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1. Introduccion

Con el objetivo de promover una relacién mas transparente, participativa y colaborativa
entre el ciudadano y la administracion, la Secretaria General de la alcaldia de Bogota
(SGAB) busca la implementacion de un ChatBot, herramienta que simula una
conversacion escrita entre un ciudadano y un funcionario publico y que busca resolver
las intenciones ciudadanas mas recurrentes.

Dado lo anterior, la SGAB disefia un flujo de intenciones ciudadanas y posibles
respuestas, esquema inicial que sirve como referencia para el desarrollo de un ChatBot,
este software, cuenta con la capacidad de agregar, modificar, consultar y eliminar tales
intenciones, de tal modo que se garantiza la sostenibilidad del servicio al ciudadano con
el paso del tiempo.

Se busca que con la implementacion de este ChatBot la SGAB cuente con herramientas
analiticas basadas en datos para la administracién y posible configuracién del software,
motivo por el cual dicho sistema de informacién cuenta con moddulos de reportes vy
visualizacion de indicadores clave los cuales facilitan la toma de decisiones en la entidad.

1.1 Alcance

Explicar la arquitectura bajo la cual fue desarrollado el Software del ChatBot “Chatico”,
servicio contratado por la Secretaria General de la Alcaldia de Bogota bajo la modalidad
SAAS.

1.2 Definiciones, Acronimos y Abreviaciones

Definiciones tomadas de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota en su
Anexo Técnico ChatBot 2021

- ChatBot: Es un software basado en la inteligencia artificial que permite simular
la conversacion con una persona, dandole respuestas y opciones automatizadas
previamente configuradas a dudas o preguntas definidas.

- Conversacion: es un flujo de opciones, interacciones, preguntas y respuestas
que desarrolla el ciudadano y el ChatBot durante un tiempo determinado.

- Intencidn: es la identificacion de la accién o tema que quiere realizar el
ciudadano, por medio de la Inteligencia Artificial del ChatBot.

- Interaccion: es cualquier accion que hace el usuario sobre el ChatBot (seleccién
de opciones o preguntas)

- Opciones (flujo de opciones): es la lista de posibilidades o acciones que ofrece
el ChatBot sobre un tema especifico.

- Pregunta: es cualquier aproximacion o interaccién que el ciudadano haga con la
herramienta para obtener informacion a cambio.

- Respuesta: es cualquier interaccién que hace el ChatBot hacia el ciudadano.
- Plataforma de Gobierno Abierto Bogota: desarrollo que posibilita la
implementacién del modelo de Gobierno Abierto Bogotd, el cual facilita una

relacion democratica y transparente entre la administracion distrital y la
ciudadania.
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- Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota: se usard también la sigla
SGAB.

Fuente: Las definiciones fueron tomadas del documento 6.6. ANEXO TECNICO CHATBOT
2021.pdf remitido por la SGAB

1.3 Referencias
- Anexo Técnico ChatBot 2021
- Plan de Desarrollo Econémico, Social, Ambiental y de Obras Publicas del Distrito
Capital 2020 - 2024
- Normal ISO 25000. ISO/ISEC 25010

2. Generalidades del Sistema

2.1 Situacion problema

Actualmente la Secretaria General de la Alcaldia de Bogota SGAB tiene la necesidad de
robustecer su modelo de Gobierno Abierto, este corresponde a uno de los 5 propodsitos
gue contribuyen al cumplimiento del Plan de Desarrollo Econdmico, Social, Ambiental y
de Obras Publicas para Bogotad (2020) que busca “hacer de Bogota una ciudad mas
cuidadora, incluyente, sostenible y consciente, mediante un nuevo contrato social,
ambiental e intergeneracional para la Bogota del siglo XXI.” (p.1)

El fortalecimiento del modelo de gobierno abierto es un elemento que contribuye al logro
de tales objetivos y que permite reducir el riesgo de corrupcion, esto a través de la
implementacion de mecanismos de participacion ciudadana que, apoyados en la politica
publica, en las tecnologias de la informacién y las comunicaciones propician la vigilancia
y participacion de diversos sectores de la sociedad.

Por lo anterior, se busca la creacion de un ChatBot, software que a través de la
simulacion de una conversacion entre un ciudadano real y un sistema que hace las veces
de funcionario publico, brinda solucidon a inquietudes respecto a mecanismos de
participacion y atencién de tramites relacionados con la administracién distrital,
permitiendo asi que el ciudadano conozca mecanismos que garantizan su inclusion.

2.2 Descripcion General del Sistema a Desarrollar

Tomado de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota en su Anexo Técnico
ChatBot 2021:

“Prestar los servicios de parametrizacién y puesta en marcha de un ChatBot
modalidad SAAS para la atencién virtual de usuarios con respuesta automatica
7/24, que incluya la suscripcidén, configuracién, capacitacién y soporte de la
herramienta durante la ejecucion del contrato, asi como la entrega de la
informacidn que se trabaje y recolecte durante el proyecto.”

2.3 Objetivo General
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- Proveer a la SGAB una fuente de referencia respecto a los mecanismos de
arquitectura de software empleados para el desarrollo del ChatBot “"Chatico”

2.4 Objetivos Especificos

- Describir los componentes de software que fueron utilizados para el desarrollo de
Chatico.

- Garantizar que la entidad cuente con documentacién que permita que sus
funcionarios adquieran conocimientos especificos sobre la herramienta
desarrollada.

- Garantizar la sostenibilidad de la herramienta a través de soportes documentales
que faciliten el entendimiento de esta.

2.5 Stakeholders

A continuacion, se presentan los Stakeholders del proyecto, su descripcién y sus
expectativas especificas.

Stakeholders CARGO/ROL DESCRIPCION
Gerente del Gerente de Lider que se encarga de la gestion del plan de proyecto, el
Proyecto en . . .
SGAB Proyecto cumplimiento de los requerimientos de la herramienta y
seguimiento y control de cada uno de los entregables
Funcionarios | Funcional Funcionarios publicos encargados de velar por el
SGAB

cumplimiento de plan de desarrollo econémico, social,
ambiental y de obras publicas para Bogota.
Ciudadanos Usuario Usuario de la herramienta una vez desplegada en ambiente
de produccion.
Tabla 1: Lista de Stakeholders del sistema

Stakeholders EXPECTATIVAS
Gerente del - Contribuir a través de la implementacion del ChatBot con la correcta
proyecto en

SGAB ejecucion del plan de desarrollo econémico, social, ambiental y de
obras publicas de Bogota

- Brindar a la ciudadania herramientas que propicien mecanismos de
participacion

- Mitigar el riesgo de corrupcién a través de la disposicion de esta
herramienta de gobierno abierto

- Ejecutar el proyecto de acuerdo con los tiempos y el alcance

establecido
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Otros - Disminucién en las cargas de los funcionarios que brindan atencion

func;;zznos ciudadana para los asuntos relacionados con la administracion distrital
y que ahora son soportados por el ChatBot.

- Contribuir a la consolidaciéon del modelo de gobierno abierto distrital.

Ciudadanos - Resolver inquietudes respecto a tramites y mecanismos de

participacion ciudadana de manera mas eficiente.

Tabla 2: Expectativas de los Stakeholders

2.6 Requerimientos funcionales

- El ChatBot debe permitir la gestion de usuarios por roles y acciones, para la creacion
de al menos los siguientes perfiles:

e Administrador: tiene acceso a la totalidad del software para configuracion de
parametros, inclusion de informacion, creacion, eliminacion y modificacion de
usuarios.

e Gestores de base de conocimiento: tiene acceso a la base de datos asignada o
sitio WEB, donde podra ver los reportes generados y realizar todos los ajustes
necesarios a las intenciones, preguntas y respuestas.

- Debe tener la posibilidad de exportar e importar en formatos procesables flujos de
opciones, intenciones, preguntas y respuestas.

- El ChatBot debe tener un parametro de Inicio que indicard en que sitio web esta. De
esta forma los flujos de opciones, intenciones, preguntas y respuestas se presentaran
de acuerdo con este parametro.

- El Chatbot debera permitir cambiar el orden de las opciones segun la prioridad de los
programas de cada sitio.

- El ChatBot debe identificar preguntas top, preguntas muy recurrentes por parte del
ciudadano.

- El ChatBot debe poder enviar al correo del ciudadano toda la traza si asi lo necesita
el ciudadano o si se configura para ello.

- El ChatBot se alimentara con preguntas, intensiones y respuestas estaticas que
podran ir cambiando conforme el comportamiento del ciudadano en Gobierno Abierto
Bogotd y los problemas recurrentes que se vayan identificando con base en la
experiencia ciudadana.

- El ChatBot debe contar con reportes con tiempos de periodicidad que permitan
identificar las intenciones y preguntas sin contestar que dejo el ciudadano y un
método de solucién y alimentacién de esta intensidn.

- El Chatbot debe permitir al usuario la evaluaciéon de la respuesta dada por el Bot o
nivel de satisfaccion y debe registrar la calificacion de servicio por parte del usuario
por opcion, intencion, pregunta y respuesta.
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- El ChatBot debe permitir a la entidad la toma decisiones y nuevas configuraciones
para mejorar la oportunidad y calidad de la atencién que brinda a los usuarios.

- El ChatBot debe ir acumulando conocimiento con relacidn a las palabras, expresiones,
modismos que se usan en Colombia en las distintas regiones y debe ir aprendiendo
y evolucionando a un componente cada vez mas inteligente para responder de forma
efectiva al ciudadano.

- Gestion de la base de datos de opciones, intenciones, preguntas y respuestas de
manera autéonoma por parte de la entidad:

e Ingreso de nuevas opciones, intenciones, preguntas o respuestas.
e Ajuste de las opciones, intenciones, preguntas o respuestas existentes.
Borrado y/o desactivacion de las opciones, intenciones, preguntas o respuestas.

- El software debe contar con un moédulo de deteccién de preguntas frecuentes
resueltas y no resueltas con el fin de depurar la base de conocimientos.

- Permitir la configuracion ilimitada de opciones, intenciones, preguntas y respuestas
para cada sitio WEB.

- El ChatBot debe tener una base de conocimientos inicial para sostener una
conversacion general de temas no relacionados al negocio.

- El ChatBot debe permitir la generacion de reportes en linea, desde el primer
momento en que la herramienta esté en funcionamiento y hasta un dia antes de la
fecha de consulta. Estos reportes deben ser exportables

- El ChatBot debe tener reportes que permitiran tomar decisiones a las preguntas
abiertas que hagan los ciudadanos y no se hayan podido responder por las preguntas
o intenciones planteadas.

- El ChatBot debe tener reportes de analisis de sentimientos (entre otros cuando el
ciudadano este contento, de mal humor etc.), Esta informacion saldra entre otras de
la calificacion de satisfaccion, del lenguaje usado por el ciudadano etc.

- Reporte de conversaciones no validas o consumos fraudulentos detectados por el
ChatBot.

- Se deben generar reportes automaticos de:

Opciones, preguntas y respuestas (calificacion, periodos, conteo, otros)
Tiempos de respuesta

Tiempos efectivos de conversacién

Volumen de operaciones

Encuestas de calificacion de servicio

Otros parametros y variables definidos por la entidad

- El ChatBot debe operar en los diferentes sistemas operativos de dispositivos moviles
como ejemplo (I0S, HUAWEI, ANDROID)
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El ChatBot debe operar en los navegadores WEB mas comunes, por ejemplo: Google
Chrome, Internet Explorer, Edge, Opera, Safari, Mozilla.

El ChatBot debe ser capaz de mantener la linea de conversacion con el usuario
independiente del canal que utilice.

El ChatBot debe interactuar con los servicios web de la alcaldia o de otros sitios WEB
para responder con informacién adicional obtenida de estos servicios y presentarla
dentro del componente ChatBot o usando pantallas emergentes.

El ChatBot debe Permitir la integracién con sistemas transaccionales via Webservices
0 APIs.

El ChatBot debe presentar recordatorios, eventos, agendas u actividades que estan
relacionadas con el ciudadano que interactua y el sitio WEB.

El ChatBot debe dar la posibilidad de trasladar al operador humano dispuesto en la
linea 195 de la SGAB o trasladar al esquema de agentes del ChatBot al cual debera
proporcionar la informacion del ciudadano y el historial de conversaciones.

El ChatBot debe poder enviar campanas de Gobierno Abierto Bogotd como mensajes,
imagenes o videos al ciudadano por los diferentes canales como por ejemplo
WhatsApp.

El ChatBot debe permitir la comunicacion por diferentes canales y la integracion con
otros sistemas o herramientas de la entidad via estandares técnicos reconocidos.

El ChatBot debe ser capaz de mantener la linea de conversacion con el usuario
independiente del canal que utilice.

El ChatBot debe Publicarse y poder operar en los siguientes canales: Portal
Institucional, WhatsApp, Aplicaciones web

El ChatBot debe ofrecer una disponibilidad del servicio igual o superior al 99%.

El ChatBot debe permitir informar al ciudadano las politicas de privacidad y seguridad
de la informacion.

El ChatBot debe cumplir, al menos con nivel AA de accesibilidad
El disefio de ChatBot debe ser responsive.

El ChatBot debe permitir reconocimiento de voz.

El ChatBot debe contar con procesos que permitan disefiar, desarrollar, probar y
visualizar los flujos de las intenciones en ambiente de calidad, preproduccion y
produccion.

El disefio del ChatBot debe ser una ventana emergente, que se pueda desplazar
dentro de la pagina.
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- El disefio del ChatBot debe permitir ser configurado, con los colores institucionales o
suministrados por la entidad o sitio web sobre el cual se despliega. Contener avatar,
logo y/o logotipo de eleccién de la entidad.

- El ChatBot debe responder antes de 5 segundos de acuerdo al flujo o base de
conocimiento aprobada por la SGAB, independiente de la concurrencia de
transacciones que tenga la herramienta.

- El ChatBot debe generar estadisticas asociadas a las conversaciones, opciones,
intenciones, preguntas y respuestas para uso del usuario administrador.

- El ChatBot debe permitir al rol de gestor ver el historial de preguntas y respuestas
de una conversacion.

- El ChatBot debera permitir la conversacién con el ciudadano anénimo.

- El ChatBot debera incluir preguntas de identificacion del ciudadano (ejemplo correo,
numero celular, numero de documento, etc.) que se conecta para las intenciones que
asi lo necesiten.

- El ChatBot debera incluir formularios para captar informacién.

- El ChatBot debera permitir configurar el envio y recepcion de archivos adjuntos de
hasta cinco (5) megabytes.

- El ChatBot deberd permitir la generacidén de encuestas de calificacion del servicio.
Las preguntas de las encuestas se deben poder crear, actualizar o eliminar.

- El ChatBot deberad conectarse y autenticarse con el servicio Single Sign On de
Gobierno Abierto Bogota el cual usa mecanismos de autenticacion como o Auth 2.0,
SAML 2.0. y OpenlID entre otros, o al que se decida tener para esta plataforma.

- El ChatBot debe ofrecer soporte en espafiol durante la ejecucion del contrato.

2.7 Requerimientos no funcionales

- Se debe renovar de la suscripcion a la tienda 10S, HUAWEI y ANDROID.

- El soporte del ChatBot debe ser prestado por el proveedor con una cobertura de cinco
dias a la semana, ocho horas laborales (5x8) durante la ejecucién del contrato.

- El soporte que prestara el contratista es nivel 3, es decir que recibird los casos
documentados previamente por la mesa de servicios de la SGAB nivel 1 y 2, quien
atiende a los usuarios de forma directa.
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Nivel de

B Descripcion Responsable

Este es el nivel de soporte inicial, responsable de las incidencias
basicas del cliente. El principal frabajo de un especialista de Nivel 1 es
Nivel 1 reunrr toda la informacion del cliente y determinar la incidencia SGAB
mediante el analisis de los sintomas y la determinacion del problema
subyacente.

Sus integrantes hacen soporte técnico teniendo en cuenta areas del
conocimiento méas especializadas en el area computacional. De esta
manera, se deduce que el soporte de segundo nivel lo realizan SGAB
personas especializadas en sistemas de informacién, sistemas
operativos, bases de dafos, entre ofras. Son los encargados de escalar
los casos a los proveedores.

Nivel 2

Este nivel es el de mayor capacidad para resolver incidentes o
problemas, llegan a él los problemas técnicos que requiera de
Nivel 3 resolucion méas avanzada (modificacion de codigo fuente, solucion de | Confratista
base de dalos, sistemas operativos e infraestructura). También
gestionan requenmientos de informacién solicitados por el cliente.

Ilustraciéon 1: Niveles de Soporte
Tomado de: Anexo Técnico Chatico

El ChatBot debe ofrecer mecanismos para asegurar y encriptar el canal de
informacidén entre el ciudadano o administrador del ChatBot y su plataforma central.

El proveedor deberad entregar a la entidad toda la historia de las conversaciones
(usuario que utilizd la plataforma, qué preguntd, qué se respondio, etc.) y la base de
datos de conocimiento, en el formato solicitado por la entidad y en la fecha definida.

El proveedor debera almacenar durante la vigencia del contrato todas las trazas de
preguntas realizadas por los ciudadanos y generar backups mensuales incrementales
o exportar la informacion en el formato definido por el supervisor del contrato.

El proveedor deberd incrementar los recursos de la plataforma que soporta el

ChatBot en produccion acorde al volumen de conversaciones, de manera
imperceptible para el usuario y sin costos adicionales para la entidad.
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3. Motivadores Arquitecturales

3.1 Restricciones de Tecnologia
Detalle de restricciones tecnoldgicas impuestas o evidenciadas en el desarrollo del

proyecto

ID Restriccion: RT1

Nombre: Navegadores Web

Descripcion:
Establecida por:
Alternativas:
Observaciones:

Operar en los navegadores Web mas comunes

SGAB

N/A

Para operar correctamente, Chatico requiere que el ciudadano
cuente con una conexién a internet y acceso a navegadores
que soporten la funcionalidad (Google Chrome, Firefox,
Internet Explorer, Safari, Microsoft Edge). El desarrollo no es
una aplicacion de escritorio

Tabla 3: Restriccion 1

ID Restriccion: RT2

Nombre: Sistemas operativos méviles

Descripcion:

Establecida por:
Alternativas:
Observaciones:

Operar en los sistemas operativos moviles mas comunes del
mercado, estos son: I0S, Android, Huawei

SGAB

N/A

El ChatBot debe operar en los diferentes sistemas operativos
de dispositivos moviles

Tabla 4: Restriccion 2

ID Restriccion: RT3

Nombre: Sistema operativo para el despliegue de la
funcionalidad

Descripcion:

Establecida por:
Alternativas:
Observaciones:

El servidor o PC donde se instale el software de Chatico debe
contar con el software Docker y Docker compose, debe estar
desplegado en sistema operativo Linux

Desarrolladores

N/A

Entorno necesario para ejecutar la aplicacion

Tabla 5: Restriccion 3

3.2 Restricciones de Negocio

Detalle de restricciones de negocio impuestas por la Secretaria General de la Alcaldia de

Bogota

ID Restriccion: RT4

Nombre: Despliegue de la funcionalidad

Descripcion:

El servicio de ChatBot debe configurarse y desplegarse para el
sitio WEB que actla como contenedor de las intenciones
generales de la plataforma Gobierno Abierto Bogota
(gobiernoabiertobogota.gov.co); también debe configurarse y
desplegarse en otros sitios web integrados con Gobierno
Abierto Bogota con intenciones del sitio raiz, mas intenciones
propias del sitio Web.
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Establecida por: SGAB
Alternativas: N/A
Observaciones: Restriccion impuesta dado el alcance de la funcionalidad

Tabla 6: Restriccion 4

4. Calidad del producto de Software

1S H

m Compatibilidad Usabilidad Fiabilidad Seguridad Mantenibilidad Portabilidad

*Completitud * Inteligibilidad +*Modularidad
*Comportamiento *Madurez *Confidencialidad
funcional temporal *Aprendizaje - oilidad *Reusabilidad + Adaptabilidad
f i *Operabilidad * Disponibilida *Integridad
N *Coaxistancia e : 2 + Analizabilidad +Facilidad de
h +Utilizacién de Proteccion *Toleranciaa *Norapudio i instalacién
funcional e s o frente a errores fallos *Capacidad de
*Interoperabilidad de usuario 3 . *Autenticidad ser modificado *Capacidad de
) ) . : *Capacidad de - serresmplazado
*Partinencia . q Estética rec'ij aracién * Responsabilidad +Capacidad de B
n Capacidad A P
funcional * Accesibilidad sar probado

is025000.com

Ilustraciéon 2: Esquema de calidad del producto de Software
Tomado de: ISO/IEC 25010

Por cada atributo de calidad del producto de software se describen los requerimientos
funcionales y no funcionales que se deben cumplir. Ver anexo denominado: Matriz de
calidad del producto de Software Chatico.xlIsx

5. Suposiciones y dependencias

Suposiciones y dependencias del proyecto Chatico2021:

- El equipo técnico de desarrollo contratado para la construccién de la herramienta
cuenta con experiencia en la construcciéon de ChatBots

- El equipo técnico de desarrollo contratado para la construccién de la herramienta
cuenta con el recurso humano y financiero necesario para garantizar el correcto
término del proyecto, siempre que este no modifique su alcance

- No existiran cambios significativos que impacten el funcionamiento general de la
herramienta que se pretende desarrollar

- El equipo funcional de la SGAB suministrara informacién clara y concisa para la
construccidn de flujos de conversacion en la herramienta Chatico

- La construccion de flujos de respuesta que se entregara con la herramienta depende
de las bases de datos de conocimiento suministradas por la SGAB

- El equipo de proyecto de cada una de las entidades velara por el desarrollo de las
actividades en los tiempos establecidos y acordados mutuamente, si se presentan
desviaciones se propendera por la ejecucion de planes de accidén que mitiguen
posibles consecuencias negativas para el proyecto.

No existiran alteraciones mayores en la informacion suministrada por la SGAB, en
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caso de existiran modificaciones se dejaran oficializadas y se evaluara el impacto en
el alcance y el tiempo del proyecto.

6. Representaciéon Arquitectdnica

6.1 Vista de Casos de Uso

A continuacién,

se

relacionan los casos de uso de las funcionalidades

arquitecténicamente significativas del desarrollo “Chatico 2021”

Id del caso de uso
Nombre del caso de uso | Conversacion entre un ciudadano y el ChatBot
Descripcion del caso de | Simular una conversacién normal entre un ciudadano real y el

uso

Modulo asociado

Fecha de creacion

Fecha de actualizacion 23/09/2021
Tabla 7: Descripcion caso de uso 1

1

desarrollo Chatico
Funcional
23/09/2021

Elemento Descripcion

Actor Ciudadano

Principal

Actores N/A

involucrados

Reglas de - Operar 7/24 en las plataformas web vy sitios indicados por la Secretaria

negocio General de la Alcaldia de Bogota.

- Resolver las intenciones ciudadanas de acuerdo con las bases de

conocimiento remitidas por la secretaria General de la Alcaldia de
Bogota

Prioridad Alta

Insumos / Intencidon de consulta ciudadana

Entradas

Criterios de
aceptacion

Flujo

Chatico debe responder a la intencion ciudadana de acuerdo con las
bases de conocimiento entregadas por la Secretaria General de la
alcaldia de Bogota

Previo a resolver las intenciones ciudadanas se debe validar que el
ciudadano autorice tratamiento de datos personales

Una vez finalice la conversacién se debe remitir a la ciudadania una
encuesta de satisfaccion.
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Front End Chatico EI Back End Chatico EI
Generar una intencionde <<include==> | Convertir consulta a
consulta lenguaje estructurado
| <<indude>>
Validar tratamiento de datos . Realizar proceso

Enwiar y procesar

de autonzacion consulta

ersonales
P ==<indude==>

,<<include=>

4 <=include>=>
R.asgonder de acl.!egdo Zflujo Autoriza_r / No Registrar informacion en
e respuesta indicado autorizar la base de datos
Ciudadano ' =<<include==>
<<include=>=> X .
Cerrar conversacién R Enviar encuesta Remitir respuesta a la
de satisfaccion intencién
=<include==
Responder encuesta de . Emitir mensaje
satisfaccion de despedida

Ilustracion 3: Caso de uso 1

Tabla 8: Detalle del caso de uso 1

Id del caso de uso 2
Nombre del caso de uso  Cargue de flujos en la herramienta portal administrador
Descripcion del caso de | Describir un cargue de flujos a través del portal administrador y

uso visualizar su impacto en el ChatBot
Modulo asociado Portal Administrador
Fecha de creacion 23/09/2021

Fecha de actualizacion 23/09/2021
Tabla 9: Descripcion caso de uso 2

Elemento Descripcion

Actor Administrador del portal

Principal

Actores N/A

involucrados

Reglas de - Contar con ambientes de calidad, preproduccién y produccién para
negocio realizar pruebas funcionales de los cargues de intenciones

- Poder cargar nuevos flujos a través del portal administrador utilizando
herramientas comunes para los funcionarios de la SGAB como Excel,
o archivos .csv

Prioridad Alta

Insumos / Flujo de intenciones en formato soportado por la herramienta portal
Entradas administrador (Excel)

Criterios de - Ambientes de calidad, preproduccién y produccidn puestos en
aceptacion operacion para la realizacion de pruebas funcionales a los nuevos flujos

de intenciones.

- Correcto cargue de flujos en formatos comunes para los funcionarios
de la SGAB como Excel o archivos .csv a través de la herramienta
portal administrador
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Flujo
E| Portal Administrador

Proceso de

Ingresar al portal @~ ------ -+ Autenticacian

Wisualizar
estadisticas

Analizar KPT Descargar
relevantes repcries

. _ z=include>=
Funcionario

SGAB Construir flujo de
intenciones
Realizar pruebas Cargar en
funciofnales Sl ambiente de
calidad

z=indude==>
. -
+ =<incude==
Probar en

ambiente de
calidad

! <<zinclude= >
X
cargar en
ambiente de pre
produccicn
; <=<incude==

Probar en Cargar en
ambiente de pre b ambiente de
produccién produccion

=<indude=>

Ilustraciéon 4: Caso de uso 2

Tabla 10: Detalle del caso de uso 2

Id del caso de uso 3
Nombre del caso de uso | Visualizacion de informacion en mddulo de estadisticas
Descripciéon del caso de | Describir el uso funcional del mddulo de estadisticas
uso
Modulo asociado Portal administrador: Mddulo de Estadisticas
Fecha de creacion 23/09/2021
Fecha de actualizacion 23/09/2021
Tabla 11: Descripcion caso de uso 3

Elemento Descripcion

Actor Administrador del portal o Gestor de la base de conocimiento, para efectos

Principal del caso de uso se documentara como “funcionario SGAB”

Actores N/A

involucrados

Reglas de - El ChatBot debe generar estadisticas asociadas a las conversaciones,

negocio opciones, intenciones, preguntas y respuestas para uso del usuario
administrador o gestor.

Prioridad Media

Insumos / Parametros de entrada a portal administrador (Proceso de logueo correcto)

Entradas
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Criterios de Visualizacion y descarga de reportes estadisticos con los KPI e informacién
aceptacion clave del desarrollo, tales como: sesiones abiertas, numero de
conversaciones, tiempos de respuesta, entre otros.

Flujo

;|E| Portal Administrador

Proceso de

Ingresar al portal ~ ------ - Autenticacian

=z zextend==

Ingresar al modulo
de estadisticas

. . Analizar si es viable
Visualizar KPL & - obtener informacidn
relevantes
. al detalle
zzinclude==
Ingresar a la
] ) seccion de reportes
Funcionario
S5GAB
_ Descargar Seleccionar
informacidn en TooE

reporte objstivo
formato Excel = <indude>= . .
+ <=include==

Filtrar por
Salir del Sistema parametros de
sistema

T .
. <<include==

Generar reporte

Ilustracion 5: Caso de uso 3

Tabla 12: Detalle del caso de uso 3

Id del caso de uso 4

Nombre del caso de uso | Navegacion en el portal administrador

Descripcion del caso de | Login en el portal administrador y navegacion general por la
uso herramienta

Modulo asociado Portal administrador

Fecha de creacion 23/09/2021

Fecha de actualizacion 23/09/2021

Tabla 13: Descripcion caso de uso 4

Elemento Descripcion

Actor Administrador del portal o Gestor de la base de conocimiento, para efectos
Principal del caso de uso se documentara como “funcionario SGAB”

Actores N/A

involucrados
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Reglas de - El contratista debe garantizar que el servicio de ChatBot cumpla con

negocio lineamientos de seguridad basados en las normas y las mejores practicas
de la industria y debe estar protegida contra ataques informaticos al igual
que toda la aplicacion e infraestructura contratada.

Prioridad Media

Insumos / Parametros de entrada al portal administrador (Proceso de logueo correcto)
Entradas

Criterios de | - Estandares de seguridad implementados en el portal administrador que
aceptacion garanticen la proteccion de la informacidon administrada por el software.
Flujo

lI;[D Portal Administrador

= zinclude==
Ingresar al portal - Proceso de
g P Recuperacion de clave
T -
+ < =include= =
Ingresar a correo -
electranico Ingreso de correo
electronico
Funcionario . -
SGAB Copiar clave de ¢+ ==<incude==

acceso temporal ..
Envid de clave de

acceso temporal

@B Portal Administrador

Proceso de

Ingresar al portal T Autenticacidn

z<zincdude==

<<include==
MNavegacion por : o
modulo "Home" Ingreso de usuario
v clave
Funcionario -
SGAB Visualizacién de KPI + =<include==

relevantes 3 .
Venficacion de las

credenciales

Ilustraciéon 6: Caso de uso 4
Tabla 14: Detalle del caso de uso 4
Vista Logica

Descomposicion del software en niveles y subsistemas, componentes
arquitecténicamente significativos de Chatico.
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“ Ciudadania

Intencion ciudadana Emision de respuesta en
en lenguaje natural lenguaje natural

&= de Lenguaje Natural (NLP)
=

Pl APIS / WS / ORY's |

. Base de datos

Almacenamiento de

informacion en BDD

Procesamiento de la consulta

Robustecimiento de base de Envio de respuestas en
conoamiento lenguaje estructurado

Entrenamiento del

ChatBot

Ilustraciéon 7: Vista general de la solucién Chatico 2021

6.1.1 Esquema General
Descomposicién general del desarrollo en términos de jerarquia de paquetes y niveles.

Respuesta Ciudadana

e
l A\ Y
ChatBot £]

% Ciudadano: | s mmesy % Portales Web % WhatsApp %Aplicacién Mévil 4-1—([: E Sistemas SGAB

Web Services/ API
! A }
I Intencién

Intencién \f Ciudadana
Base de Datos
% Bases de conocmiento :
Respuesta
AA\
Flujos de conocimiento
% Portal Administrador ]

Ilustracién 8: Diagrama de componentes Solucién Chatico 2021

TI———

6.1.2 Paquetes de Diseiio arquitecténicamente Significativos

En el siguiente diagrama de paquetes se ilustra a nivel un poco mas agregado la relacién
de los componentes mas significativos del desarrollo
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Aplicaciones N\

Bases de Datos

=

U

Conversacion

I
|
1

] I 1 Estadistica
Portales Aplicacién !

WhatsAj 2

web Jg F J 8 Movil J i = +Fecha:date
1
1

+ No mensajes:int

Sistemas SGAB

Portal
Administrador

-J +No sesiones abiertas :int
+No sesiones cerradas : int

+Fecha_conversacion:type = date
+ flujo ; text
+[{Flujo de conversacion}]

()] + Generar reportes ()
+ Contabilizar operaciones ()

+ Guardar flujos()
+ Emitir respuestas()

Ilustraciéon 9: Diagrama de paquetes soluciéon Chatico 2021

6.1.3 Mecanismos de Arquitectura

6.1.3.1 Mecanismo de Arquitectura 1

Diagrama de secuencias con los flujos de informacién que se envian a los distintos
componentes del desarrollo con el objetivo de que este mantenga una conversacion con

algun ciudadano

sd ChatBot Chatica ]

1 : Envid de intencidn

kA

Pranss e Appnsiee
; ; ;

2 : Recepcidn de intencidn

3 : Transformacién a lenguaje no estructurade -

4 : Envid de registros a base de datos

h

— 5 :Almacenacimiento de informacion

Sistemas SGAB

-

6 : Envid de consultas

-
»

5 : Emisidn de respuesia

Ll’ 7 : Procesamienta de consults

S : Consume de respuesta

10 : Valida conexiones con SGAB

-1

i11 : Envio de parametros de conexion

=

!

h J

12 : Validacion de parametros

i
i

|_|1_:1 Consumo, transformacion y envid de respuesta |
i

13 : Emisidn de respussta

Ilustracion 10: Diagrama de secuencias solucion Chatico 2021

6.1.3.2 Mecanismo de Arquitectura 2

Diagrama de caso de uso modelado para comprender la relacion de los distintos
componentes del sistema y su impacto en el Bot.
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Ingresar al portal  ----- . Proceso de
z=extend== Autenticacion
Wisualizar
estadisticas
Analizar KPI . Descargar
relevantes <=include== reportes
Funcionario Corjls';rmr_ flujo de
SGAB intenciones
Realizar pruebas Cargar en

funci

EI Portal Administrador

- "
onales .
z<zinclude==

¥

ambiente calidad
==include==

A

Ciudadano

Probar en ambiente
de calidad

<=include==

cargar en ambiente
de pre produccién

< =include==

Probar en ambiente
de pre produccion
:

<<indude=>

Cargar en ambiente
de produccion

E[F Front End Chatico

Generar una
intencién de
consulta

Validar tratamiento
de datos personales

Responder de
acuerdo a flujo de
respuesta indicado

Cerrar conversacion

Responder encuesta
de satisfaccién

Ilustracion 11: Diagrama de caso de uso inteqgral solucion Chatico 2021

6.2 Vista de Procesos (Concurrencia)
Comunicacién e interaccion entre los macroprocesos del desarrollo

Ciudadano

ChatBot

Base de Datos

Sistemas de la SGAB

!

[En\fiar intencion a través de Chat)—

-){‘.falidar autorizacidn de tratamiento de datns]

ZAutoriza?

Registrar intenciones en BDD

TRUE

Verificar mejor alternativa
de respuesta

{Existe mejor
espuesta?

FALSE
Gmitir mensaje de cierre de cnn\fersacinD
4 Ny FALSE
\ Emitir respuesta generica
{ o TRUE

Continuar el flujo de acuerdo
con recomendaciones del Chat

Emitir mejor respuesta

£Requiere conexiones
a sistemas de la SGAB?

Enviar parametros de conexidn

Consumir respuesta

Validar parametros de conexion

s

\ransfnrmar respuesta y remitir a cmdadanD

Emitir respuesta

Ilustracion 12: Diagrama de actividades solucién Chatico 2021

6.3 Vista de Despl

Diagrama de arquitectura Cloud del software

iegue
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ML & Analytics

[]

i
I
i
|
—
i

: : ! i Compute engine I
E »“\‘ ; j API Gateway ; 3 é j e -

Database

kubernetes engine

E i i |
I o eroalh
|
L

/ A

a N\

E | ",// I
‘Q\‘ i AR Gateway / / l
I » ! | ™ ]
i Plugins ! E \J‘
 me L
N py e e

Ilustracion 13: Diseiio de arquitectura Cloud Chatico 2021

Toda la arquitectura de la solucién esta implementada en Google Cloud

ML & Analytics

~

\
|
Dashboard

Platform. A nivel

general el despliegue de la aplicacién se realiza dentro del ecosistema de GCP en la
region us-centrall, que garantiza un acuerdo de nivel de servicio (SLA) del 99.5%.

Ambiente de pruebas:

- Se desarrollé una aplicaciéon web en la que se incluye el contenedor de la ventana

emergente de Chatico, la cual esta alojada en una maquina virtual.

- Se desarrolld una puerta de enlace que expone web services para interactuar con el

backend de la aplicacién.

- La aplicacion backend esta alojada en una maquina virtual de Compute engine de

GCP.

- El backend esta en permanente interaccién con la base de datos de tipo MongoDB,
que es consumida y alimentada por una instancia de Compute engine que genera
todas las métricas y servicios de analitica, respecto al comportamiento de las

interacciones con chatico.

- Finalmente, la informacién almacenada y procesada es expuesta para consumo de

la herramienta de administracion de Chatico.

Ambiente de desarrollo:

- Se desarrollaron plugins en diferentes tecnologias, los cuales incluyen el
contenedor de la ventana emergente de Chatico, y que estan preconfigurados para
ser incluidos en las aplicaciones web de la Alcaldia Mayor de Bogota.

- Se desarrollé una puerta de enlace que expone diferentes web services para

interactuar con el backend de la aplicacién.
- Para la comunicacién con el backend, se incluyé un balanceador de

carga, que

distribuye de forma uniforme las peticiones entrantes entre los Pods de la
aplicacion disponibles. Para dicha comunicacién se incluye un servicio Cloud DNS de
GCP que es escalable y garantiza disponibilidad del 100% y con baja latencia.

- La aplicacion backend esta desplegada en contenedores administrados por
Kubernetes engine de GCP que incluye una configuracion de autoescalado que

responde a la carga entrante.

Pagina 26 de 30



UT contrato 4202000-901-2021

- El backend esta en permanente interaccién con la base de datos de tipo MongoDB,
que es consumida y alimentada por una instancia de Compute engine que genera
todas las métricas y servicios de analitica, respecto al comportamiento de las
interacciones con Chatico.

- Finalmente, la informacién almacenada y procesada es expuesta para consumo de
la herramienta de administracion de Chatico.

6.3.1 Estandares de diseiio, codificacion y pruebas
Elementos que fueron tenidos en cuenta en el desarrollo de Chatico 2021

Interfaz
adaptada en
los diferentes

canales de

% comunicacidn

Capacidad de Interaccidn
aprendizaje v con sistemas
Andlisis de existentes de

datos . la SGAB
Solucion

— ChatBot ——
“Chatico”

Disefic de la
Inteligencia conversacion
Arti?icial a partir da las

bazes de
1_ \ conocimiento

Ilustracion 14: Elementos para el desarrollo de Ia solucion Chatico 2021

Pruebas al desarrollo: Ver documento anexo denominado “Pruebas Técnicas y
Funcionales.xlIsx”

Lenguaje de programacion utilizado: Python

Sistema de gestiéon de bases de datos: Mongo DB

6.4 Vista de Datos

Estadistica Conversacion
+ Fecha:date + Fecha_conversacion:type = date
+ No mensajes:int + flujo : text
+ No sesiones abiertas :int + [ {Flujo de conversacion}]
+No sesiones cerradas : int
+ Guardar flujos()
+ Generar reportes () + Emitir respuestas()

+ Contabilizar operaciones () L

Ilustracion 15: Diagrama de clases solucion Chatico 2021

6.4.1 Modelo conceptual

El sistema de gestion de bases de datos es No SQL, se usaron bases de datos de tipo
documento debido a que estas permiten evolucionar el flujo de intenciones, preguntas y
respuestas que se pretenden administrar a través de la herramienta “Chatico”. A
continuacion, un ejemplo de este tipo de bases de datos aplicado al ChatBot
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Documento

{
"Fecha™: 2821-89-28,
"Flujo": “Conversacidn normal®™,
"Interacciones™ : {
“Interaccion 1" “Hola™,
“Interaccién 2" : “Hola, Soy Chatico”,
“Interaccién 3" "¢Quiero participar en las decisiones de mi ciudad?”,
“Opciones™ : [“Opcidn 1", “Opcidén 2],
“Interaccion 4™ : “Chao”,
¥
}

]

Ilustraciéon 16: Esquema de una base de datos de tipo documento

6.4.2 Modelo légico
A continuacién, se relaciona un modelo l6gico de la base de datos implementada

Conversaciones Events

Id Id

Sender_id event

Events o input_channal

massage_id
metadata
text

timestamp

Ilustracion 17: Modelo I6gico de conversaciones

Reportes reporte_mensajes_desconocidos
Id Id
date sender_id
date_from mensaje_desconocido
status mensaje_anterior
reporte_mensajes_desconocidos ‘_H| intencion_anterior

timestamp

Ilustracion 18: Modelo I6gico de reportes
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Analytics 1 temas_solicitados }
Id —H

date tematica

date_from cantidad

status

mensajes_recibidos tematicas_mensajes_desconocidos

sesiones_Lotales I

sesiones |logueadas

termino

sesiones whatsapp valar_impartancia

sesiones_anonimas

tiempo_respuesta_promedio

temas_solicitados C— tematicas_comentarios_usuarios
tiempo_sesiones_primedio —HH 1d

mensajes desconocidos_total terming

mensajes desconocidos spam valor_impaortancia

mensajes_desconocidos_no_spam

tematicas_mensajes_desconocidos Fop———

calificaciones_usuarios

tematicas_comentanos_usuarios e

Ilustracion 19: Modelo I6gico de analiticas

6.4.3 Modelo de administracion

Se dispone a la entidad contratante de una herramienta denominada Portal
administrador, a través de ella puede:

- Gestionar los roles de los usuarios que afectaran las bases de datos de
conocimiento (Crear, modificar, actualizar o eliminar registros)
- Administrar los flujos de intenciones

De acuerdo con Anexo Técnico Chatico 2021 se almacenan en las bases de datos las
trazas de las consultas ciudadanas, conocimiento que se debe administrar y compartir a
la SGAB:

"El proveedor debera almacenar durante la vigencia del contrato todas las trazas de
preguntas realizadas por los ciudadanos y generar backups mensuales
incrementales o exportar la informacién en el formato definido por el supervisor del
contrato. "

7. Requerimientos y detalles tecnologicos

- Lenguaje de programacion: Python

- APIS: Desarrollos propios del contratista

- Métodos de comunicacion: Programados en el codigo fuente del desarrollo
- Bases de datos: Mongo DB, para bases de datos No SQL

- Servidor para la instalacion: Linux

- Requerimientos de Software: Docker y Docker Componse
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Archivos para la instalacion: Docker-compose.prod.yml
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