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Resumen

Este trabajo de investigacion trata del desarrollo de una aplicacion web de gestiérN
documental y un chatbot que tienen el objetivo de mejorar la trazabilidad de los
documentos ingresados en el archivo del GADMIC Puijili. El proyecto brinda solucion a

los funcionarios de esta institucion (alcalde, asesores, secretario, directores y lideres

de unidades) quienes necesitan de un sistema donde se puedan monitorear y atender
los tramites que ingresan y son asignados hacia los funcionarios nombrados,
digitalizando el flujo de trabajo que se realiza manualmente. Para lograr este objetivo
se utilizé el MERN Stack de JavaScript que utiliza Mongo DB como base de datos,

Express como libreria del lado del servidor Node para crear el APl que sera

consumida por la aplicacion de React del lado del cliente. /
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Resumen

El objetivo del chatbot desplegado en la pagina de Facebook de la institucidon es\
brindar informacién a los solicitantes externos quienes se acercan a dejar sus oficios
en el departamento de archivo. A través de mensajes de texto y siguiendo el flujo de

dialogo establecido el chatbot es capaz de consultar la informacién tramite. El uso de

la plataforma Dialogflow de Google favorecid en el desarrollo del flujo de
conversacion. Siguiendo el marco de trabajo SCRUM logramos desarrollar dichas
aplicaciones en iteraciones donde se agregan incrementos de valor en funcion de las

necesidades de los usuarios, logrando asi tener los productos adecuados que se

/
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ajustan a las necesidades y resuelven los problemas de los funcionarios.
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Introduccion
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Planteamiento del problema

La informacion de los tramites son registrados en hojas de calculo
en Excel y también a mano en un libro fisico.

Dificultad para recuperar de forma rapida la informacion.

Demoras en la atencion.

No se puede dar seguimiento inmediato a un tramite que ha
salido de archivo.

Tiempos de espera de al menos tres dias

Los solicitantes deben buscar entre direcciones y/o unidades de
la institucion para conocer la respuesta a su peticion.




Planteamiento del problema

Basandonos en esta problematica se formula la siguiente pregunta:
¢ Como mejorar la trazabilidad de documentos ingresados en el
departamento de archivo del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal Intercultural (GADMIC) Pujili?




Objetivo General

Desarrollar una aplicacion web de gestion documental\
y un Chatbot para mejorar la trazabilidad de
documentos ingresados en el departamento de archivo
del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal

Intercultural (GADMIC) Pujili. y




Objetivos Especificos

Desarrollar el marco tedrico referente a sistemas de gestion documental, Chatbots y
tecnologias utilizadas.

Adoptar el marco de trabajo SCRUM para la realizacién del proyecto de una aplicacién web
de gestion documental y un Chatbot para el GADMIC Pujili.

Levantar los requerimientos del sistema como resultado del analisis de los procesos
relacionados a la gestion documental, orientado a establecer el product backlog.

Desarrollar e implementar la aplicacion web de gestion documental enfocado en la
trazabilidad de documentos ingresados en el departamento de archivo e implementar un
Chatbot orientado a brindar informacién sobre el estado de los tramites ingresados.

Elaborar y aplicar pruebas unitarias a las soluciones desarrolladas.

Analizar los resultados obtenidos del funcionamiento del sistema, para verificar indicadores

que permitan determinar el grado de mejora en la trazabilidad de documentos ingresados
en el departamento de archivo.
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Hipotesis

Si se desarrolla una aplicacion web de gestic')n\

documental y un Chatbot, se mejora la trazabilidad de los
documentos ingresados en el archivo del Gobierno
Autonomo  descentralizado  Municipal Intercultural
(GADMIC) Puijili. y




Indicadores

Numero de documentos registrados en la aplicacion en un dia.

Tiempo que un documento demora en ser atendido.

Numero de documentos atendidos y/o despachados en una
semana.

Numero de ciudadanos atendidos en una semana.

Satisfaccion del usuario después de ser atendido por el chatbot.
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Fundamentacion teorica y
referencial
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Antecedentes historicos

Se considera las siguientes etapas:

* Primera etapa cronolégica (Edad Antigua)

 Segunda etapa cronologica (Edad media siglo lll a XV)

« Tercera etapa cronolégica (Edad Moderna siglo XVI a XIX)

« Cuarta etapa cronoloégica (Edad contemporanea siglo XIX a XX)
* Quinta etapa cronolégica (1945 a 2001)

« Sexta etapa cronologica (2002 hasta la actualidad)




Antecedentes conceptuales y referenciales

Sistemas de gestion documental
Archivo

Flujos de trabajo

Trazabilidad documental.
Tramite documental

Control de la gestion
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Antecedentes contextuales

Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal Intercultural del Cantén Puijili

Alcaldia

Vicealcaldia

| 1
Procaduria Auditoria Secretaria
sindica interna general

Asesor
interno

Asesor
externo

_| Unidad de
prosecretaria
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Metodologia de la
Investigacion
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Procedimiento para la ejecucion de proyecto

[T -

@ Alcaldia Pujili
Hola David!
CONSULTAR TRAMITE
Consultar tramite

tar el

4 56 7 89
g W E R T ¥ U El O
ASDFGHJKIL

# ZXCVBNM
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Etapas del desarrollo del proyecto

Etapa 1 - Etapa 2 - Etapa 3 -
Investigacion Elicitaciéon de Desarrollo de la
tedrica requerimientos aplicacion web

Etapa 4 - Etapa 5 -
Desarrollo del Validacion de
chatbot resultados
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Analisis y diseno
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Diagramas de casos de uso

X

Funcionario de Archivo

DOCTRACKER

OBTENER HOJA
DERUTA

REGISTRAR
TRAMITE
INTERNO

REGISTRAR
TRAMITE
EXTERNG

REGISTRAR
USUARIOS

REGISTRAR
DEPARTAMENTOS,

=<include=> .-

ASIGNAR

TRAMITE

CANCELAR
TRAMITE

CARGAR
DOCUMENTO

REGISTRAR
SOLICITANTE

CONSULTAR
TRAMITES

INICIAR SESION

Directores

Lideres de unidades

\

Alcalde

SOLICITANTE
EXTERNO

CHATBOT

CONSULTAR
ESTADO ACTUAL
DE UN TRAMITE

<=<e@xtend==

OBTENER
DOCUMENTO DE
RESPUESTA
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Arquitectura del producto

Diagrama de Contenedores

Funcionarios del
municipio

Person]

D I ag ra ma d e CO nteXto Solicitantes externos

Interactiia a través de mensajes de texto
para obtenes informacion de un frimite

Funcionarios del
municipio

Solicitantes externos

i
|
]
|
i Y
| licacion API 5 S
Facebook Messenger Envia los mensajes de [cwtmeArp‘ Express Javascrpl] Envio los datos de fos rmites Single Page Application
[Software System] texto del usuario - del lado del cliente al servidor --- - [Container. JavaScript, Reacl]
3 pSONRTIRGY Provee las huncionalidades a la aphicacién web y [HBONMTTPS]
al bol de Messenger Proves las luncionalidades de gesfibn
documental af personal del municipio

[Person]

nal del mu

Interactia a ravés de mensajes de texto
para obtener informacion de un tramite

[980N]
Transferencia de archivos PDF
IFTP] H

Crean, consultan, asignan tramites

DOCTRACKER
[Software System]

Cloudinary
[Container: Cloud Slorage]

Base de datos

Envial ioc de &
nvia los mensajes de [Cantainer: Mango DB]

texto del usuario
[JSONHTTPS]

Reposilosio de archivos en la nube

Nimacena la informacitn de los irimiles y de los
usisanios

Aplicacion de mensajeria instantanea

DOCTRACKER

|
|
|
|
|
|
|
1
|
|
|
|
|
|
1
|
|
|
|
|
1
|
|
|
|
|
I [ pana la infemos y Pujil]
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En amarillo definimos las
acciones del cliente

En verde definimos la accion
del Bot.
En el titulo indicamos el codigo|
del texto, Luego en UX
indicamos el tipo de
componente disponible

/ de consultar tré

Selecciona
CONSULTAR_NUM_INGRESO

Genera mensaje
que no hay
tramites con los

Diseino de flujo de dialogo del Chatbot

Saludo
INT_SALUDO

SALUDO INTRO
SERVICIOS
UX: Men (selo opeién de
consultar tramites)

Selecciona
CONSULTAR_TRAMITE

)
MENU DE OPCIONES
PARA CONSULTAR
UX: Men (solo opcién

s)

I

Selecciona
CONSULTAR_IDENTIFICACION

Selecciona
CONSULTAR_NOMBRE

|

Genera mensaje
chévere con la

informacion del

PREGUNTA NUM DE
INGRES! W IDENTIFICACION
UX: Texto B UX: Texto
Escribe Escribe Escribe
NUM_INGRESO NUM_NOMBRE NUM_IDENTIFICACION
API DOCTRACKER
] {parametro, tipo_parametro} CONSULTAAPI
Valida X
(typing on)
comsuta el ERROR PARAMETRO
[tramite segun el ¢Parametra {erroriessage}
parametro dado gorrecto?

UX: Mensaje de error en
el parametro de

biisqueda
Znumero de replies con el [quickReplies ] ENCONTRADOS
ramites > 07 ~ numero de UX: Burbujas con
ingreso y fecha tramites encontrados
Consulta el {numero de ingreso}
tramite
encontrado

Escoge un tramite

NUM_INGRESO

{mensaje con info del tramite}

ramite

parametros dados

MENSAJE RESPUESTA
TJAMITE ENCONTRADO
UX: Texto

MENSAJE RESPUESTA
{mensaje que no hay tramites) ——> NO HAY TRAI

UX: Texto

P

&ESPE

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
INNOVACION PARA LA EXCELENCIA




Product Backlog

Resumen

Clave de incidencia

Descripcion

Resumen Clave de incidencia Descripcion
Como Lider de archivo, necesito que el chatbot - - -
Reportes Como lider de archivo, es necesario obtener un
responda a los solicitantes con la informacion
Chatbot DOC-86 . Tramites Por DOC-45 reporte de tramites por dia para poder evaluar
del estado de su trdmite con la finalidad de que
no deban preguntar en cada departamento. Dia el rendimiento de la unidad.
Tiempo £ Como Lider de archivo, es importante obtener como lider de archivo, es necesario obtener
una grafica de cuanto tiempo le tomd a los X R o .
Atender Los = Obtener Hoja informes diarios de los documentos ingresados,
. DOC-82 funcionarios de la alcaldia atender los dltimos DOC-37
Ultimos 10 . . . De Ruta con la finalidad de poder conocer los
10 tramites con la finalidad de conocer cuanto
Tramites
tiempo les toma hacer el proceso. documentos aceptados y/o rechazados.
Como alcalde, es necesario autorizar Registro de la organizacidn Jerdrquica del
Atender Asignaciones
DOC-67 documentos, con la finalidad continuar con el g . - - . .
Tramite ' municipio Direcciones, unidades, Alcaldia para
tramite. (Unidades, DOC-22
poder enviar las peticiones a quién lo requiera
| Como alcalde, necesito revisar los documentos Direcciones)
Consultar
DOC-65 ingresados al archivo, con la finalidad de dentro de la cadena de mando.
Tramites - - -
aprobarlos o no. Como asistente de archivo, necesito poder
Como administrador del sistema quiero 5 5 i & ritee
Consultas De registrar la informacion del tramite: nimero de
DOC-55 obtener una lista de usuarios que utilizan el X . .
Usuarios Registrar ingreso (generado), numero de oficio (solo
sistema con la finalizad de administrarlos. DOC-6
- Tramite internos), asunto, fecha y hora de ingreso,
Como lider de archivo, es fundamental poseer b ! ¥ g '
Autenticacién ~ DOC-51 credenciales, con la finalidad de poder acceder solicitante, con la finalidad de facilitar las

a las funcionalidades del sistema.

blasquedas.
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Implementacion
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Resultado del Sprint 1

Inicio de Sesion

| &

MUNICIPAL INTERCULTURAL
DEL CANTON PUIILI

Iniciar Sesion

Email *

=

Contrasena *

Iniciar Sesion

Doctracker

Dashboard

Tramites

Departamentos

Usuarios

Creacion de usuarios

SISTEMA David Calapaqui

Crear | 4 Usuar

Crear
Rol

‘- LIDER_ARCHIVO -

ADMIN
LIDER_ARCHIVO
ALCALDE
DIRECTOR

SECRETARIO

LIDER_UNIDAD

G ESPE
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Resultado del Sprint 1

Actualizacion de Usuarios

Actualizando ALBA NUNEZ PALACIOS =

Actualizando ALBA NUNEZ PALACIOS

ALBA NUNEZ PALACIOS LIDER_UNIDAD

anunez@pujili.gob.ec DIRECCION DE OBRAS PUBLICAS

UNIDAD DE FISCALIZACION

Actualizar id

SISTEMA

Cambiar contrasefna como usuario

Doctracker SISTEMA David Calapaqui

%5 Dashboard

Tramites

Departamentos

Usuarios

SESPE
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Resultado del Sprint 1

Lista de Usuarios Gestion de direcciones y unidades

SISTEMA Davl

Crear departamento

Nombre Email Departamento
ALBA NURNEZ PALACIOS anunez@pujili.gob.ec LIDER_UNIDAD UNIDAD DE FISCALIZACION D‘
CARLOS ARROYQ CAICEDD  carroyo@pujili.gob.ec LIDER_UNIDAD UNIDAD DE INFORMATICA
CLINSTON PASTURA cpastuna@pujili.gob.ec ASISTENTE_ARCHIVO UNIDAD DE ARCHIVD
DIANA LOPEZ MEDINA dicpez@pujili.gob.ec LIDER_UNIDAD UNIDAD DE TALENTO HUMANO
DIEGO TIPANTURA dtipantuna@puijili.gob.ec LIDER_UNIDAD UNIDAD DE CONTROL
Rows per page: & = 1-50f32
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Resultado del Sprint 2

Creacion de tramites

UNIDAD DE ARCHIVO  CLINSTON PASTURA

Crear | f

Crear nuevo tramite

Escoja el tipo de tramite Cargar el archivo

@® Extemo () Intemo £ Subir Archivo

(mqm regisire un nuevo solctante —‘ =

MAYRA DELGADO - 0504233745

MINISTERIO DE AMBIENTE AGUA Y TRANSICION ECOLOGICA -
1768192860001

GAD ZUMBAHUA - 0560018240001

ROSA ANTE - 0501979272

Doctracker

Dashhoard

Tramites

Mis tramites

Buscar Trémite

Detalles del tramite

Ver

Trémite N°: 18 - EXTERNO

ALCALDIA LUIS UGSHA ILAQUICHE

& 202211/21 222628 22 pLOALDIA
. R
= David Calapaqui 22:26:2 UNIDAD DE ARCHIVO

pago de factura

/' Colocar sumilla @  VerPETICION

G ESPE
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Resultado del Sprin

Editor PDF integrado Lista de tramites

PETICION - Cédigo: Ispv67whB3e6m2asmo2n

= ALCALDIA LUIS UGSHA ILAQUICHE

N} B 7% O @ by Ancta 3 E Q g @ Todos |
El A A A B TOZ 2 e
licitante Fecl Asunto Ver
Mis tramites 8 Resuelto  David Calapaqui gl;'gzz;';;m ALCALDIA pago de factura ©

2022/11/08 UNIDAD DE Solicitud pruebas de aceptacion

L Regicho, Dot Celopngl 213249 INFORMATICA aplicacion pruebas de aceptacién bt

16 Resuelto Marcelo Alvarez f?ﬁ.‘zn‘;m ALCALDIA Solicitud arreglo de vereda [c)

DIRECCION 2022110131 DIRECCION

15 Resuelto ADMINISTRATIVA 104318 FINANCIERA Solicitud presupuesto (o]
T SOL. REALIZAR UNA INSPECCION POR

14 Resueto  JOSE CHUSIN ik ALCALDIA INCONVENIETES CONLOS PERROSDE @
2022110026 SOL. AUTORIZAR UTILIZAR LAS

13 Entremite  JOSE NAJERA ey ALCALDIA INSTALACIONES DEL BULEVAR EN EL @
110933

REDON
2022010126 SOL. PRORROGA DE 10 DIAS PARA
MIRIAN CHA! ALCALDIA
iz ER ke RIARCHANED n0742 LoAL ENTREGA DE MOCHILAS &
BF_RFSOLUCION ADMINISTRATIVA DF. =z
1-10de18 >
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Resultado del Sprint 2

Hoja de ruta Reporte PDF hoja de ruta

UNIDAD DEARCHIVO  CLINSTON PASTURA Hoja de ruta 1/4/2023
W W g Ofie Fecha | Fors | Responsatie Pedde Somilad
a
CRET) oar0172023 | 101845 | LUAS LUTUALA 1 S0L CERTIFICAD DE SECKETARIA DE RRESGOS DE NO ENCONTRARSE DENTRO DE TOMA OF | ALCALDIA
" Ao 0L TS
Hoja de ruta |G A | ovEVa | 10253 | WATER z e o =
17 | OF N 2073.GAOMCP. | BA/0V/2073 | 104846 | WALTER, e oE ALCALDIA
) ) S DR CEON B PLAICACaN
N N OF N' 2023GADMICP- | D4/01/2023 | 10:51.08 | WALTER REM EY ALCALDIA
x5 Responsable Sumillado i DAECOONDE PLAMCAE N
Ingreso Oficio 19| OF N 2023GADMICP. | D4/01/2023 | 10,5322 | WALTER ARMAS ZAPATA T REM. APROBACION PROVECTO DEFRITIVO DE SUBDIVISION RURAL S JUAN ATALA Tacacom
DROOGL DIRECCION DE PLANIFICACION
G T GAGR. | DGV | 10575 | WATER o A AORTE | G
SOL. INICIO DE PROCESO CONSTRUCCION DE MIRADOR EN WALTER ARMAS ZAPATA 21| 0FN OOOSA0ZS | GATO1/DZ3 | 110116 | MARGARITA ALLAUCA. REM. RESOLUCKON ADMINISTRATIVA SUBDIVESION RURAL SR SEGUNDO TIPAN ALCALDA
4 s DIRECCION DE ALCALDIA | PROCUADOA S |
QUILAPUNGO S o3 v Py ey S prre ¥ iy
LANIFICACIO! | | PROAADOAA SHOCA
E T T o r = T
PROCRADOA SO
JUAN NOBOA B0 [ v GuR A0 | OUOVA0RA | 110871 | MARGARTA ALLAUER o oo = Hoon
PPOCADORA S
5 SN REM. CUARTA REFORMA INTERNA DEL PRESUPUESTO BARRIONUEVO - ALCALDIA 5 | 0P OWVAIIOT | CAIOVADES | 111606 | MARGARITA ALLAUCA FEME RESOLIXION ADINSTRATIVA SUBDIVISION FURAL SR, ANGEL PAREDES. Ty
DIRECCION FINANCIERA | | | procuesoona swexca |
FIE] T | T | e TR = FeT
SESHGa0ES Ak VALOAD A GUROTOR
112242 | MAGALY TAPIA SOL LAUE [ mcaow
SOL REMITIR LA INFORMACION ENUNLAPSO DE 10 DIAS  MINISTERIO DE AMBIENTE ERCEG o e e scoE i | ACKOR
6 SN SOBRE AMPLIACION DE REDES DE ALCANTARILLADO EN AGUA ¥ TRANSICION ALCALDIA SELSAD GBS S -
UL ECOLOGICA e W | 13T | VERGNCA O S0 OAR OE BAJA B TG VA GUF N0 LR CORAR 0 S0LIA NG EDFICA00 VA QUE | ALGALOA
“ | BTk CONSTe O CONSTRICEH ook S0u |
Bl T | T SR S DR EAAR rrarTT
3 1 EL SISTEMA CONSTA COMO CONSTRUCCION I
REM. INFORME DEL PROYECTO * IMPULSO A LA CULTURA, BN V0172023 | 113736 | JEHOVA FIGUERGA GALLD. SOL PAGD DE 5US HABERESDE LA ING GABRIELA VTVAS TEGNIGA DE CONTROL AUMENTARIO | ALGALDUA
7 S/N LAS ARTES, ACTIVIDADES DEPORTIVAS® GAD ZUMBAHUA ALCALDIA AR ORI, e JreTION i,
PARROQUIALIZACION 2022 o = | oew czmon 4012023 | 124150 | JOADUN VEGA - UNIDADIGE soL = ALCALDIA
1-10de 11 >
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Resultado del Sprint 3

Dashboard
Doctracker = UNIDAD DE ARCHIVO CLINSTON PASTURA
Dashboard
Tramites ingresados esta semana Horas empleadas en atender los Ultimos 20 trdmites
Tramites

Todos los ramites

Hoja de ruta

Tramite . .

&ESPE
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Resultado del Sprint 3

Hola David!

G0 =l @

Flujo de dialogo en el chatbot

11:15

il G Q Alcaldia Pujili

Q CONSULTAR TRAMITE

Consultar tramite

¢Cémo te gustaria consultar el
g tramite?

Nombre solicitante
Hola David!

Listo David ¢Cudl es el nombre

David Calapaqui

ONSULTAR TRAMITE

Buscando el nombre David
Calapaqui

i Existen varios tramites
Consultar tramite

B N° 17 del 2022/11/08
21:32:49

¢Como te gustaria consultar el B 19, del2022/10/21
tramite? ®

De cual le gustaria saber?

N 17 N 18

um. ingreso  Nombre solicitante  Identifica

®

11:15

g Alcaldia Pujili

Calapaqui

Existen varios tramites

B N° 17 del 2022/11/08
2:49

B N° 18 del 2022/11/21
22:26:28

De cual le gustaria saber?

Espere un momento hasta
consultar el tramite N° 17

Tramite N° 17

Estado: Resuelto en:
2022/11/08 21 34
Solicitante: David Calapaqui
Departamento actual: UNIDAD
DE INFORMATICA

Asunto: Solicitud pruebas de
aceptacion aplicacion pruebas
de aceptacién

Respuesta: Aprobado el
sistema. Se implementara en
los proximos 15 dias

ES) omhoragiizigbhiOugf7.pdf
79.6 Ki
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Validacion




Pruebas Unitarias en el frontend

Test Suites ejecutados
con React Testing
Library

fetch.test.js
TramiteActions.test.js
UsuariosActions.test.js
CrearTramite.test.js
DepartamentosActions.test.js
MisTramites.test.js
VerTramite.test.js
BuscarTramite.test.js
ListaTramites.test.js (

Test Suites: 9 passed, 9 total
Tests: 37 passed, 37 total
Snapshots: ® total

Time: 11.222 s

Watch Usage:
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Pruebas Unitarias en el backend

backend-doctracker - DEV Copy - Run results

Test Suites ejecutados

con Postman .

{‘_}' Run on Today, 00:44:22

View all runs

Environment Iterations

Runner none 1

»> GET
»> GET
> GET
> GET
> GET
> GET
> GET

Crear Usuarios

Login

Crear Asignaciones

Crear Solicitantes

Crear Tramite Interno

Crear Tramite Externo

Crear rutas

Cargar documentos
Consultar Tramite por ndmero de ingreso
Obtener direcciones
Obtener unidades por Direccion (id)
Quien
Obtener todos los tramites
Obtener Usuarios

Consultar tramites asignados

Duration

14s 717 ms

All tests
148

Avg. Resp. Time
379 ms
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Resultados obtenidos

La investigacion in situ se dividio en dos fases, como primera fase
se analizaron los datos registrados en la hoja de calculo utilizada
como base de datos por los funcionarios de la unidad de archivo,
realizada entre las semanas del 5 al 9 de diciembre y del 12 al 16
de diciembre del 2022. Consecutivamente, entre las semanas del
19 al 23 de diciembre y del 26 al 30 de diciembre del 2022 se
realizo la fase dos, en la cual se implanto la aplicacion web y el
chatbot en el flujo de trabajo de los funcionarios, dando los
siguientes resultados




Numero de documentos registrados en la aplicacion
en un dia.

En un inicio se tenia la idea de que el numero de documentos
ingresados en la unidad de archivo era alto aproximadamente 150
iIngresos diarios por lo que se creia que al utilizar la aplicacion se
podrian ingresar una mayor cantidad de tramites. Sin embargo, una vez
realizada la investigacion se notd que este numero era muy inferior ya
gue este valor se encuentra entre 20 y 40 por lo que se determina que
este indicador no es relevante para la investigacion.




Tiempo que un documento demora en -
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Sin utilizar la aplicacion Utilizando la aplicacidén
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Numero de documentos atendidos y/o _

en una semana
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Numero de ciudadanos atendidos mediante el —

en una semana

B Conchatbot [ Sin chatbot

60

5 - 9 DE DICIEMBRE 12-16 DE 19 -23 DE 26 - 30 DE
2022 DICIEMBRE 2022 DICIEMBRE 2022 DICIEMBRE 2022




Satisfaccion del usuario después de ser atendido por

el chatbot

Para determinar la muestra se
tomo6 como poblacion el numero de
ciudadanos quienes ingresaron sus
tramites en el mes de diciembre
del 2022, los cuales fueron 221.
Utilizando un nivel de confianza del
95% y un margen de error del 10%
se obtuvo que la muestra debia ser
de 68 personas.

¢Logro el chatbot satisfacer su consulta?

68 respuestas

® si
® No

OESPE

UERZAS ARMADAS
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Satisfaccion del usuario después de ser atendido por
el chatbot

¢Qué tan facil le resulté acceder al asistente? ¢Consideras que las respuestas del chatbot han sido comprensibles?
68 respuestas 68 respuestas
60 40

39 (57,4 %)

30
40 45 (66,2 %)
20
19 (27,9 %)
20
10
2 12 (17,8 %)
1(1,‘5%) 2(2|9 ) 8(11,8 %) 1(1'|5%)
0 0
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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Satisfaccion del usuario después de ser atendido por

el chatbot

¢Recomendaria este canal de consulta de trdmites en lugar de asistir personalmente?

68 respuestas

0si
®No

¢Qué tan facil le parecié consultar sus tramites mediante este canal?
68 respuestas

60

40 42 (61,8%)

20

16 (23,5 %)
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Conclusiones y
recomendaciones
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Conclusiones

Se desarroll6 el marco tedrico investigando informacion acerca de gestion documental
en varios contextos y etapas de tiempo. Se investigé ademas el uso de chatbots como
una forma sencilla de brindar informacién a clientes/usuarios y las tecnologias
necesarias para su correcto funcionamiento y despliegue.

Se adoptd el marco de Trabajo Scrum para el desarrollo del proyecto, lo que favorecio la
satisfaccion de las necesidades de los usuarios al tener entregables funcionales que
puedan probar cada cierto tiempo y recibir su retroalimentacion para mejorar las
funcionalidades y corregir errores a tiempo.

Se levantaron los requerimientos funcionales del sistema haciendo uso de historias de
usuario en funcion de los procesos utilizados para la gestion documental en la
institucion. Con esta informacion se pudo establecer el product backlog de donde se
establecieron las tareas para desarrollar el proyecto.
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Conclusiones

Se desarroll6 la aplicacion web para que los usuarios pueden tener a disposicion la
informacion acerca de los tramites ingresados, conocer el estado en el que se
encuentran y asi mejorar la trazabilidad de estos. Ademas, se implemento el chatbot
donde los ciudadanos solicitantes pueden consultar informacién acerca de sus tramites
en el momento que deseen.

La realizacion de pruebas unitarias frontend permitieron asegurar que el flujo de datos
entre los diferentes componentes era el correcto y en el backend detectar errores y
reducir el tiempo de depuracion de bugs.

Se mejoro la trazabilidad de los documentos puesto que el tiempo de atencidn se redujo
de 3a4diasa 1y 2dias laborables. Al contar con un canal adicional para consultar el
estado de los tramites, se consiguid incrementar la cantidad de ciudadanos atendidos
pasando de un promedio de 35 atendidos presencialmente a 52 atendidos
presencialmente mas los atendidos mediante el chatbot. EI numero de tramites
atendidos en una semana se redujo de 26 a 10 debido a que los datos se tomaron en

semanas con dias no laborables debido a festividades.
& ESPPE
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Recomendaciones

» Se recomienda el uso de bases de datos no relacionales como MongoDB para este tipo
de proyectos por que requieren una gran escala de lectura y escritura, flexibilidad en los
datos, un rendimiento alto y una alta disponibilidad.

» Se recomienda el uso del marco de trabajo Scrum para el desarrollo de este tipo de
proyectos donde los usuarios no estan seguros de lo que necesitan, los requerimientos
pueden cambiar y sobretodo por la retroalimentacion recibida para la creacion de
incrementos de valor.

» Se recomienda entrenar el chatbot con diferentes palabras para activar las intenciones
debido a que los usuarios pueden consultar de diferentes maneras y el chatbot no las va
a entender si no fue entrenado con dichas palabras.

» Al realizar las revisiones del chatbot en la plataforma Messenger es recomendable
realizarlas con un tiempo previo de al menos una semana y explicar detalladamente
cada paso para reproducir el flujo de conversacion debido a que la aplicaciéon puede ser
rechazada porque el equipo de revision de Facebook usualmente no entiende las

instrucciones
G ESPE

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS

euacon  INNOVACI 6N PARA LA EXCELENCIA




Gracias por su atencion
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