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CAPITULO |

INTRODUCCION



1.1 Introduccion

En las ultimas décadas, la tecnologia ha tomado un papel muy importante en el mundo,
logrando transformar muchos aspectos de la vida moderna. Un gran ejemplo es la
inteligencia artificial y el aprendizaje automatico. La inteligencia artificial es la ciencia
que consiste en intentar que las computadoras piensen y actuen como los humanos. Y
el aprendizaje automatico permite a reconocer patrones, aprender de los datos vy

mejorar su capacidad predictiva con el tiempo.

Ambas tecnologias han revolucionado la forma en que interactuamos con la tecnologia,
logrando impulsar muchas innovaciones en una amplia gama de campos. Una de las
innovaciones mas notables es el desarrollo de chatbots para la atencion de usuarios.
Un chatbot es un programa informatico disefiado para simular una conversacién con
usuarios humanos, especialmente a través de aplicaciones de mensajeria, sitios web y
aplicaciones moviles. Utilizan técnicas de aprendizaje automatico para comprender y

responder a las consultas de los usuarios de manera efectiva y eficiente.

La implementacién de un chatbot en una empresa tiene muchos beneficios, por
ejemplo, ayuda a mejorar la atencidn de los clientes, proporcionando respuestas
rapidas a preguntas frecuentes con una atencion continua y accesible, liberando al
personal humano de tareas repetitivas y permitiéndoles concentrarse en actividades

mas complejas y de valor agregado.

Por lo anterior, este proyecto de graduacion busca desarrollar un chatbot que le permita
a la Universidad Nacional responder las preguntas frecuentes sobre Gestor
Documental de una forma rapida, sencilla y eficiente, logrando que el usuario interactue

con este en cualquier momento del dia.



1.2 Antecedentes

1.2.1 Antecedentes de la empresa

La Universidad Nacional es una de las cinco universidades estatales de Costa Rica.
Creada en 1973 en la provincia de Heredia bajo el lema “La verdad nos hace libres”.
La UNA abre sus puertas un 14 de marzo de 1973 y recoge el pensamiento
latinoamericano definiéndose como “Universidad Necesaria”. Desde su inicio a la
actualidad, ha contado con 10 rectores, de los cuales 3 has sido mujeres. Cumple su
mision mediante la docencia, la investigacion, la extension social y la produccion

intelectual.

Su mision es formar profesionales de manera integral, para contribuir a la
transformacion de la sociedad hacia planos superiores de bienestar social, libertad y
sustentabilidad; todo ello mediante la docencia, la investigacion, la extension y otras
formas de produccion, dirigidas prioritariamente a los sectores sociales menos

favorecidos.

Su vision sera reconocida por su excelencia académica, innovacion y proyeccién social.
Sus estudiantes se caracterizaran por poseer una formacion humanistica integral y
conocimientos, destrezas y habilidades de la sociedad. La oferta académica responde
a las areas estratégicas de conocimiento; la gestion institucional sera auténoma, agil y

simple, para facilitar la toma de decisiones, la transparencia y la rendicién de cuentas.

Desde un inicio se propuso declarar la universidad como publica para garantizar la
igualdad de oportunidad del acceso a la educacion ligado con la democracia. La UNA
ofrece mas de 65 opciones de grado y posgrado en los diferentes campos como
ciencias exactas y naturales, filosofia y letras, ciencias de la tierra y el mar, educacion y

pedagogia, ciencias sociales, y artes.

1.2.2 Antecedentes del problema

La Universidad Nacional ha realizado grandes esfuerzos econdmicos, sociales y
politicos para lograr adaptarse a la tecnologia que avanza a pasos agigantados. Es por

esto que, desde el afio 2011 se propone, por parte de la Rectora en ese momento



Sandra Ledn, una solucidon que permita la gestiéon de los diferentes documentos
producidos en la UNA de forma digital y con firma digital certificada. Con el fin de tener
un mejor control de la documentacién, logrando que el proceso sea mas agil y
centralizado y ayudando al medio ambiente en el consumo de papel y tintas y

transporte.

En el afo 2016, la Seccion de Documentacion y Archivo (SDA) y el Departamento de
Tecnologias (DTIC), retoman el proyecto y logran adquirir una herramienta con ese fin.
Para el afno 2018 se realiza un plan piloto entre varios departamentos y sedes para
revisar si es viable el proyecto y en el 2019, se avala por parte de Rectoria, la
implementacion del Gestor Documental en toda la UNA. La universidad consta de
aproximadamente trescientos departamentos con un minimo de tres personas por
departamento. Lo que hace que, implementar la solucion en toda la universidad sea
todo un reto. Para el afo 2021, el cien por ciento de los departamentos cuentan con la
herramienta implementada, lo que da paso a que todas las personas involucradas en la

gestiéon documental deban utilizarlo.

Como toda herramienta, tiene su proceso de capacitacion y adaptacion, en este caso
pasar de un proceso fisico a un proceso digital es complicado y genera mucha
resistencia al cambio. La falta de coordinacién con los departamentos y el cambio
masivo de personal en los diferentes puestos en la universidad hacen que se generen
multiples consultas repetitivas acerca de la herramienta, impidiendo a la SDA realizar

otras funciones propias de archivo.

1.3 Descripcioén del problema

La necesidad surge debido a que, una vez aprobado el plan piloto por la Rectoria en el
ano 2019, La Seccion de Documentacién y Archivo (SDA), asumié la parte del soporte
y configuracion del Gestor Documental en toda la universidad. Debido a que, la
solucion contempla la gestidén y trazabilidad de los documentos y algunos procesos
archivisticos. Segun registros proporcionados por el Gestor Documental, alrededor de
unos 4000 usuarios utilizan la herramienta para realizar algun tipo de gestion

documental.



En cuanto a los documentos facilitados por el coordinador de la SDA, del ano 2021
hasta la fecha, el nivel de consultas ha crecido exponencialmente, de 432 consultas en

el 2019 a 3419 consultas en el cierre del ano 2023.

El nivel de consultas repetitivas acerca de los procesos y utilidad han incrementado de
manera significativa, provocando que las personas responsables de atender estas
consultas no den abasto con toda la universidad y se deban centrar solo en atender a
los usuarios. Ante esto, se les dificulta atender demas funciones archivisticas que les
corresponden aparte, siendo el unico departamento en la UNA encargada de regular

los procesos archivisticos.

A medida que estas consultas aumentan, la capacidad de administrarlas por parte del
personal encargado se vuelve ineficiente y con retrasos, o que provoca usuarios
molestos e insatisfechos ante la lentitud y dificultad para obtener la informacién de
manera inmediata y oportuna. Por lo que implementar una herramienta que les
colabore con este tipo de consultas podria beneficiarles en muchos aspectos como la

eficiencia operativa y la experiencia de usuario.

1.4 Justificacion

Ante la creciente demanda de consultas repetitivas sobre el Gestor Documental,
muchos procesos archivisticos aparte del sistema se han visto interrumpidos por la falta
de personal disponible y por la falta de tiempo invertido en solo la atenciéon masiva de

consultas.

Es por esto por lo que, este proyecto busca desarrollar una herramienta o chatbot que
facilite la atencion de consultas repetitivas del Gestor Documental implementado en la
Universidad Nacional. Permitiendo que los usuarios puedan interactuar con el chatbot
en cualquier momento del dia, beneficiando tanto al departamento que le da soporte al

Gestor Documental, como a los usuarios finales en la atenciéon de las consultas.

Crear un chatbot en una institucién publica que maneja consultas masivamente es una
gran decision, debido a que este proporciona multiples beneficios, como, por ejemplo:
proporciona respuestas consistentes y precisas asegurando que los usuarios reciban la

misma informacion y de forma correcta. Aumenta la satisfacciéon del usuario y
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promueve la transparencia y accesibilidad a la informacién pertinente sin ningun tipo de
obstaculo. Recopilar datos sobre las consultas atendidas, asi como la retroalimentacion

de los usuarios que lo utilizan para realizar ajustes inmediatos y mejoras en el servicio.

Implementar un chatbot en la unidad les permitira a las personas encargadas de dar
soporte una reduccién en la carga laboral, reduciendo el estrés y la sobrecarga de los

usuarios, mejorando su productividad y rendimiento.

1.5 Formulacién del problema

¢, Coémo desarrollar un chatbot para la atencién de consultas del Gestor Documental,
con el fin de mejorar la rapida atencion del usuario mediante respuestas rapidas y

precisas?

1.6 Objetivos

1.6.1 Objetivo General

Desarrollar un chatbot para gestionar consultas relacionadas con el Gestor
Documental, con el proposito de optimizar la atencion al usuario mediante respuestas

agiles y precisas.

1.6.2 Objetivos Especificos

2 Recolectar y organizar un conjunto de documentos y manuales del departamento
para incorporarlos en la base de conocimiento del sistema.

3 Entrenar el chatbot para identificar automaticamente la informacién ingresada al
sistema, reduciendo asi el tiempo dedicado a la clasificacion manual.

4 Desarrollar algoritmos de analisis de texto que permitan identificar las ideas
principales de los documentos y realizar pruebas con los encargados del Gestor
Documental para validar su precision.

5 Integrar el chatbot con diversas plataformas mediante APIs para garantizar una
atencion agil y precisa a los usuarios.

6 Implementar el chatbot para la recopilacion automatica de métricas, facilitando el

analisis de consultas atendidas y resueltas.
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6.1 Delimitacion del Proyecto

6.1.1 Alcances

El proyecto se enfoca en la creacién de un chatbot para la atencién de consultas sobre
el Gestor Documental en la Universidad Nacional. Las funciones del chatbot abarcan:
respuesta rapida y precisa a preguntas frecuentes. Envio de enlaces o documentos
necesarios para diferentes tramites. Guiar al usuario a en el proceso que solicite en

linea. Ofrecer asistencia personalizada segun el tipo de gestién que solicite.

Ademas, se realizara la integracion con las plataformas méviles y de mensajeria como
lo son Facebook y Whatsapp para que los usuarios puedan utilizarlo tanto por la
computadora como con el movil. Los datos recopilados de las consultas se
almacenaran en la nube y se utilizaran para el analisis y estadisticas de uso,

retroalimentacion, interaccion y el analisis del rendimiento del chatbot.

6.1.2 Limitaciones

Una de las grandes limitaciones para el proyecto es el costo. Aunque la herramienta
que se va a utilizar tiene un plan gratuito, si se desea agregar mas funcionalidades
avanzadas como integraciones con otras plataformas o mejor capacidad de procesar
las consultas pueden requerir de un plan de pago. Aunado a esto, se tiene también la
dependencia de la plataforma, ya que al desarrollarlo se pueden encontrar restricciones
en cuanto a actualizaciones, soporte y flexibilidad de la herramienta. Otra de las
limitaciones es la curva de aprendizaje. Aunque la plataforma es muy intuitiva, se
requiere de capacitacion para poder utilizar todas las funcionalidades de forma
eficiente. Dejando otra limitacidon que puede ser el tiempo, ya que el proyecto es
individual y se requiere de mucha investigacion y pruebas para cumplir con el alcance

del proyecto.
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2. Marco Teorico

Como parte del proyecto es importante contextualizar los conceptos utilizados sobre los

cuales se detalla a lo largo de la investigacion. A continuacién, se menciona:
2.1Inteligencia Artificial

Segun lo mencionado por Lenis A. (2024). “La inteligencia Artificial es una rama de la
informatica que se dedica a la creacion de sistemas y algoritmos capaces de realizar
tareas que, en condiciones normales, requieren de la inteligencia humana.”. En otras
palabras, es la ciencia que consiste en intentar que las computadoras piensen y actuen

como los humanos. (parr. 4).

Para conseguir este comportamiento se necesita de tres componentes fundamentales,
los cuales son: sistemas computacionales, datos y gestion de los sistemas

computacionales y algoritmos de Inteligencia Artificial avanzados (codigo).

La inteligencia artificial funciona a través de la implementacion de algoritmos y técnicas
en sistemas informaticos, permitiendo que una maquina o dispositivo aprenda de los
datos y mejore su rendimiento. Entre mas datos analice, mejor va a ser su rendimiento.
(Lenis A., 2024).

2.2Sistemas informaticos

Un sistema informatico es un conjunto de elementos fisicos y légicos encargados de
recibir guardar y procesar datos para luego entregar un resultado. Se compone de tres
elementos fundamentales, el hardware (elementos fisicos como por ejemplo teclado,
monitor, raton), el software (elementos Iégicos como los datos, las aplicaciones y los
programas) y la persona que utiliza de alguna forma el sistema. (Universidad Isabel 1,
2023).

2.3Algoritmo

Segun Daniel (2022), “Un algoritmo es un conjunto de reglas que hay que seguir para
realizar una tarea o resolver un problema.” (parr. 2 y 6). En el campo de la informatica,

se refiere a como un ordenador va a ejecutar una tarea a partir de las reglas que se le
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indican. Este permite dividir el problema en problemas mas pequefos que se van
resolviendo uno a uno para luego combinar los resultados y resolver el problema

original. Utilizando la técnica “divide y venceras”.

En la figura 1, se muestra un ejemplo de los elementos que componen el algoritmo, asi

como los simbolos utilizados para cada una de las reglas.

Figura 1. Representacion basica de un algoritmo

INICIO
NO / FALSO SI / VERDADERO
CONDICION
ALTERNATIVO PROCESO

FIN

Fuente: Olarte, L. (2018)

2.4Inteligencia Artificial basada en Reglas

La inteligencia artificial basada en reglas utiliza un conjunto predefinido de condiciones.
Esta disefiada para procesar grandes cantidades de datos, permitiéndole identificar
patrones y asi tomar una decisibn a partir de lo anterior. Es muy utilizada para
automatizar tareas rutinarias, reducir el error humano e identificar posibles riesgos para

una toma de decisiones proactiva. (Duggan, E., 2023).
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2.5Aprendizaje automatico

También conocido como Machine Learning, es una rama de la inteligencia artificial que
se enfoca en desarrollar algoritmos y modelos que permiten a las computadoras
aprender patrones y por ende llevar a cabo tareas especificas sin la necesidad de ser

programadas explicitamente para cada una de ellas. (Communications, 2024)

La definicion podria resumirse en que a partir se utilizan datos y algoritmos para
permitir que la computadora sea capaz de aprender y mejorar automaticamente a partir
de la experiencia que adquieren con el desarrollo de sus funciones, en lugar de seguir

patrones especificos como en el aprendizaje basado en reglas.

Segun lo mencionado por Ramirez, D.H. (2018), “el aprendizaje automatico emplea tres
tipos de categorias, dependiendo del tipo de datos de entrada y la forma en que se

entrena el modelo. Estos son:

e Aprendizaje supervisado: el cual consiste en etiquetar los conjuntos de
datos para que los patrones puedan ser detectados y puedan ser usados
para etiquetar nuevos conjuntos de informacion.

e Aprendizaje no supervisado: se usara cuando algun conjunto de datos no
se encuentre etiquetado y por ende la unica forma de ser acomodado sea
mediante a la revisidon de similitudes o diferencias que permitan su
diferenciacion.

e Aprendizaje de refuerzo: es cuando los datos del sistema no estan
etiquetados, pero después realizar varias acciones y de cierto periodo, el
sistema sera retroalimentado mediante actualizaciones.” (p.8)

2.6 Procesamiento del lenguaje natural (PLN)

El PLN es una rama de la inteligencia artificial, encargada de comunicar las maquinas
con las personas utilizando lenguas naturales como el espafiol, el inglés, el francés y
demas idiomas. Un ejemplo claro de este concepto es poder entablar una conversacion

con Siri, Alexa, Google Assistant o Google Translate. (Moreno A., 2017).

IBM (2021), sefiala que “el PLN combina la linglistica computacional con modelos

estadisticos y de aprendizaje automatico para que los dispositivos reconozcan,
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comprendan y generen texto y voz.” (parr. 1). Algunos ejemplos donde se pueden
encontrar son en la traduccion de texto de un idioma a otro, obtener respuesta a

ordenes escritas u orales, la autenticacion de usuario por voz, entre otros.
2.7Chatbot

Es un programa que se encarga de simular una conversacién con un usuario final. Si
este se encuentra bien disenado, existe la probabilidad de que el usuario final no se dé
cuenta que esta hablando con un robot. Algunos utilizan inteligencia artificial y lenguaje

natural para poder entablar la conversacién como lo haria un humano. (IBM, 2024).

Inicialmente los chatbots o asistentes virtuales, como también se les llama, eran
programas interactivos de preguntas frecuentes con respuestas prescritas,
generalmente utilizaban frases sencillas o palabras clave para resolver las consultas.
Con el tiempo, se incluy6 el lenguaje natural y demas reglas complejas para la

resolucién de preguntas de una forma mas conversacional.
2.8ChatGPT

Fernandez, Y. (2024) sefiala que “ChatGPT es un sistema de chat basado en el modelo
de lenguaje por Inteligencia Artificial GPT-3.5, desarrollado por la empresa OpenAl. Es
un modelo con mas de 175 millones de parametros, y entrenado con grandes
cantidades de texto para realizar tareas relacionadas con el lenguaje, desde la

traduccion hasta la generacion de texto.” (parr. 4).

Es una herramienta que esta entrenada para recibir una instruccién y devolver una
respuesta detallada y completa a partir de los datos con los que ha sido entrenado. Es
capaz de producir texto coherente, resumir, traducir, desarrollar cédigo para varios
lenguajes de programacion, realizar recomendaciones sobre diversos temas, resolucion
de problemas, solucionar operaciones matematicas, entre otras. Tiene un modelo

gratuito y de paga y actualmente se encuentra en la version 4. (Coppola M. 2023).
2.9API

Significa Interfaz de Programacion de Aplicaciones y es un kit de herramientas en el

que una aplicacion envia una solicitud con una estructura particular y el APl determina
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como respondera al servicio que se esta enviando esa solicitud. En resumen, se utiliza
para desarrollar software permitiendo la comunicacién entre dos aplicaciones a través

de un conjunto de reglas. (Fernandez, Y. 2019)

Para un usuario final el API es transparente, lo Unico que visualizara de esta son los
resultados, como por ejemplo abrir un juego, iniciar sesion en una plataforma o recibir

notificaciones.
210 Meta Al

Meta es la empresa que agrupa a las redes sociales Facebook, Instagram y WhatsApp.
Meta Al es un asistente virtual o chatbot creado por Meta, basado en inteligencia
artificial. En la cual se realiza una pregunta y devuelve una respuesta entablando una
conversacion. Esta esta integrada a las plataformas antes mencionadas por lo que no

se debe descargar una aplicacion adicional para utilizarla. (Fernandez, Y. 2023)
2.1 Facebook Messenger

Es la aplicacion de mensajeria de la red social Facebook, ahora Meta. En sus inicios se
nombre Facebook Chat. En el 2014 se desliga de Facebook por lo que si se necesita
utilizar el servicio de mensajeria se debe descargar la aplicacion Messenger. Esta
permite mantener conversaciones con usuarios de diversas aplicaciones como
Facebook e Instagram en una sola aplicacion, crear salas, realizar pagos, proteccion de

chats con huella o reconocimiento facial, entre otras. (Quiroz, A. 2022)
212 Diagrama de Flujo

Asana (2024) indica que “en el diagrama de flujo se representan todos los pasos, las
secuencias y las decisiones de un proceso o flujo de trabajo. (parr. 1). En otras
palabras, es una representacion grafica del flujo que va a tener el proyecto, en donde
se pueden observar las actividades que se van a realizar y que caminos tomara si

elegimos las diferentes opciones mostradas.

En la figura 2 podemos apreciar un ejemplo de un diagrama de flujo para un chatbot, en

el que se realizan preguntas y se va tomando un camino segun la respuesta dada.
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Figura 2. Representacion de un diagrama de flujo de un chatbot

Diagrama de flujo

i eres: ZDeseas
* Mujer proporcionarnos tus
* Hombre datos de contacto? autorizoa
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elnamero « Porfavor, digita el 6delaley1581de 2012, -
(solo digitos) R e (Eo IS i) realice la recoleccion, Namero de
almacenamiento, uso, L0
circulacién, supresién, y SRR
en general, tratamiento
de mis datos personales
bajo condicién de

De manera expresa " Nombresy
apellidos

Tuedad

] ) j Correo
Cuéntanos desde qué o Sgararic electrénico
municipio te estas Vet
comunicando g

2.No

s
)
< -
Bk
£ |
H] o
§ a

Muchas gracias por tu
mensaje y la sugerencia
de mejora que nos has
compartido.

Fuente: Bedoya, D., & Chavarro, V. (2022).

213 Triggers (disparadores)

Accion que se debe llevar a cabo cuando se produce algun suceso. En otras palabras,
cuando un usuario desee comunicarse con la empresa, al abrir el chat y enviar un
mensaje o una palabra clave, se va a desplegar el chatbot con una accion, en este
caso un mensaje de bienvenida y a partir de un flujo, planificado anteriormente, se ira

realizando la conversacion. (KommoEQUIPO, 2023).

214 Token

Para un chatbot, un token es cada una de las palabras que escribimos para realizar
una consulta. Por ejemplo, si escribimos Hola Mundo, el chatbot divide la oracion en
don tokens, el primero seria “Hola” y el segundo “Mundo”. Permitiendo entender mas
facil el mensaje y responderlo correctamente. Estos tokens son limitados, por lo que no

se puede enviar demasiado texto en cada consulta. (Bustamante, P., 2024).

215 Manychat

Wilches, T. (2023), indica que “es una plataforma de automatizacion de mensajes y

chatbots para Facebook Messenger, Instagram y WhatsApp. Lo que significa que
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permite a las empresas crear y enviar mensajes automatizados con respuestas rapidas

a sus clientes y suscriptores a través de estas redes sociales” (parr. 2).

Es una plataforma que ofrece muchas funcionalidades para mejorar la experiencia de
un cliente con un chatbot, por ejemplo: permite generar flujos automatizados para
enviar mensajes personalizados, se puede integrar la base de datos de los clientes
para tener el historial de conversaciones y permite segmentar a los clientes de acuerdo
con diferentes criterios como ubicacién, preferencias, o comportamientos, Wilches, T.
(2023).

2.16 Etiquetado de datos

Segun Omyale, J.-C. (2024), los datos etiquetados “se refiere a un conjunto de datos
que ha sido anotado o marcado con etiquetas o categorias especificas. Estas etiquetas
sirven como base o referencia para entrenar algoritmos de aprendizaje automatico.”
(parr. 1). En otras palabras, estos datos etiquetados nos sirven para guardar
informacion que luego pueda ser utilizada por el chatbot. Por ejemplo, si un usuario
digita su nombre, este se puede etiquetar para que el chatbot pueda utilizarlo y llamarlo
por su nombre a lo largo del flujo. Permitiendo asi, que la conversacién sea mas
interactiva y no tan robotica. En la Figura 3 podemos observar un flujo de un chatbot

que incluye datos etiquetados los cuales estan entre doble llave y de color azul.

Figura 3. Representacion grafica del etiquetado de datos

= © Send message
© Send message O # Action . %
Sent Delivered Seen Clicked
Sent Delivered ~ Seen Clicked 1 100% 0% 0%
1 100% 0% 100% @ SetUser Attribute

{{loyalty_poli... {{loyalty_point... You've just received your first loyalty
Welcome to the Loyalty program of point, {{first name}}! %
the Cappucino Cafe!

HAdd astion Great to have you on board

Here is how it works:
1. Every time you buy a coffee and ®
scan the QR Code, you will get one + Add content
point.
2. If you have 5 points, you will get o
one coffee for free.

How does that sound, {{first name}}?

<¥Delicious 100% @

+ Add content

Fuente: Wouters, J. (2019).
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3. Marco Metodolégico

3.1 Métodos de Investigacion

Se utilizaron la combinacion de los métodos de investigacion cualitativos y
cuantitativos para obtener una visidn completa de los requerimientos de la empresa.
Donde en primera instancia se llevaron a cabo reuniones con la Jefatura de la Seccion
de Documentacion y Archivo, para conversar con €l sobre los procesos con los que
mas se reciben consultas y demas procesos de los que se encarga la unidad. A su vez,
se delimito las herramientas en las que se encuentra interesado para implementar el
chatbot.

Asi mismo, se detallaron uno a uno los diferentes modulos que contempla el
sistema de gestion de documentos, para asi crear un flujo que les permita a los

usuarios finales abarcar la consulta de forma expedita.

3.2Métodos de recoleccion de datos

e Documentos y registros: Revision de documentacion existente sobre el
uso del sistema de gestion documental.

e Encuestas: Cuestionarios dirigidos a funcionarios de la unidad.

e Entrevistas: Conversaciones en profundidad con la jefatura y coordinacion

de la unidad, para detallar los requerimientos y el alcance del proyecto.

3.3Requerimientos del chatbot

A continuacion, se detallan los requerimientos del chatbot, definidos junto con la
jefatura y coordinaciéon de la Seccion de Documentacion y Archivo, los cuales fueron
revisados y aprobados por ambos. Ambos se dividiran en requerimientos para el

administrador de la plataforma y requerimientos para el usuario final.



22

3.3.1 Requerimiento 1

Modulo de Uso

El propdsito del presente modulo consiste en que, cada plataforma disponible el
usuario pueda dar clic en el icono o enlace respectivo para iniciar a hacer uso del
chatbot

Sitio web o enlace

Primario

El desarrollo de este modulo es esencial para que los usuarios puedan acceder a
las diferentes plataformas e iniciar una conversacion con el chatbot.

3.3.2 Requerimiento 2

Modulo de Ingreso

El proposito del presente modulo consiste en permitir al usuario el ingreso a las
funciones del chatbot, por medio de las plataformas disponibles

Mombre de usuario

Frimario REQ-001

El desarrollo de este médulo es esencial para que los diversos usuarios puedan
acceder al chatbot en las diferentes plataformas disponibles y hacer uso de las
funciones brindadas.
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3.3.3 Requerimiento 3

Modulo de Mend Principal

El propdsito del presente modulo consiste en que el usuario pueda seleccionar y
utilizar adecuadamente cada una de las funcionalidades disponibles y a su vez

inder iniresar al mend in’nciil.

Frimario REQ-002

El desarrollo de este modulo es esencial para que los usuanos puedan seleccionar
gue opcion desean libremente y naveqgar sobre las opciones disponibles.

3.3.4 Requerimiento 4

Modulo de Recepcién

El propésito del presente modulo consiste en que el usuario pueda abarcar las
consultas relacionadas con la recepcion y devolucion de documentos.

Frimario REQ-003

El desarrollo de este madulo es esencial para que los usuarios puedan resolver sus
consultas y problemas relacionados a la recepcion de documentos
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3.3.5 Requerimiento 5

Modulo de Tramite

El propésito del presente modulo consiste en gque el usuario pueda abarcar las
consultas relacionadas con el tramite de los documentos.

Frimario REQ-003

El desarrollo de este modulo es esencial para que los usuarios puadan resolver sus
consultas y problemas relacionados con el trAmite de documentos

3.3.6 Requerimiento 6

REQ-006

Modulo de Elaboracion

El propdsito del presente modulo consiste en que el usuario pueda abarcar las
consultas relacionadas con la elaboracion de documentos y conformacion de
anexos.

Primario REQ-003

El desarrollo de este médulo es esencial para que los usuarios puedan resolver sus
consultas v problemas relacionados con la elaboracion de documentos vy anexos
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3.3.7 Requerimiento 7

Modulo de Firma

El propdsito del presente modulo consiste en que el usuario pueda abarcar las
consultas relacionadas con la firma de documentos en los diferentes sistemas

nirativns

Frimario REQ-003

El desarrollo de este mddulo es esencial para que los usuarios puedan resolver sus
consultas v problemas relacionados con la firma de documentos

3.3.8 Requerimiento 8

Modulo de Despacho

El propdsito del presente modulo consiste en que el usuario pueda abarcar las
consultas relacionadas con el despacho de documentos interno y externo.

Primario REQ-003

El desarrollo de este modulo es esencial para que los usuarios puedan resolver sus
consultas v problemas relacionados con el despacho de documentos
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3.3.9 Requerimiento 9

Modulo de Archivo

El propésito del presente modulo consiste en gque el usuario pueda abarcar las
consultas relacionadas con el despacho de documentos interno y externo.

Frimario REQ-003

El desarrollo de este modulo es esencial para que los usuarios puadan resolver sus
consultas y problemas relacionados con el archivo de documentos

3.3.10 Requerimiento 10

lModulo de Sitios

El propdsito del presente modulo consiste en que el usuario pueda abarcar las
consultas relacionadas con la creacion de sitios y remision de documentos a
instancias especificas.

Primario REQ-003

El desarrollo de este mdodulo es esencial para que los usuarios puedan resolver sus
consultas y problemas relacionados con la creacidén de sitios para gestionar
documentos.
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3.3.11 Requerimiento 11

Modulo de Normativa

El propdsito del presente modulo consiste en que el usuario pueda abarcar las
consultas relacionadas con la normativa existente de circulares e instrucciones

iuhli[:adas ir la Seccion de Documentacion iArchim

Primario REQ-003

El desarrollo de este madulo es esencial para que los usuarios puedan resolver sus
consultas v problemas relacionados con la normativa de documentos

3.3.12 Requerimiento 12

Modulo de Trazabilidad

El propésito del presente modulo consiste en que el usuario pueda abarcar las
consultas relacionadas con la trazabilidad de documentos, desde su fecha de

creacion hasta su estado i ubicacion.

REQ-003

Primario

El desarrollo de este modulo es esencial para que los usuarios puadan resolver sus
consultas y problemas relacionados con la trazabilidad de documentos




28

3.3.13 Requerimiento 13

Modulo de Mis Ficheros

El propdsito del presente modulo consiste en que el usuario pueda abarcar las
consultas relacionadas con el modulo de Mis Ficheros. Este es un espacio personal
del sistema para que los usuarios puedan cargar documentacion y solo este tiene
ACCEes0.

REQ-003

FPrimario

El desarrollo de este médulo es esencial para que los usuarios puadan resolver sus
consultas y problemas relacionados con el médulo de Mis Ficheros

3.3.14 Requerimiento 14

Modulo de Tareas

El propésito del presente modulo consiste en que el usuario pueda abarcar las
consultas relacionadas con el modulo de Tareas. Este es un espacio donde las
ersonas pueden crear tareas y asignarlas a los demas funcionarios.

Primario REQ-003

El desarrollo de este médulo es esencial para que los usuarios puedan resolver sus
consultas y problemas relacionados con el médulo de Tareas
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3.3.15 Requerimiento 15

Modulo de Mantenimiento

El propésito del presente modulo consiste en gue el administrador verifique el
correcto funcionamiento de los modulos y manejo de los demas encargados en la

ilatafnrma_

Mombre del modulo
Mombre del encargado
Rol de encargado

Primario

El desarrollo de este modulo es esencial para que los administradores puedan
realizar un correcto mantenimiento de las funciones y a su vez manejar otros
encargados y sus diversos roles en la plataforma.

3.3.16 Requerimiento 16

Modulo de Estadisticas

El propdsito del presente modulo consiste en que el administrador pueda generar
estadisticas o reportes de los usuarios y mensajes recibidos.

Reporte de suscriptores por fecha
Reporte de mensajes enviados por fecha
Reporte de mensajes entrantes por fecha
Primario

REQ-002 REQ-003

El desarrollo de este médulo es esencial para que los administradores puedan
realizar un correcto mantenimiento de las funciones y a su vez manejar otros
encargados y sus diversos roles en la plataforma.




30

3.4Diagramas UML

Seguidamente, se ejemplificaran cada uno de los modulos propuestos con un
diagrama UML, con el fin de tener un concepto mas claro de la funcion de cada uno de

estos.
3.4.1 Modulo de uso
Modulo
de Uso
. ——ﬁ Clic en chatbot E]

Usuario
3.4.2 Médulo de ingreso

Modulo
de Ingreso

. ——ﬁ Colocar nombre

Usuario

3.4.3 Mobdulo de menu principal

Modulo de Menu
Principal

-——5 Elegir opcién

Usuario




3.4.4 Modulo de recepcion

Modulo de
Recepcidn

. /a
Usuario \

3.4.5 Mobdulo de tramite

Moduks de

Tramite
n
Usuario
3.4.6 Modulo de elaboracion
Modulo de

Elaboracion

./_9

Usuario X Anexos
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3.4.7 Modulo de firma

Modulo
de Firma

5 T

Usuario

3.4.8 Modulo de despacho

Modulo de
Despacho

a — =D

Usuario

3.4.9 Mobdulo de archivo

Modulo de
Archivo

a —a»

Usuario
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3.4.10 Modulo de Sitios

- Modulo
de Sitios

./’—a

Usuario \ Remision a Instancia

3.4.11 Médulo de Normativa

- Modulo
de Normativa

. ﬁ Circulares

Usuario N Instrucciones

3.4.12 Mo6dulo de Trazabilidad

Modulo
de Trazabilidad

. ——— Trazabilidad

Usuario
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3.4.13 Modulo de Mis Ficheros

Modulo de
Mis Ficheros
a —C=»

Usuario

3.4.14 Mo6dulo de Tareas

Modulo
de Tareas
n -

Usuario
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3.4.15 Modulo de mantenimiento

Modulo de
Mantenimiento

. ﬁ Nombre del maédulo
Adinishiadir > Nombre del Encargado

\ Rol del encargado

3.4.16 Modulo de Estadisticas

Modula de
Estadi=ticas

o _ &
Adminizstradar > Mensajes enviados

\ Mensajes recibidos
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4. Descripcion del Proyecto

4.1 Médulo de uso

INICIO INFORMACIGN GENERAL ARCHIVO INSTITUCIONAL CORRED INSTITUCIONAL GALERIA CONTACTENOS

INICIO

UNIVERSIDAD NACIONAL e
Seccién de

Documentacién

A M Archivo

SISTEMA AGDe

=

—

SOLICITUD DE ENTREGA DE
PAQUETERIA ¥ DOCUMENTOS
OFICIALES

ARCHIVOS ESPECIALIZADOS

x

jHolal Tienes una consulta?

CAPACITACION

“CON PRUEBAS DEL PASADO, CONSTRUIMOS EL PRESENTE Y NOS PROYECTAMOS AL FUTURO"

Figura No. 4

Se ingresa a la pagina web de la Seccibn de Documentacién y Archivo
(www.sia.una.ac.cr), en la esquina inferior derecha se ubica el icono del chatbot o al
enlace de Telegram (https://t.me/AGDeSDA bot). El usuario da clic en el icono azul y
coloca alguna palabra para activar el chatbot, por ejemplo: Hola, Buenas tardes, tengo

una consulta, entre otros.
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4.2Médulo de Ingreso

Archivo Institucional x Archivo Institucional X

Hola

jHola! Por favor digite su

# nombre &4
17:20
Yenifer
Enviar
jHola! Tienes una consulta?
Hola
Free live chat by SendPulse Free live chat by 3endPulse
Figura No. 5

El propdsito de este mddulo es conocer el nombre de la persona que activé el chat. Por

lo que se le solicita que digite el nombre para poder guardarlo y utilizarlo mas adelante.

Ademas, este es utilizado en la parte de administracién, para guardar el chat con el

nombre de la persona y asi sea mas sencillo reconocer un nombre y no la ubicacion

por defecto del navegador que coloca la herramienta Sendpulse.

4.3



Médulo de Menu Principal
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Archivo Institucional x

.l
Yenifer

17:22

Hola Yenifer. Agradecemos que
te hayas puesto en contacto con
nosotros. @

17:22

Por favor seleccione una opcidn

Recepcion
Tramite

Elaboracion

Enviar un mensaje...

Free live chat by SendPulse

Archivo Institucional

Firma
Despacho

Archivo

Sitios
Normativa

Trazabilidad

Enviar un mensaje...

Free live chat by SendPulse
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Figura No. 6

Este modulo le muestra al usuario todas las opciones que contempla el Sistema de
Documentacion AGDe. El usuario revisa las opciones y elige el tema de la que quiere
abarcar su consulta, ya sea la seccion de recepcidon, tramite elaboracion, firma,
despacho y archivo, asi como la parte de Sitios, Normativa o si desea contactar a un

funcionario de la unidad.

4.4
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Moédulo de Recepcion

Archivo Institucional X Archivo Institucional x

A~ A~
Contactos Volver
17:22 17:2
Recepcian Recibir Documentos
17:26 # 17:27
Elija una opcion Elija una opcién
Recibir Documentos Recepcion AGDe
Devolver Documentos Forma Fisica
Volver Consecutivo Externo
v v
Enviar un mensaje... Enviar un mensaje...
Free live chat by SendPulse Free live chat by SendPulse
Figura No.7

Si el usuario elige Recepcion, se envia un mensaje con varias opciones relacionadas
con la recepcion de documentos, para que la persona pueda resolver las consultas
acerca de este tema. Asi mismo, este le permite seguir escogiendo temas mas

especificos o devolverse al Menu Principal para consultar acerca de otro tema.
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4.5Modulo de Tramite

Archivo Institucional Archivo Institucional x

L

Contactos Mover a Tramite

Tramite Para que puedas realizar el
q procedimiento de mover los

documentos de recepcion a

Elija una opcién tramite puedes seguir esta guia:

https://agd.una.ac.cr/share/s/

Mover a Tramite wNVnX8yjSgmPr4Bne5QNNg

Mover a Archivo Volver

Meni Principal Menii Principal

v v
Enviar un mensaje... Enviar un mensaje...
Free live chat by SendPulse Free live chat by SendPulse
Figura No.8

Si el usuario elige Tramite, se envia un mensaje con varias opciones relacionadas con
el tramite de documentos, para que la persona pueda resolver las consultas acerca de
este tema. Asi mismo, este le permite seguir escogiendo temas mas especificos o

devolverse al Menu Principal para consultar acerca de otro tema.
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Archivo Institucional

Contactos

Elaboracion

17:38

Elija una opcion

Elaboracion

Enviar un mensaje...

Free live chat by SendPulse

Archivo Institucional

Volver

Elaboracion

17:3

fve)

Elija una opcién

Crear un consecutivo
Realizar anexos

Corregir documentos

Enviar un mensaje...

Free live chat by SendPulse

45
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Figura No.9

Si el usuario elige Elaboracion, se envia un mensaje con varias opciones relacionadas
con la elaboracion y revision de documentos, para que la persona pueda resolver las
consultas acerca de este tema. Asi mismo, este le permite seguir escogiendo temas

mas especificos o devolverse al Menu Principal para consultar acerca de otro tema.

4.7
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Modulo de Firma

Archivo Institucional X Archivo Institucional x

"~ "~
Contactos e
o Firmar en AGDe
; 17:44
Firma
. Seleccione el sistema operativo
de la maquina en la que va
Elija una opcién # firmar el documento
Configurar firma AGD Windows
Firmar en AGDe MAC
Firma conjunta Firmador DTIC
W W
Enviar un mensaje... Enviar un mensaje...
Free live chat by SendPulse Free live chat by SendPulse
Figura No.10

Si el usuario elige Firma, se envia un mensaje con varias opciones relacionadas con la
firma de documentos en diferentes plataformas, para que la persona pueda resolver las
consultas de este tema. Asi mismo, este le permite seguir escogiendo temas mas

especificos o devolverse al Menu Principal para consultar acerca de otro tema.
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4.8 Mé6dulo de Despacho

Archivo Institucional x Archivo Institucional X

"y ]
Tareas Despacho Externo
Contactos o
. Para despachar documentos
fuera de las instancias de la
Despacho Universidad puede hacerlo
- mediante correo electrdnico a la
o institucion. Puede elegir una
Elija una opciodn opcidn para realizarlo:
Despacho interno Por Enlace
Despacho Externo Por Descarga
Menu Principal
W W
Enviar un mensaje... Enviar un mensaje...
Free live chat by SendPulse Free live chat by SendPulse
Figura No.11

Si el usuario elige Despacho, se envia un mensaje con diversas opciones relacionadas
con el procedimiento para despachar documentacion dentro y fuera del sistema AGDe.
La persona puede elegir si sigue abarcando mas consultas sobre el tema o si se

devuelve al Menu Principal para consultar acerca de otro tema.
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4.9 Modulo de Archivo

Archivo Institucional Archivo Institucional X

)

Contactos

Por Expedientes

Archivo ]
Para archivar los documentos en
e los diferentes expedientes
.. . seleccione una opcidn
Elija una opcion
e Funcional, Asuntos
Por Clasificacion !
. Organo Colegiado
Por Expedientes
Volver
Volver
17:52 » v
Enviar un mensaje... Enviar un mensaje...
Free live chat by SendPulse Free live chat by S5endPulse

Figura No.12

Si el usuario elige Archivo, se envia un mensaje con diversas opciones relacionadas
con el procedimiento para archivar documentacion dentro del sistema AGDe. La
persona puede elegir si sigue abarcando mas consultas sobre el tema o si se devuelve

al Menu Principal para consultar acerca de otro tema.

410 Modulo de Sitios
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Archivo Institucional x Archivo Institucional x

] "~

Contactos e

B Remision a Instancia

Por favor seleccione la opcion
de la instancia que debe enviar

Elija una opcién I documentos

Crear Sitios Junta de Becas
Remision a Instancia Recursos Humanos
Menti Principal Volver
W W
Enviar un mensaje... Enviar un mensaje...
Free live chat by SendPulse Free live chat by 5endPulse
Figura No.13

Si el usuario elige Sitios, se envia un mensaje con varias opciones relacionadas con la
creacion de Sitios y la remisién de documentos a otras instancias, para que la persona
pueda resolver las consultas sobre este tema. Asi mismo, le permite al usuario seguir
escogiendo temas mas especificos o devolverse al Menu Principal para consultar

acerca de otro tema.
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4.1 Médulo de Normativa
N
Normativa -
17:57
Para consultar las circulares
En esta seccién puedes emitidas, de clic en el siguiente
encontrar circulares e enlace: https://agd.una.ac.cr/
instrucciones publicadas por el share/page/site/guas-de-uso-y-
Archivo Institucional. configuracin-del-sistema-agde/
Por favor, elija una opcion documentlibrary#filter=path%7

Circulares # C362F05.

9%2520Circulares%7C&page=1

Instrucciones Volver
Menti Principal Mend Principal
W W
Enviar un mensaje... Enviar un mensaje...
Free live chat by SendPulse Free live chat by 53endPulse
Figura No.14

Si el usuario elige Normativa, se envia un mensaje con varias opciones relacionadas
con la circulares e instrucciones que ha emitido el Archivo Institucional acerca del
Sistema AGDe. Asi mismo, le permite al usuario seguir escogiendo temas mas

especificos o devolverse al Menu Principal para consultar acerca de otro tema.
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412 Modulo de Trazabilidad

Archivo Institucional x

]

Trazabilidad

Si desea consultar todos los
movimientos del documento
desde su creacion hasta su
ubicacién actualmente puede
hacerlo con el Registro de
Trazabilidad. Puede seqguir esta
guia para realizarlo: https://
agd.una.ac.cr/share/s/
AcQFKbFISkKMsmeo4FeqAQ

Menii Principal

Enviar un mensaje...

Free live chat by SendPulse

Figura No.15

Si el usuario elige Trazabilidad, se envia un mensaje con el procedimiento para
consultar la informacidon de uno o mas documentos, desde su creacién hasta su ultimo
movimiento en el sistema. Asi mismo, le permite al usuario seguir escogiendo temas

mas especificos o devolverse al Menu Principal para consultar acerca de otro tema.

413 Moédulo de Mis Ficheros
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Archivo Institucional x

(sl
Mis Ficheros

B

Esta seccion esta pensada para
que puedan cargar documentos
de indole personal relacionados
con la UNA. Por ejemplo: cargar
titulos para SIGESA, cartas
dirigidas a Jefaturas o demas
documentacion que no se
pueda incluir en el repositorio

Menii Principal

Enviar un mensaje...

Free live chat by SendPulse

Figura No.16

Si el usuario elige Mis Ficheros, se envia un mensaje con la explicacion de la
importancia del médulo, asi como unos ejemplos de lo que se puede realizar con este
espacio personal. Asi mismo, le permite al usuario devolverse al Menu Principal para

consultar acerca de otro tema.

414 Modulo de Tareas
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Archivo Institucional x

il
Contactos
1811

Tareas
13:11
Si desea realizar tareas en el

Sistema AGDe, por favor siga
esta guia: https://agd.una.ac.cr/

share/s/
a23|ldkTRSnWELWDOY6EFSTA

Menu Principal

Enviar un mensaje...

Free live chat by SendPulse

Figura No.17

Si el usuario elige la opcion de Tareas, se envia un mensaje con el procedimiento para
consultar la informacion acerca de como utilizar el moédulo. Asi mismo, le permite al

usuario devolverse al Menu Principal para consultar acerca de otro tema.

415 Moédulo de Mantenimiento
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Configuracion de cuenta

General Informacién de la compafiia Seguridad Notificaciones Pagos Aceptar pagos API Equipo

& Roles de usuario "EW

Adquiere un plan de pago del servicio de correo electrénico o activa el CRM para invitar a los
miembros de tu equipo.

El equipo de Seccion de Documentacion y Archivo UNA & Mi equipo
Seccion de Documentacio... | Esteerestd | Propietario de la cuenta
documentacion.archivo@una.cr Ultimeo inicio de sesion: Octubre 19, 2024 10:07 4

ID 8858459

Figura No.18

Este mddulo solamente lo pueden visualizar los administradores de la Herramienta
Sendpulse. En este se puede visualizar y editar roles y permisos de otros usuarios, se
puede modificar la informacion de la cuenta y configurar notificaciones si se desean.
Ademas, Sendpulse tiene un plan gratuito y un plan de pago si se desea adquirir otras
funcionalidades. Para este caso, este plan no se necesitdé debido a que el chatbot se

pudo desarrollar con todas las funciones gratuitas.

416 Modulo de Estadisticas
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Estructura del bot ~ Suscriptores  Estadisticas

2024-08-30 2024-10-31 Aplicar

13 257 227 14

suscriptores enviado mensajes entrantes sesiones
Este periodo Este periodo Este periodo Este periodo

Usuarios activos mensuales: 13 Todos: 257 Todos: 227

Figura No.19

Este mddulo solamente lo pueden visualizar los administradores de la Herramienta
Sendpulse. En este se pueden obtener las estadisticas del uso del chatbot. Este nos
presenta cuantos usuarios o suscriptores utilizaron el chatbot, cuantos mensajes fueron
enviados y cuantos se recibieron. Asi mismo, en la pestafia de Suscriptores se puede

conocer el nombre y el dia en que accedieron a este.
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1.1 Conclusiones

Con el desarrollo del chatbot para la atencion de consultas del Gestor Documental, la
Seccion de Documentacion y Archivo contara con una herramienta que les permita
abarcar y mejorar de una forma mas rapida y eficiente la atencion de consultas de los
usuarios mediante respuestas claras, precisas y sencillas, liberando a las personas
destinadas a esto proceso y ubicandolas en funciones mas especificas y de mas valor

para la unidad.

Al haber desarrollado este proyecto bajo la supervisién de la Seccion, me permitio
lograr identificar las principales carencias y problemas que presentaba la unidad en el
tema de la atencidon a los usuarios al no poseer una herramienta que les permitiera
abarcar las consultas repetitivas a lo largo del dia. Por medio de reuniones vy
entrevistas recolecte la documentacion para poder ingresarla a la base de conocimiento
del chatbot y asi poder entrenarlo de una forma automatica, reduciendo el tiempo

dedicado a buscar manualmente el material.

Se enumeraron los requerimientos para lograr la implementacion del chatbot, se
desarrollaron los algoritmos necesarios para que el chatbot pueda identificar la
documentacion ingresada. Ademas de esto, se realizaron diversas pruebas con las
personas encargadas del Gestor Documental. Se utilizaron APIls para poder conectar el
chatbot con las diversas herramientas solicitadas como lo son la pagina web y
Telegram. Todo lo anterior con el fin de generar estadisticas automaticas que les
permitan a los administradores de la unidad poder llevar una cifra de cuanto es utilizado

el chatbot y por quienes.
1.2 Recomendaciones

Se recomienda a las personas encargadas del sistema velar por la seguridad del
chatbot, revisar los accesos proporcionados y retirar los que estén de mas o no
funcionen. Restringir a las demas personas del equipo a solo visualizacion sin que

puedan editar, esto para evitar la manipulacion de la informacion.
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Se recomienda que los administradores estén en constante actualizacion de la
informacion del chatbot para que la herramienta no proporcione informacién incorrecta

y este siempre al dia de los cambios generados.
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