara, posterior a esto se enviara un correo electrénico con el requerimiento en

formato PDF y se notificara que el proceso fue completado con éxito.

60



Figura 53: Ejemplo de conversacion para solicitar un certificado laboral

Requiero de un certificado laboral e

Hace un minuto

Clarc! Dame unos momentos para procesar

tu certificado.

Su solicitud ha sido completada con éxito y
enviada a su correo electrénico

Hace un minuto

Escriba su mensaje =

Figura 54: Certificado en formato PDF enviado al correo electronico del empleado

Su Certificado se encuentra listo para descargar & -

CAZAR BARRIONUEVO DAVID ALEJANDRO
Para: CAZAR BARRIONUEVO DAVID ALEJANDRO

CA

E; CAZAR BARRIONUEVO DAVL...
86 KB

Estimado/a CAZAR BARRIONUEVO DAVID ALEJANDRO,
Adjunto encontraras tu certificado solicitado.

Atentamente,

“~ Responder ~ Reenviar

- Consulta de activos a nombre del empleado:

Al solicitar al Bot los activos a nombre del empleado, se mostrara por medio de un mensaje
corto los nombres de los activos y sus cadigos de identificacion por medio del uso de vifietas, tal y

como se muestra en la Figura 55.
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Figura 55: Activos a nombre del empleado

Puedes decirme gue actives tengo a mi 9

nombre?

Lhora misma

Los activos a su nombre son;

+ Silla giratoria con cadigo 525531
* Mesa de Escritorio con codigo
M35014

I
g
3
3
o

- Consulta de documentos generales:

Para la busqueda de documentos, el Bot primero preguntara al usuario si el documento se
encuentra o no asignado a él. Esto redirigira el flujo al siguiente punto, que es “Consulta de
documentos a nombre o asignados al empleado™. Posteriormente, preguntara por el titulo del
documento que el usuario necesita, mencionaré que se esta realizando la basqueda y finalmente
mostrara una respuesta al usuario. Si encuentra documentos, los devolvera al usuario junto con un
enlace para verlos, si no, le dira que no encontré documentos relacionados. Las Figuras 56 y 57

muestran el procedimiento mencionado.
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Figura 56: Ejemplo de documentos encontrados por el Bot

Puedes ayudarme a buscar un o
documento?

hace 5 minutos

El documento que deseas se encuentra a

tu nombre o asignado hacia H?

- O

hace 3 minutos

iCQué documento deseas?

hace 3 minutos

Politica de proteccion de datos personales o

Ahora mismo

Claro! Dame un momento para

proporcionarte el documento referente a

hace 5 minutos

Politica de proteccion de datos
personales.

Encontré un documento relacionado a
Politica de proteccion de datos
personales, lo adjunto a continuacidn:

Proteccion de datos personales.docx:
https://puceedusc-
my.sharepoint.com/:w:/g/personal/dacaz
ar_puce_edu_ec/EVBGZRrIIOWEIEWImMFFW
SilwBXoicrfl1410xie4dV2NCALO 7

Proteccion de datos personales.docx:
https://puceedusc-
my.sharepoint.com/:w:/g/personal/dacaz
ar_puce_edu_ec/EVBEQZRrIQWILILUIMFFW
SilwBXoicrfl4|0xie4dyV2NCALO 7

Ahora mismo
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Figura 57: Ejemplo de documentos no encontrados por el Bot

Puedes buscar un documento?

Hace un minuto

El documento que deseas se encuentra a

tu nombre o asignado hacia ti?

- O

Hace un minuto

iQué documento deseas?
Hace un minuto
Otre Documento e

Hace un minuto

¢Podrias darme una breve descripcion de

ese documenta?

Hace un minuto

Hace un minuto

Solicitud actual e

Hace un minuto

Lo siente, no logra encontrar ningun

documento con ese nombre o similar, por
lo que puede que no se encuentre
disponible actualmente

Hace un minuto

- Consulta de documentos a nombre o asignados al empleado:

Como se puede ver en la Figura 58 y 59, se tiene una estructura similar al anterior proceso de
solicitud de documentos con la diferencia que al pedir documentos que se encuentren asignados al
empleado se realizara una busqueda dentro de un repositorio personal separado del resto de

documentos, esto con el fin de preservar la seguridad de los documentos.
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Figura 58: Ejemplo de documentos del empleado encontrados por el Bot

Puedes buscar un documento? e

Heoe un minuto
@ El documento que deseas se encuentra 3
tu nombre o asignado hacia 57

HBS 15 A

4 Podrias darme una breve descripcion de
ese documenta?

Propuesta de mejora o

Ahora misme

@ Claro! Dame un momento para buscar un
documento referente a Propuesta de

mejora

Anora mismo

Encontné el{los) siguiente(s) relacionada
a Propuesta de mejora

Propuesta de mejora de CAZAR
BARRIONUEVOD DAVID ALEJANDRC.docx
https://puceedusc-
my.sharepoint.com/zw:/g/personal/dacaz
ar_puce _sdu_ec/EUHzO0jCRvS PuejtardV
nEBtTN_SmUFpshOn_DGebaYxw 7

Figura 59: Ejemplo de documentos del empleado no encontrados por el Bot

Puedes realizar |a busqueda de un o

documento

Ahora misma

@ El documento gue deseas se encuentra a

tu nombre o asignado hacla 67
Ahar
@ 4Podrias darme una breve descripcion de

ese documento?
Solicitud o

Ahora misma

@ Claro! Dame un momento para buscar un
documento referente a Solicitud

Ahors mismo

Ancra mismo

Lo siento, ne logro encontrar ningdn
documento con ese nombre o similar, por
lo gque puede que no se encuentre
disponible actualmante

Ahgra misme
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- Generacion de Solicitud para dias de vacaciones:

Para realizar una solicitud de vacaciones, el Bot primero solicita la fecha inicial y final deseada.
Luego, se procesan los datos y se envia una solicitud de aprobacién al departamento o persona
responsable de la solicitud y una confirmacion al correo electronico del empleado. Al finalizar este
proceso, se enviara un mensaje al usuario informandole que su solicitud fue procesada con éxito y se le
notificara por correo electronico sobre cualquier progreso. Las Figuras 60, 61 y 62 muestran

respectivamente este proceso.

Figura 60: Solicitud para dias de vacaciones

Chat H
Deseo solicitar vacaciones o

Ahora mismo

Claro! ;Desde que dia desea solicitar dias

de vacacionas?

28 de Mayo del 2023 o

Ahora mismo

iHasta gue dia desea sclicitar dias de
vacaciones?
1 de lunio del 2023 o

Ahora mismo

Su solicitud se ha procesado con éxito.

Cada actualizacion sera notificada a su

Ahora mismo

Ahora mismo

correo electrdnico.

Ahora mismo
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Figura 61: Notificacion para aprobacion a persona encargada

Su aprobacién es necesaria para £ - @ -

@ Microsoft Power Automate <flow-noreply@microsoft.com> D & € = g2
Para: CAZAR BARRIONUEVO DAVID ALEJANDRO Vie 26/05/2023

|@| Approvals | Power Automate

Su aprobacién es necesaria para

Requested by CAZAR BARRIONUEVO DAVID ALEJANDRO <DACAZAR@puce.educc»
Date Created viernes, 26 de mayo de 2023 19:39

Aqui se encuentran los detalles de la solicitud:

Fecha: 27/05/2023

Tipo de Solicitud: Pedido de periodo de vacaciones
Duracion: De 05/28/2023 00:00:00 a 06/01/2023 00:00:00

Approve | | Reject |

e, This message

Figura 62: Notificacion de solicitud recibida al empleado

Su Solicitud ha sido recibida £ - @ .

CAZAR BARRIONUEVO DAVID ALEJANDRO sa) e
Para: CAZAR BARRIOMUEVO DAVID ALEJANDRO 31

CA

Su solicitud para Pedido de periodo de vacaciones ha sido recibida y esta en proceso de aprobacidn.

<~ Responder -~ Reenviar

4.5. Publicacion del BOT en Microsoft Teams:
Como se muestra en la Figura 63, primero se debe acceder a la pantalla llamada "Bots de chat”
y seleccionar el Bot que desea publicar. Todo esto ocurre dentro del entorno de Microsoft Virtual

Agents.
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Figura 63: Menu de Bots de chat disponibles

-+ Nuevo botde chat ¢ Importar bot de chat

Bots de chat O Buscar bots de chat

& Nombre Tipo de bot Autor de la modificacién | Ultima publicacion  Propietario
Autoservicio - Soporte (Clasico) . Clasico DAVID... hace unos segundos hace 11 horas DAVID ALEJANDRO
Bot pruebas1 SYSTEM hace un mes Nunca DAVID ALEJANDRO
Bot Prueba1 (Clasico) Clasico DAVID ALEJA... hace un mes Nunca DAVID ALEJANDRO
Bot prueba (Clasico) Clasico DAVID ALEJ... hace 3 meses Nunca DAVID ALEJANDRO
Prueba (Clsico) Clasico DAVID ALEJ... hace 3 meses Nunca DAVID ALEJANDRO

Después, se debera seleccionar la opcion “Publicar” ubicada en la parte izquierda del mend, como se

muestra en la Figura 64 a continuacion

Figura 64: Menu de opciones de configuracion para el Chatbot

Chatbots

oo
oo

Informacion

general
=l Temas
B Entidades
|~ Anilisis
I T, Publicar
£0¢  Configuracién N

Posteriormente, se debera seleccionar la opcion de publicar como se observa en la Figura 65 y

esperar a que el Bot se encuentre disponible dentro del entorno de Microsoft Teams.
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Figura 65: Seccion para publicacion del Bot

Publicar

:Esta entusiasmado con la activacion del bot? Publiquelo con un solo clic. A continuacién, prugbelo en un
sitio web vy configure los canales para llegar a sus clientes allil donde estén. Mas informacidn

T Publicar

Después de esto, se debe tener en cuenta el procedimiento que cada usuario debe seguir para
encontrar e implementar al Bot para su posterior uso. De esta manera, el Bot se habilitara en la tienda de
aplicaciones de Microsoft Teams, lo que significa que cada usuario solo tendrd que ir a esa area y
descargarlo. Como se muestra en la Figura 66, primero debe seleccionar la opcion “Canales” en la parte

izquierda del menu de Power Virtual Agents. Luego, debe seleccionar la opcion Microsoft Teams.

Figura 66: Menu de Canales de Microsoft Virtual Agents

) Como eligié Ia autenticacién de Teams, solo esté disponible el eanal de Teams. Si desea utilizar stros canales, cambie |2 én de autenticacién. Vaya a la configuracién de autenticacién X

II
¢

Canales

Configure los canales del bot para llegar 2 sus clientes alli donde estén. Mas informacién sobre los canales

Finalmente, se debera seleccionar la seccién de opciones de disponibilidad y en la seccién de

Mostrar en la tienda de aplicaciones de Teams, dependiendo del contexto de implementacion habilitar a
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comparieros de equipo y usuarios compartidos 0 a su vez con todas las personas dentro de una

organizacion tal y como se muestra en las Figuras 67 y 68.
Figura 67: Opciones de implementacion del Bot en Microsoft Teams

Microsoft Teams

v chemp Bossece) £ ¢ G ooves e dprnilen oo s
siccn Opcones de dapeaibilised 0y cortruar

Wista provas del ot

_ whiias - ;.----

Figura 68: Opciones para mostrar el Bot dentro de la tienda de aplicaciones de Microsoft Teams

< Microsoft Teams x

Haga que el bot esté disponible para los usuarios en Microsoft Teams, de forma que puedan
encontrarlo y utilizarlo. Mas informacién

Compartir vinculo
Los usuarios compartidos pueden abrir el bot en Microsoft Teams con este vinculo.
Administrar uso compartido

@ Copiar vinculo

Mostrar en la tienda de aplicaciones de Teams
Hacer que el bot aparezca en |z tienda de aplicaciones de Teams.

Mostrar a mis compafieros de equipo y usuarios compartidos

Mostrar bajo la seccion Generado por sus comparieros.

| ~ Agregado a Teams |

Mostrar a todas las personas de mi organizacion
Enviar a su administrador para que lo apruebe para que se muestre en la seccién Generado por su
organizacién.

Realizado esto, el Bot aparecera en los usuarios deseados en la tienda de aplicaciones en la seccién de

“Creado con Power Platform” tal y como se muestra en la Figura 69.
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Figura 69: Disponibilidad del Bot en la tienda de Aplicaciones de Microsoft Teams

_ —

i Aplicaciones
Creado con Power Platform
J;o Buscar Q Personalizadas por tus compaiieros. Aprende a crear tus propias aplicaciones con Power Platform.
Actividad
Autoservicio - Soporte
@ % Aplicaciones ~ CAZAR BARRIONUEVO DAVID ALEJANDRO
Chat
Autosenvicio para ayudar 3 los usuarios Generado por Power
@ Creado con Power Platform Virtual Agents. Cree el suyo propio en aka.ms/pvaforteams,
Tareas
Destacados
989
Lo Popular en Teams
Equipos
Principales selecciones
Novedades
Uamadas
M4s vendidos
Archivs Categorias
Creado por Microsoft
Educacion
@ Productividad
TETTE Administracién de proyectos
Utilidades
Redes sociales
Ver mas
02 Flujos de trabajo ~
@ @ Administrar las aplicacicnes
Ayuds
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

e Conclusiones

- Se llegd a la conclusion de que el Chatbot de autoservicio puede ser una opcién importante

para considerar en un entorno empresarial porque permite que los procesos y las solicitudes se
completen o solucionen con rapidez y en cualquier momento que el usuario lo requiera.

Se cre0 un sistema de chat sencillo y similar a hablar con otro usuario utilizando herramientas
de Microsoft Teams, lo que permite al usuario comprender completamente las respuestas al
interactuar con el Bot.

El sistema permite que cada usuario que establece una conversacion obtenga sus documentos
tomando en cuenta aspectos como la identificacion del usuario y Unicamente brindando
informacion que este pueda tener acceso, logrando asi tener seguridad de la informacién que

el Bot muestra hacia cada usuario que hace uso de la herramienta de autoservicio.

e Recomendaciones

Se recomienda investigar nuevas formas para la implementacion de sistemas de Inteligencia
artificial dentro de Chatbots con el fin de brindar mejores conversaciones y optimizar
procesos de una mejor manera.

Dado la importancia de la interaccion del Bot con el usuario, se recomienda considerar en todo
momento la implementacién de mensajes sencillos y comprensibles para el usuario, todo esto
con el fin de poder mejorar la interaccion y con ello la facilidad con las que una persona solicita
ayuda al Bot autoservicio.

Con el fin de tener procesos de mejora, se recomienda tomar en cuenta retroalimentacion por
parte de cada usuario que interactta con el Bot, para que en base a estas se puedan mejorar y

afiadir funciones extra en el transcurso del tiempo.
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