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AUDIENCIA DEL DOCUMENTO

Documento dirigido al personal técnico de la Secretaria General de la Alcaldia de Bogota
y demas organizaciones encargadas de la administracién y configuracién del ChatBot
“Chatico”, software integrado en los sitios web de Gobierno Abierto de Bogota y otros
portales relacionados tematicamente con dicha plataforma.
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1. Introduccion

La finalidad del manual técnico es la de brindar al usuario los pasos de configuracion y
e implementacion del ChatBot Chatico de una forma ldgica y consistente con base en las
pautas en las que se ha desarrollado, la cual se sabe que es propia de cada programador.
También tiene como propdsito dar cumplimiento a lo establecido en las obligaciones
contractuales de contrato 901 del 2021, las cuales fueron cumplidas en su totalidad por
la herramienta que se encuentra en productivo.

1.1. Alcance

Incluye los lineamientos y la informacién relacionada con el manual funcional, técnico y
de arquitectura.

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 una herramienta de software basada en inteligencia artificial que
puede imitar una conversacion real con un usuario utilizando lenguaje natural.
Permitiendo realizar diferentes transacciones por medio de diferentes canales.

- 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 accion 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 (seleccion
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 informacién a cambio.

- Respuesta: es cualquier interaccién que hace el ChatBot hacia el ciudadano.

- NLU: Natural Lenguage Understanding, significa comprension del lenguaje
natural (por sus siglas en inglés)

- 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 administraciéon distrital y Ia
ciudadania.

- Portal Administrador: Es la herramienta a través de la cual se configuran
diferentes aspectos técnicos que permiten el funcionamiento del ChatBot, puesta
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a disposicion de la SGAB para modificar los flujos e intenciones, visualizar los
indicadores, descargar reportes y administrar los usuarios.

Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota: se usard también la sigla
SGAB.

Flujo: Es la representacion grafica de un proceso, para efectos del documento se
usa como mecanismo para explicar la interaccidn del ciudadano y el ChatBot.

2. Objetivos

2.1. Objetivo General

Explicar el uso funcional de la herramienta ChatBot desarrollada, de tal modo que se
transfiera el conocimiento experto sobre la administracién y configuracién del software
al personal de la Secretaria General de la Alcaldia de Bogota y otras entidades del Distrito
que asi lo requieran. Esta version del documento tiene como fecha de referencia los
desarrollos de chatico con corte al 31 de marzo de 2022

2.2,

Objetivos Especificos

Garantizar la sostenibilidad de la herramienta por medio de un recurso humano
capacitado para el uso del software.

Garantizar la autonomia de la administracion distrital en cuanto a cambios que
se quieran realizar en las configuraciones iniciales del software, producto del
aprendizaje adquirido por la herramienta o debido a necesidades especificas de
la administracion distrital.

Mostrar una informacién detallada y clara para poder hacer un empalme exitoso
de la herramienta en caso de que se requiera.

3. Descripcion del Sistema

El sistema aqui descrito estd compuesto por dos elementos que interactlan entre si y
que garantizan la correcta funcionalidad de la herramienta, estos son, el ChatBot y el
Portal Administrador. A continuacion, una descripcién de cada uno de ellos:

ChatBot: Es el chat puesto a disposicion de la ciudadania en la Plataforma de

Gobierno Abierto Bogotd y en los distintos portales relacionados con la
administracion distrital. La herramienta permite que un ciudadano interactie con
el software que hace las veces de funcionario publico, este ultimo identifica las
intenciones de la persona y emite respuestas en busca de atender la pregunta
del ciudadano. La emisidon de respuestas esta configurada a partir de los flujos
suministrados por la SGAB (Ver anexo: Flujos ChatBot 2021.pdf).
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- Portal Administrador: Es la herramienta a través de la cual se configuran
diferentes aspectos técnicos que permiten el funcionamiento del ChatBot, puesta
a disposicion de la SGAB para modificar los flujos e intenciones, visualizar los
indicadores, descargar reportes y administrar los usuarios.

3.1. ChatBot

Nombre del sistema(es): Chatico
Tipo de aplicacion(es): Web
Programado(s) en: Python, React, Angular y Drupal

3.1.1. Componentes Frontend

El Frontend de Chatico fue realizado utilizando Html, Css y Javascript, desarrollado para
las siguientes tres tecnologias: React, Angular y Drupal, con la finalidad de poder
implementarlo en las paginas web solicitadas.

Chatico estd dividido en una serie de componentes los cuales tienen sus respectivas
caracteristicas:

o Botdn de activacion.
o Contenedor inicial.
o Contenedor principal.

a) Boton de activacion:
Este componente es el encargado de hacer aparecer o desaparecer tanto el contenedor
principal como el contenedor inicial, ademas de esto cuando cualquiera de los
contenedores se encuentra desactivado, pasado un tiempo, junto a él se muestra un
mensaje emergente de Chatico, ofreciendo ayuda al usuario.

~
Hola, ;¢ En qué puedo ayudarte? @

Imagen 1.Botdn de Activacion

b) Contenedor inicial:
Este componente Unicamente se muestra al iniciar la pagina, y permite dar mas
visibilidad a Chatico para las personas que aun no lo conocen. Cuenta con dos
caracteristicas principales: un botdn que permite minimizar el contenedor y un botoén
que inicia el contenedor principal.
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®

Hola, soy Chatico

Que bueno tenerte aqui

{En qué te puedo ayudar?

Iniciar el chat

Imagen 2. Contenedor Inicial

c) Contenedor principal:
Este contenedor es el componente mas importante y por consiguiente complejo, que a
su vez estd subdividido en sus propios componentes.

{Holal Soy Chatico, tu agente
virtual de Gobierno Abierto

Bogota.

Estoy en entrenamiento y, por
ahora, te ofrezco estas opciones:

100

Imagen 3. Contenedor Principal

i Cabecera:
En la cabecera se muestra el nombre de Chatico, su logo, su estado y contiene un botén
el cual permite minimizar el contenedor principal.

ii. Secciéon de mensajes:
En la seccion de mensajes se visualizan todos los mensajes tanto enviados por el usuario
como enviados por Chatico. Cada mensaje contiene dentro de si la fecha de envio de
este, ademas si el mouse esta ubicado sobre algin mensaje en especifico sobre este se
mostrara la fecha en la cual fue enviado.

Junto al ultimo mensaje enviado se mostrara el icono bien sea del usuario a la derecha
del mensaje o de Chatico a la izquierda de este, dependiendo de quién fue el ultimo en
enviarlo. Los mensajes pueden ser de diferentes tipos, para los mensajes enviados por
Chatico, estos pueden ser de tipo texto o de tipo botdn.
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Tramites y Servicios del Distrito

]

Participaciéon por medios

electrénicos

Inscribirme en Gobierno
Abierto Bogota g

353 PM

Imagen 4. Seccion Mensajes Chatico

Mientras que para los mensajes enviados por el usuario pueden ser de tipo texto, tipo
archivo y tipo audio, permitiendo este ultimo reproducir el mensaje enviado.

Chatico.txt

3:57 PM

> 0:01/0:01

Imagen 5. Seccion Mensajes Usuario

Otra caracteristica es que mientras se espera la respuesta de Chatico, se muestra en la
parte inferior izquierda una animacién que indica que Chatico esta respondiendo.

Imagen 6. Seccion Mensajes Tiempo Respuesta

Finalmente, en esta seccién a la derecha se encuentra una barra de scroll, para poder
visualizar todos los mensajes enviados y recibidos en una sesion.

iii. Seccion de enviado:
En esta seccion, se encuentran las diferentes posibilidades que tiene el usuario de

interactuar con Chatico.

En primer lugar, para enviar texto se tiene un text container y un botén de enviar, el
cual solo esta activo si el text container tiene contenido. En segundo lugar, para enviar
archivos adjuntos se cuenta con un input de tipo file, el cual al cargar un documento
inhabilita la posibilidad de enviar un audio o texto, y afiade un botén de eliminar el
documento y de enviar el documento
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357 PM

l Abierto Bogotd iig I

B Chaticotxt g e

&)

Imagen 7. Seccion Enviar Mensajes Archivos

Finalmente, para el envio de audios existe un botén de grabacién que una vez activado
muestra una animacién que indica que se estad grabando, ademas de un botén para
eliminar la grabacion y otro para enviarla.

357 PM

l Ablerto Bogota i ‘

] Grabando - - - @ ©

&)

Imagen 8. Seccion Enviar Mensajes Audio

iv. Enviado y recepciéon de mensajes:

Para el proceso de envio y recepcion de mensajes se utilizo la libreria para peticiones
HTTP basada en promesas para Node.js llamada Axios, por medio de la cual se realiza
la comunicacion con el Backend a través de endpoints a los cuales se les realiza las
peticiones Post, y en las cuales se configuran en sus headers los permisos HTTP CORS
para permitir la peticion desde cualquier dispositivo de origen.

Cada tipo de mensaje se guarda de una manera diferente antes de ser enviado o cuando
son recibidos. Los mensajes de texto y los botones son los mas sencillos, y son
almacenados en un string. Para los mensajes de audio se utilizé la libreria basada en
Node.js react-media-recorder en las tecnologias de React y Drupal, mientras que para
Angular se utilizd la interfaz MediaRecorder basada en la API Media Stream Recorder;
en ambos casos los datos media de audio son guardados en una variable Blob de tipo
ArrayBuffer. Para los archivos adjuntos es utilizada la API para lectura de ficheros
FileReader, la cual mediante el controlador de evento FileReader.onload guarda el fichero
en una variable Blob de tipo ArrayBuffer, la cual es enviada como data en la peticidon
post una vez el archivo es enviado.

3.1.2. Componentes Backend

a) Inteligencia artificial:
El Backend de Chatico esta realizado en Python, un conjunto de frameworks y librerias
basadas en Tensorflow 2.3.4, utilizando algoritmos de inteligencia artificial enfocados al
procesamiento del lenguaje natural basados en Transformers.
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El procesamiento del lenguaje natural se divide en tres modelos:

i. NLU:
Entity Total Mask
Loss Loss Loss
Entity: O Entity: game_name Entity: game_name T
Embedding Intent
Layer ¥ * Loss
CRF 4 .
M Embedding
> Layer
Similarity
Embedding
Transtormer (2 layers) Layer
3
t t 1 t
Feed-forward Feed-forward Feed-forward E"‘m‘"“‘ Feed-forward
{_,_] I_H (_*_] L f_*ﬂ
Feed- | Protrained Feed- | Pretrained Foed- | Pretrained Feed- | Pretrained
forward embedding forward embedding forward embedding forward embedding
Sparse Sparse Sparse Sparse
features features features features
play ping __MASK__ __CLS__ Intent: play_game pong

Imagen 9. Arquitectura NLU

La arquitectura de NLU usada en Chatico comienza con una capa de Tokenizacién por
espacios o en inglés (White Space Tokenization) de tal forma que cada palabra recibe
una respectiva numeracion con base a la cantidad de espacios en blanco entre las
mismas. Posteriormente, el texto procesado pasa por varias capas de embedding, en las
que se le asigna una proyeccidon vectorizada a cada token de palabras. Esta
representacion debe ser entrenada con cada uno de los ejemplos de cada intencién, que
previamente fueron suministrados.

Cuando ya se tienen entrenadas las capas de Embedding, se pasa dos o mas capas de
Transformers, para darle contexto a cada frase del usuario. Esta capa es la mas
importante del modelo, ya que permite el entendimiento del bot a las intenciones del
usuario mediante NLU, la extraccién de entidades y el correcto flujo de la conversacion.

il. Extraccion de entidades - Reconocimiento de patrones y flujo de la
conversacion:
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spaCy
@
¥
o -
Language (Canngs Maia )
(seingstore]

ok =+
T
%

D

Token ‘ Span

Imagen 10. Extraccion de Entidades

D

Lexeme eights

e

Para la extraccion de entidades, se hace uso de la arquitectura spaCy, la cual permite
realizar la tarea de extraer informacion que se encuentre inmersa en una frase de un
usuario. Por ejemplo, si el usuario se encuentra en un punto de la conversacion donde
Chatico le solicita que ingrese el nombre, el usuario puede escribir, por ejemplo: “Mi
nombre es Carlos”, “Me llamo Carlos”, “Carlos” y el bot entendera que “Carlos” es el
nombre de la persona y no la frase entera. Caso similar con el entendimiento del menu
numeérico, el cual se basa en este mismo principio.

ifi. Reconocimiento de patrones y flujo de la conversacion:

Por ultimo, el médulo mas complejo que tiene el Chatbot, que es el poder seguir un flujo
de una conversacion, diferenciar entre respuestas, acciones, ingreso de datos del
usuario, memoria, entre otros aspectos. También, tienen una arquitectura basada en
Transformers.

input: | [(None, 1, 1, None)]
output: | [(None, 1, 1, None)]

input: | [(None, None, 128)]
inputs: InputLayer
output: | [(None, None, 128)]

padding_mask: InputLayer

| input: | ‘query”: (None, None, 128), key": (None, None, 128), 'value: (None, None, 128), 'mask”: (None, 1, 1, None) |
| output: | (None, None, 128) |

Sy

dropout: Dropout

attention: MultiHead A

input: | (None, None, 128)
output: | (None, None, 128)

i ; i oWt I input: I [(None, None, 128), (None, None, 128)] |
op_layer_add: TensorFlowOpLayer
S o | output: l [(None, None, 128)]

l input: l (None, None, 128) I
[ ouput: | (None, None, 128) |

layer 1 ization: LayerNor

input: | (None, None, 128)
dense_4: Dense
output: | (None, None, 512)

input: | (None, None, 512)
dense_5: Dense
output: | (None, None, 128)

input: | (None, None, 128)
dropout_1: Dropout
output: | (None, None, 128)

| input: l [(None, None, 128), (None, None, 128)] l

tf_op_layer_add_1: TensorFlowOpLayer
| output: | [(None, None, 128)] I

l input: | (None, None, 128) ]
| output: | (None, None, 128) ‘

layer_ ization_1: Layer

Imagen 11. Flujo de Conversaciones
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Esta parte es la encargada de poder asignar, en primer lugar, una respuesta del bot o
en inglés (utterance o utter), la cual simplemente es una respuesta textual previamente
asignada al bot con base a una intencidn. En segundo lugar, se tienen las acciones, estas
a diferencia de las respuestas, son Scripts de Python los cuales el bot ejecuta con base
en los datos solicitados del usuario, donde el bot mediante reconocimiento de patrones,
toma todos los eventos pasados para tomar la siguiente decisién. Un ejemplo de una
implementacion seria la siguiente:

- Usuario: Hola (Intencidn)

- Bot: Hola Soy Chatico (Respuesta)

- Usuario: Olvidé mi contrasefa y quiero cambiarla (Intencién)

- Bot: Por favor, ingresa tu correo (Solicitud de datos)

- Usuario: carlos@chatico.com (Se almacena en memoria)

- Bot: Estoy validando el correo que acabas de ingresar (Script de Python)

El entrenamiento de Chatico toma entre 1.5 y 2.5 horas, donde las correspondientes
pruebas estan incluidas.

Los requerimientos minimos de Hardware para el correcto entrenamiento del Bot son los
siguientes:

Procesador de al menos 4 nucleos y 4 hilos.
- 16 GB de RAM

-  GPU de al menos 12 GB de VRAM

- Almacenamiento de al menos 4 GB

Para la inferencia del modelo, se necesitan los siguientes requerimientos:
- 8 GB de RAM

Procesador de al menos 4 nucleos y 4 hilos.
- Almacenamiento de al menos 20 GB

b) API REST:
Los mensajes y el identificador del usuario son procesados mediante peticiones POST a
una API REST creada en FAST API. En la cual se hace inferencia de los modelos de
inteligencia artificial y registro de las conversaciones de los usuarios en la base de datos
MongoDB.

3.2. Portal Administrador
Nombre del sistema(es): Portal Administrador
Tipo de aplicacion(es): Web
Programado(s) en: Python y Angular
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3.2.1. Componentes Frontend

La herramienta Portal Administrador de Chatico fue implementada mediante las
tecnologias de Javascript, CSS, y HTML haciendo uso del framework angular. Este marco
de trabajo permitié la implementacion de muchos componentes, los cuales cuentan con
altos estandares de calidad que garantizan el adecuado tratamiento de la informacién
procesada por Chatico, algunos de ellos son visualizadores de indicadores, mdédulos de
interacciones, servicios, controles, estadisticas y flujos, entre otros. Los anteriormente
mencionados fueron implementados en multiples secciones las cuales son descritas a
continuacion:

a)

b)

<)

d)

Login:

En el proceso de autenticacion estan presentes los siguientes campos y opciones:
correo electronico, contrasefia, recuperacidon de contrasefia e inicio de sesién,
mediante estos campos se verifica la autenticidad de los usuarios. Todo esto se
hizo siguiendo las buenas practicas de programacion y los lineamientos de
angular, lo cual permite proteger la informacién y minimizar las vulnerabilidades
del Portal Administrador de Chatico.

Inicio:

En la presente seccion se pueden visualizar la cantidad de mensajes procesados
por el chatbot en los uUltimos treinta dias, cantidad de interacciones por dia, las
cuales pueden ser via whatsapp, anénimas o logueadas en los sitios Web;
cantidad de sesiones diarias efectivas, total de sesiones, duracién de sesiones y
la cantidad de calificaciones dadas por los usuarios en la encuesta de satisfaccion.
Para esto se implementaron modulos de visualizacién de datos de alto nivel, los
cuales funcionan bajo los estdéndares del ECMAScript 6 de javascript.

Carga masiva:

Esta seccién cuenta con las pestafias de preguntas y respuestas, servicios,
controles y flujos, con éstas se realiza la administracion de las intenciones de
Chatico. Con el objetivo de enviar, filtrar y tratar la informacién relacionada con
las intenciones de chatico, se implementaron multiples peticiones, validaciones y
transformaciones.

Estadisticas:

De forma similar que en la seccién de inicio, esta seccion o mddulo contiene
diferentes graficas las cuales han sido categorizadas en 4 pestafias: rendimiento,
interacciones, satisfaccién y reportes. Este permite realizar un andlisis mas
robusto, ya que se han implementado graficos para una gran cantidad de
indicadores. Adicionalmente, este modulo cuenta con campos u opciones los
cuales permiten variar los rangos de las fechas de los indicadores estudiados.

Configuracion:

En esta seccidn se encuentran un conjunto de herramientas las cuales le permiten
a los usuarios o administradores crear nuevos usuarios, editar sus permisos (esto
para restringir o ampliar las interacciones que puedan tener los usuarios con el
portal) y eliminar usuarios.
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3.2.2. Componentes Backend

El Backend del portal administrativo se encuentra implementado en Python, y las
pruebas unitarias, se realizan por medio de endpoints construidos en FastAPI. A
continuacion, se presenta una descripcion de la implementacion de cada uno de los
componentes:

a)

b)

d)

Login:

Para la autenticacién se utiliza el algoritmo hash con el fin de encriptar las
contrasefias de usuarios, posteriormente se realiza una comparacién entre el
username y la contrasefia encriptada que digita el usuario, frente a los registros
almacenados en la base de datos de MongoDB y validar si efectivamente el
usuario existe. De igual manera se utiliza la libreria secrets de python, para
generar un token aleatorio, a través del cual la persona podra tener acceso al
portal durante una hora, transcurrido este tiempo, el usuario debera volver a
autenticarse.

Inicio:

En la seccidon de inicio, estan contenidas las graficas y estadisticas importantes
en un periodo de tiempo definido, en este caso el Ultimo mes, para esto se
realizan diferentes endpoints, los cuales se encargan de agrupar la informacién
por intervalos de tiempo de las conversaciones almacenadas en la base de datos
de MongoDB llamada conversations.

Carga masiva:

En este mddulo es posible consultar, agregar y editar intenciones, servicios,
controles y flujos, por medio de una interfaz de usuario sencilla de utilizar, de
este modo por detrds lo que se realizan son diferentes queries utilizando la
libreria de pymongo, las cuales actualizan la base de datos de acuerdo a lo que
el usuario solicita. Asimismo, cuando se aprueban los cambios, automaticamente
se realiza un reentrenamiento del modelo de Rasa, con el fin de poder visualizar
dichos cambios en Chatico.

Estadisticas:

Al igual que en la seccién de inicio, este mdédulo contiene diferentes graficas y
estadisticas de rendimiento, interaccién y satisfaccion de usuario, con la
diferencia de que aqui el usuario puede filtrar la fecha que desee, como se
mencionaba anteriormente, desde la parte del Backend lo que se realiza es el
agrupamiento por dia o por hora de las conversaciones almacenadas en la base
de datos de MongoDB llamada conversations.

Configuracion:

La informacién de cada uno de los usuarios se encuentra almacenada en una base
de datos de MongoDB atlas llamada Users, con la cual usando la libreria de
Pymongo, se pueden llevar a cabo funciones como consultar, afiadir, editar y
eliminar usuarios.
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4. Funcionamiento del ChatBot “Chatico 2021"

El ChatBot para interactuar con los ciudadanos se despliega haciendo clic en el siguiente
icono:

2

Imagen 12. Icono de Inicio Chatico

Este se encuentra disponible en las siguientes paginas web, relacionadas con la
administracion distrital

- Gobierno abierto Bogota:https://gobiernoabiertobogota.gov.co

- Supercade Bogota - Guia de tramites y servicios:

- Bogota cuidadora: https://bogota.gov.co/bogota-cuidadora

- Presupuestos participativos: https://participacion.gobiernoabiertobogota.gov.co/

El Chat se encuentra ubicado en la esquina inferior derecha de cada uno de los portales,
este se despliega o se minimiza cada vez que se presione clic sobre él, otra alternativa
para minimizarlo es presionar sobre el icono Flecha Abajo, en la imagen de la parte
inferior, enmarcados en rojo se encuentran tales iconos.

o) Chatico

v PR ’
S Icono para minimizar Chatico

Q | Icono para desplegar y minimizar
Chatico

Imagen 13. Iconos para desplegar y minimizar el ChatBot

4.1. Mecanismos de interaccion con Chatico

4.1.1. Entradas usando lenguaje natural

A continuacidn, se visualiza un ejemplo de la interaccién con Chatico empleando lenguaje natural.


https://gobiernoabiertobogota.gov.coe/
https://bogota.gov.co/bogota-cuidadora
https://participacion.gobiernoabiertobogota.gov.co/
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Quiero inscribir a un menor

Inscribir un menor es muy
facil, lo puedes hacer en 4
pasos. Recuerda que sélo los
padres o el tutor pueden
hacerlo.

1015 AM

1. Ingresa a nuestro portal
=

= Diindac Aar Alicl A Acta linls

Imagen 14. Entradas Lenguaje Natural

4.1.2. Entradas usando nimeros

A continuacidn, se visualiza un ejemplo de la interaccién con Chatico empleando ndmeros.

iPerfecto! ¢Cémo quieres que
busquemos la oferta?

1. Por ubicacién actual
2. Por direccién

O también puedes

3. Volver al men principal

s024M

Imagen 15. Entrada Numérica

4.1.3. Botones

A continuacidn, se visualiza un ejemplo de la interaccién con Chatico empleando botones.

Educacion &

Sisbén &

Oferta de discapacidad @

i
r
\
| Impuestos y servicios
1

Ayudas pandemia 2

Ayudas pandemia @

1. Gestante y/o lactante 3
2. Bogota solidaria en casa -

Imagen 16. Entrada Botones
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5. Funcionamiento del Portal Administrador

5.1. Acceso a la herramienta
Enlace de acceso a la herramienta: https://portal.chatico.com.co/login

La herramienta portal administrador cuenta con estandares de seguridad de la
informacion que garantizan el adecuado tratamiento de la informacién administrada por
Chatico, por tal motivo los usuarios que deseen acceder a ella deben pasar por un
proceso de autenticacion y que busca comprobar que solo personal autorizado acceda a
la funcionalidad.

Bienvenido

Administrador

Imagen 17. Pantalla de Acceso a la Herramienta

Debe digitar nombre de usuario y clave de acceso, posterior a ello presionar el botén
LOGIN

Bienvenido

;Olvidaste tu contrasefia?

| LGN )

Imagen 18. Credenciales de Acceso al Portal Administrador

También, puede presionar el enlace que se encuentra en la palabra “éOlvidaste tu
contrasefia?” para recupera su clave de acceso en caso de haberla olvidado, si asi lo
desea se direcciona a la siguiente pantalla.


https://portal.chatico.com.co/login

BOGOT/\

Recuperar contrasena

Recupera tu acceso a Chatico

(enviar )

Imagen 19. Pantalla de Recuperacion de Contrasefia

Ingrese correo electrénico y presione el boton enviar, a su email debe llegar una clave
de acceso temporal para que ingrese a la herramienta, una vez acceda a ella por el menu
de configuracion puede realizar el cambio.

Si su proceso de autenticacion a la herramienta fue exitoso procedera a visualizar la
pantalla de Home del Portal Administrador.

5.2. Modulos que componen el sistema

5.2.1.

Es la pantalla de bienvenida al Portal Administrador, alli se pueden visualizar los
siguientes indicadores en los ultimos 30 dias y ofrece informacion

Home

o Cantidad de sesiones totales vs cantidad de sesiones efectivas diarias:

Esta grafica permite visualizar, la cantidad de usuarios que acceden al ChatBot, frente a
la cantidad de usuarios que realmente tienen una conversacion con Chatico, se
encuentra agrupada de forma diaria y se actualiza cada hora, ademas es posible
diferenciar si son usuarios logueados, anénimos o que acceden por WhatsApp.

Cantidad de sesiones diarias totales

Cantidad total de sesiones por dia en Chatico, que pueden ser via
Whatsapp, anonimas o logueadas en los sitios Web a lo largo del tiempo.

3500
3000
2500

2000

Sesiones

1500

1000

500]

Mar 13
2022

Mar 20 Mar 27 Apr3
M Sesiones logueadas M Sesiones whatsapp
M Sesiones anonimas

Cantidad de sesiones diarias efectivas

Cantidad de sesiones efectiva por dia en Chatico, que pueden ser via
Whatsapp, anénimas o logueadas en los sitios Web a lo largo del tiempo.

Sesiones

Mar 13 Mar 27

2022

Mar 20

Apr3

M Sesiones logueadas efecivas [ Sesiones whatsapp efectivas
M Sesiones anonimas efectivas

Imagen 20. Cantidad de Sesiones
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o Cantidad de mensajes y total de sesiones:

La primera grafica muestra la cantidad de mensajes por hora que recibe Chatico,
mientras que en la segunda se puede visualizar de manera porcentual las sesiones
anonimas, logueadas y por WhatsApp.

Cantidad de mensajes Total de sesiones

Cantidad de mensajes procesados por Chatico a lo largo del Gltimo mes. Cantidad total de sesiones en Chatico, que
pueden ser via WhatsApp y, anénimas o
logueadas en los sitios Web.

Total de sesiones

vensajes recibidos

Imagen 21. Cantidad de Mensajes/Total de Sesiones

De igual manera, a través de los botones ubicados en cada KPI, se puede descargar la
imagen o hacer zoom sobre la misma.

Cantidad de mensajes Total de sesiones

Cantidad de mensajes procesados por Chatico a lo largo del Gltimo mes. Cantidad total de sesiones en Chatico, que
pueden ser via WhatsApp y, anénimas o

aQ i logueadas en los sitios Web.

Total de sesiones

g

i, || ©

Mensajes recibidos

Imagen 22. Acciones Grdficos KPIs

o Duracion de sesiones y calificaciones:

En la primera imagen se puede visualizar el tiempo de duracion promedio en segundos
de las conversaciones de Chatico, y en la segunda imagen se observa la calificacion dada
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por los usuarios en la encuesta de satisfaccién que se realiza al final de la conversacién
con el ChatBot.

Duracién de sesiones Calificaciones

Representa la duracion (segundos) de las conversaciones en las Cantidad de las calificaciones dadas por los usuarios en la encuesta
sesiones con Chatico a lo largo del ltimo mes. de satisfaccion.

Segundos

Mar 13 Mar 20 Mar 27 Apra
2022

Imagen 23. Duracidn de Sesiones/Calificaciones

5.2.2. Modulo de Configuracién

Es la herramienta del Portal Administrador que permite a los usuarios administrar los
roles y permisos de los funcionarios que van a hacer uso de la herramienta.

Su contenido es diferente dependiendo de si su rol es de Gestor Documental o de
administrador. Para el primer caso, el modulo estara dividido en dos partes, en la seccién
izquierda podra visualizar su rol, su ID, la entidad a la que pertenece y un botén que le
permitird editar su contrasefia, en la seccién derecha podra ver los permisos que tiene
autorizado, tanto en la seccion de preguntas como en la seccién de estadisticas.

Permisos autorizados

Permisos preguntas

Editar Descargar

Permisos estadisticas

Descargar

Imagen 24. Permisos Gestor Documental

En el caso de que el rol sea de administrador, también estara dividido en dos secciones.
En la seccidn izquierda se encuentran los usuarios actuales, donde para cada uno de
estos se podra visualizar su nombre de usuario, qué tipo de usuario es, su ID y su
entidad, ademas de dos botones, uno para editar el usuario y otro para eliminarlo.
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Usuario: ‘Administrador

Tipo de Usuario: ‘Administrador

1D del usuario: admin.chatico@intevo.com.co ‘ Entidad: Alcaldia Mayor de Bogotd ‘ Z @‘

Usuario: Jose Leandro Rodriguez ‘ Tipo de Usuario: Administrador
Carzén

1D del usuario: jlrodriguez@alcaldiabogota.gov.co | Entidad: Alta Consejeria TIC ‘ Z m

Usuario: Ana Carolina Escobar Barrera

Tipo de Usuario: Gestor Documental

1D del usuario: acescobarb@alcaldiabogota.gov.co | Entidad: Alta Consejeria TIC ‘ “ @

Imagen 25. Gestion Usuarios del Administrador

En caso de querer editar un usuario, en la parte superior, se desplegara un componente
adicional, el cual permitird cambiar el nombre del usuario, qué tipo de usuario es, y a
qué entidad pertenece, ademas de dos botones, uno para cancelar la edicion, y otro para
guardar los cambios.

Informacién del usuario

Administrador | I admin.chatico@intevo.com.co J Guardar Cambios

Tipo de usuario ‘Administrador Gestor Documental ] Entidad I Alcaldia Mayor de Bogotd ~ J

Imagen 26. Edicién Usuario

En la seccion derecha se encuentra la informacion y permisos del administrador, donde
en la parte superior se encuentra un botén para agregar un usuario nuevo, abajo aparece
la imagen del administrador, el nombre de usuario, su ID, a que entidad pertenece,
seguido de sus permisos en la seccidon de preguntas y de estadisticas, y junto a cada
permiso un selector que permite activar o desactivar su respectivo permiso. Finalmente,
en la parte inferior se tiene un botdn de guardar cambios, en caso de que se modificara
algan permiso.

Administrador

10: admin. chatkointeva com <o
Entidad: Akcaldia Mayor de Bogots

Permisos preguntas

[ ©
Descargar ©

Permisos estadisticas
Descargar ©

Imagen 27. Permisos Usuario
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Si se oprime el botédn de afadir usuario, en la parte superior aparecera un nuevo
componente, similar al de editar un usuario, con los campos de nombre del usuario, ID
del usuario, tipo de usuario y entidad a la que pertenece, y a su derecha dos botones,
para anadir el usuario o para cancelar la operacion.

Informacién del usuario

|
Cancelar
Tipo de usuario Administrador | Gestor Documental Entidad Seleccione su entidad . -

Imagen 28. Crear Usuario

Cada modificacién o adicién de un usuario se realiza a través de una peticion HTTP
utilizando la libreria para Node.js axios, de modo que a través de un método Put se
actualicen en el Backend los datos de determinado usuario, identificado por su ID, y a
través de una peticién Post se afiadan los nuevos usuarios.

Dado que la tecnologia utilizada para la implementacién del portal es Angular, para
mostrar u ocultar un componente en pantalla se utiliza la directiva nglf, y el uso de
variables booleanas que controlan cuando debe o no mostrarse en pantalla un
componente.

5.2.3. Mddulo de Preguntas y respuestas, Controles y Flujos
a) Preguntas y respuestas:

En este modulo son gestionadas las intenciones actuales, de manera que se pueden
visualizar, anadir, modificar. Esta dividido en dos partes, el componente superior
contiene un buscador, un filtro de intenciones aprobadas y por aprobar, un filtro de
flujos, un botdén para aplicar los filtros, un botdon para descargar las intenciones, otro
para agregar una nueva intencién y uno para importar una intencion.

Todos los flujos ¥ Q + Agregar nueva intencién &

Imagen 29. Seccion Superior Preguntas y Respuestas

La segunda parte contiene todas las intenciones creadas actualmente, donde para cada
una se muestra en la parte superior derecha si estd activa o por aprobar, abajo tres
campos para el nombre de la intenciéon con una lista de ejemplos, el nombre del Utter,
uno para web y otro para WhatsApp, y su respuesta para cada uno de los dos.
Finalmente, en la parte inferior se muestra la fecha y un botén para editar cada
intencion.
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IDPAC_coma_escuchar_programas_radio utter_IDPAC_como_escuchar_programas_radio utter_IDPAC_como_escuchar_programas_radio

:Cémo escuchar programas de DC Radio? Para escuchar los diferentes programas de DC Radio deberds ingresar a Para escuchar los diferentes programas de DC Radio deberss ingresar a
Como puuedo escuchar programas de DC Radio este <a href="http://www.dcradio.gov.co” target="_blank"> link</a>. Para este <a href="http;//www.dcradio.gov.co” target="_blank"> link</a>. Para
Quiero escuchar programas de DC radio estar informados sobre los temas a desarrollar en los mismos debes revisar estar informados sobre los temas a desarrollar en los mismos debes revisar
Necesito escuchar programas de radio las redes sociales facebook: @dcradio; Twitter: @dcRadioBogota e las redes sociales Facebook: @dcradio; Twitter: @dcRadioBogota e
Como escuchar programas de radio Instagram: @emisoradcradio Instagram: @emisoradcradio
Opcion para escuchar programas de radio % :
admin.chatico@intevo.com.co 2022-03-08 [__,f

FluGob_que_pasa_si_la_consulta_ciudadana_es_aprobada_consulta utter_FluGob_que_pasa_si_la_consulta_ciudadana_es_aprobada_consulta utter_FluGob_que_pasa_si_la_consulta_ciudadana_es_aprobada_consulta
#Qué pasa si la Consulta Ciudadana es aprobada? iLa Administracién Distrital ejecutara la decisién que haya obtenido mas iLa Administracién Distrital ejecutara la decisién que haya obtenido mas
consulta ciudadana aprobada votos! Por eso es un procese democratico. votos! Por eso es un procese democratico,
que sucede cuando es aprobada la consulta ¥ :

equipo_intevo 2021-11-22 Df

Imagen 30. Seccion Intenciones

En caso de anadir una nueva intencion, debajo del componente de los filtros aparecera
un nuevo componente donde se podra afiadir el nombre de la intencidn, la lista de
ejemplos, el nombre del utter, el contenido del utter para web y el contenido del utter

para WhatsApp, ademas de dos botones en la parte derecha con la opcidn de publicar la
intencién o cancelar la accion.

Nombre de intencién

Lista de ejemplos

Nombre de utter

Publicar intencion
Utter web Utter whatsapp

& O

Imagen 31. Crear Intencion

En caso de oprimir el botdn de editar una intencidn existente, aparecera un componente
debajo del componente de filtros, donde se mostrara el nombre de la intencién, pero no
es editable, la lista de ejemplos la cual si es editable, el nombre del Utter, el cual no es
editable, y la respuesta tanto Web como WhatsApp las cuales si son editables, ademas

de dos botones en la parte derecha los cuales permiten actualizar la intencion y cancelar
la accidn.
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IDPAC_como_escuchar_programas_radio

#€éma escuchar programas de DC Radio? / Como puuedo escuchar programas de DC Radio / Quierc escuchar programas de DC radio / Necesita escuchar programas de radic /
Como escuchar programas de radio / Opcion para escuchar programas de radio

utter_IDPAC_como_escuchar_programas_radio — -
Actualizar intencién
Para escuchar los diferentes programas de DC Radio deberds ingresar a este <a Para escuchar los diferentes programas de DC Radio deberds ingresar a este <a m

href="http:/fwww.dcradio.gov.co” target="_blank"> link</a>. href="http://www.dcradio.gov.co” target="_blank"> link</a>.
Para estar informados sobre los temas a desarrollar en los mismos debes revisar Para estar informados sobre los temas a desarrollar en los mismos debes revisar
las redes sociales facebook: @dcradio; Twitter: @dcRadioBogota e Instagram: " lasredes sociales facebook: @dcradio; Twitter: @dcRadioBogota e Instagram:

& (O

Imagen 32. Editar intencion

Cada que se afiade o actualiza una intencidn, esta aparecera como por aprobar, y debera
ser confirmada por un Administrador.

b) Controles:

Este mddulo permite gestionar los controles actuales, y se divide en dos partes, la
primera se encuentra en la parte superior y es donde se muestran los filtros, las
busquedas, la exportacion de controles y la opcidn de afiadir un nuevo control.

o ro00s 0o+~ [ OR L ———

Imagen 33. Seccion Superior Controles

En la seccidn de la parte inferior se muestran todos los controles actuales, o los que
fueron filtrados en la parte superior. Existen dos tipos de controles, las afirmaciones y
los numéricos, para cada control se muestra su estado actual, ya sea activo o por
aprobar, el nombre del utter, y para para las afirmaciones se muestra su respuesta.

utter_FluGob_consultas_ciudadanas_afirmacion

Es un i de participacién que tiene la ciudadania para decidir sobre los asuntos que el Distrito le consulta. Por ejemplo, si una entidad abre una encuesta para que los ciudadanos elijan cusl de dos proyectos se va a
hacer en su localidad.

Imagen 34. Estructura Controles Afirmacion

Para los controles numéricos se muestra tanto su respuesta, como las opciones posibles.
Finalmente, para los dos, en la parte inferior se muestra su fecha de creacién y un botoén
para editar su contenido.
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utter_PagServ._flujo_inicio

1. & Agua- Acueducto
2. Energia - Enel Codensa

3. & GAS - Vanti

4.%, ETB - Empresa de Telecomunicaciones

5. @ Impuesto predial

6. .~ Impuesto vehicular

7. % Impuesto de Industria y ComercioPara informacién tributaria o pagos de otros impuestos, por

Favor dirigete <a href="https:/ shd.  target="_blank'> aqui. </a>

Cuéntanos qué servicio deseas pagar:

0220115 [4

equipo_intevo

Imagen 35. Estructura Controles Numéricos

En caso de agregar un nuevo control, aparecera debajo del componente de filtros, un
nuevo componente con las opciones para afladir un nuevo control. En primer lugar,
aparecera un selector para seleccionar si se desea usar un control numérico o una

afirmacion.

_ Guardar control ‘
Final

Imagen 36. Crear Control

Si se selecciona un control numérico, pedira el nombre del Utter, la pregunta
seleccionada y las opciones de respuesta.

ombre de utter
‘Guardar control ‘
1 Ingrese la opcion 3

Imagen 37. Control Numérico

En caso de ser un control de afirmacidn, pedird el nombre del Utter y la pregunta
seleccionada.

= 7]

Guardar control J

‘ Finalizar y enviar }

Imagen 38. Control Afirmacion



BOGOT/\

Para ambos casos en la parte derecha se mostraran tres botones para guardar el control,
finalizar y enviar y, cancelar la accion.

En caso de querer modificar un control actual, aparecerd un componente debajo del
componente de filtros, el cual es similar al componente de creacién de controles, con la
diferencia de que no es posible modificar el nombre del Utter, pero si se puede modificar
la pregunta y en el caso numérico, las posibles opciones, ademas a la derecha, muestra
dos botones, uno para actualizar el control y otro para cancelar la accién.

Numérico

utter_PagServ_flujo_inicio

Cuéntanos qué servicio deseas pagar:

-
1. b Agua- Acueducto L+ I - ]

S —— o 0 T
3. & GAS-Vent -] []
4. %, ETB-Empresa de Telecomunicaciones + l . ]
5. il Impuesto predial [+] D
6. = Impuesto vehicular [5] D
7. & Impuesto de Industriay ComercioPara informacién tributaria o pagos de otros impuestos, por Favor dirigete <a href="https:/fwww.shd.gov.co/shd/con + [ o ]

Imagen 39. Modificar Control Numérico

utter_FluGob_consultas_ciudadanas_afirmacion

Es un instrumento de participacion que tiene la ciudadania para decidir sobre los asuntos que el Distrito le consulta. Por ejemplo, si una entidad abre una encuesta para que

los ciudadanos eljjan cudl de dos proyectos se va a hacer en su localidad. m

Imagen 40. Modificar Control Afirmacion
c) Flujos:
Para la creacion de un flujo nuevo se deben tener en cuenta los siguientes pasos:

1. Tener un diagrama de flujo y tener definido el control o punto de navegacién de
donde partira el flujo nuevo.

2. Tener el numero total de respuestas (intenciones) y puntos de navegacion
(nodos).

3. Crear las intenciones, ya sea, una a una o importadas masivamente desde Excel.

4. Crear los puntos de navegacion.

5. Aprobar todos los cambios.

6. Pasar a la seccién de flujos.

7. Seguir los pasos de ejemplo mostrados a continuacion.
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Crear esquema del flujo:

utter_opciones: Opcion 4 Punto de Navegacion

numérico - control numérico

utter_Flujo_Nuevo_fiujo_Inicio

Respuesta final (intencion)

Punto inicial {Punto de
navegaci6n - control)

utter_resp_2 2 1

Imagen 41. Esquema Flujo

Agregar la opciéon nueva que sera el nodo de inicio:

" Alcaldia Mayor de

P k.
requntesy servicios Controles Flujos - Bogoté

respuestas

Buscar Estado: Tipo:

Numés

utter_opciones

Elige 12 opcién gue mds se ajuste a lo que buscas.

En temnas de servicios te puedo ayudar con:
Actualizar control

— Cancelar accién
1. Tramitesy Servicios del Distrito Capital Bogoti. l -

A Participacian por medios electronicos.

3. Inseribirme en Gobierno Abjerto Bogatd. \n\n\nSi Lu tema no estd entre estos, <a href="https;fbogota gov.: [ - l

-] [

4, Opcion Nueva

Imagen 42. Crear Opcidn de Inicio

Crear opciones de los controles:

Carga masiva | Preguntas y respuestas

“ Alcaldia Mayor de

Preguntas y . B
Flujos P Bogota

respuestas

e st -

utker_opciones

Elige 12 opcién que mas s ajuste 3 lo que buscas.

En temas de servicios ke puedo ayudar con:

Servicios

1. Trimites y Servicies del Distrito Capital Bogoti.

CIEDL

2. Participacion por medios electronicos -]

Imagen 43. Crear Opciones
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Ir a la pestaiia “Flujos”:

Preguntas y s . Control Alecaldia Mayor de
respuestes ervicios ontroles - Bogota

No se encontraron elementos por asignar

Agregar flujo

:\mwu.m.] Guardar rama Visualizar flujo | Finalizar Fidjo

Imagen 44. Seccion Flujos

Ya que se tiene todas las respuestas y controles creados, se pasa a identificar los nodos
con sus respectivas salidas, por ejemplo:

Tramites y sevicios: Opcion 4 '\_‘ 1
7
|
II
| .
| .
; - | )
utter_Flujo_MNuevo_flujo_Inicio Vi ‘.\_? 2
.'/
| |
1
- Il‘
- {
utter PN_1 -\\ utter PN_2 -‘> 4 utter_resp_1 )
Y | oy

| utter_resp_2_1 _

utter_resp 1 1

utter_resp_2_2_1

utter_resp_1_2

utter_resp_2_2_2

utter_resp_1_3

|
i
/
A
w

Imagen 45. Relacion Nodos y Salidas

Cada numeracion indica, el nodo (Punto de navegacién - control) con sus respectivas

salidas. Cuando se identifiquen correctamente, se procede a realizar la implementacién
en el portal.

Conexiones Nodo 1:
Imagen 46. Ejemplo 1 Nodos

Se oprime el botén, Guardar rama.
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Conexiones Nodo 2:

10  r_fo_Nuevo o o
opcen:  Opel 1.1 s
opcion:  Opc2 1.2 [—TE R
opcion:  Opcd 1.3 [ R

Imagen 47. Ejemplo 2 Nodos

Se oprime el botén, Guardar rama.

Conexiones Nodo 3:

opcion: 11 C
111 I
Opcion: 1.1.2 [T EER
113 e

Imagen 48. Ejemplo 3 Nodos

Se oprime el botén, Guardar rama.

Conexiones Nodo 4:

12 —
121 &
122 S

Imagen 49. Ejemplo 4 Nodos

Se oprime el botdén, Guardar rama.

Conexiones Nodo 5:

122 St
1221 R
1222 e

Imagen 50. Ejemplo 5 Nodos

Se oprime el botén, Guardar rama.

Por ultimo, se puede visualizar el flujo mediante la opcién “Visualizar” en cualquier
momento de la implementacion, para ir observando como va quedando el flujo. Se
oprime el botén “Finalizar flujo” y ya quedaria el flujo nuevo implementado en Chatico
para ser desplegado.

5.2.4. Moédulo de estadisticas

Es la herramienta del Portal Administrador que permite a los usuarios de la entidad
visualizar de manera detallada los indicadores del ChatBot, ademas el usuario puede
filtrar la fecha que considere, esta seccidn se encuentra dividida en 4 secciones:

a) Indicadores de rendimiento:
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b)

<)

Permiten controlar el desempefio del ChatBot, asi como monitorear la cantidad
de usuarios que estan utilizando Chatico, las estadisticas de rendimiento son las
siguientes:

Estadisticas

Rendimiento Interacciones Satisfaccién Reportes Alcalc!la Mayor de
Bogota

Desde:  05/03/2022,21:51:36 ) Hasta:  06/04/2022,21:51:36 8| Actualizar

Imagen 51. Indicadores Estadisticas

Cantidad de sesiones diarias totales: Esta grafica permite visualizar diariamente
la cantidad de sesiones totales logueadas, andénimas y por WhatsApp.

Cantidad de sesiones diarias efectivas: Estd grafica permite visualizar
diariamente la cantidad de sesiones efectivas logueadas, anénimas y por
whatsapp.

Cantidad de sesiones por hora: Muestra por hora la cantidad de sesiones totales
que se han obtenido.

Mensajes recibidos: Cantidad de mensajes procesados por Chatico a lo largo del
tiempo en un instante determinado.

Total de sesiones(porcentual): Permite identificar el porcentaje de sesiones
logueadas, anénimas y WhatsApp desde noviembre de 2021, hasta la fecha.

Tiempo de respuesta: Muestra el tiempo promedio (en segundos) que se demora
en responder Chatico.

Indicadores de interacciones:

Permite identificar de forma mas clara, que tipo de ayuda estdn buscando las
personas que interactlan con Chatico. Las estadisticas de interacciones son las
siguientes:

Flujos mas solicitados: Permite identificar los flujos mas solicitados por los
usuarios.

Mensajes desconocidos: Esta grafica muestra la cantidad de mensajes
desconocidos, es decir la cantidad de mensajes en los que Chatico no encontrd
una respuesta.

Duracion de las sesiones: Representa la duracion promedio (segundos) de las
conversaciones en las sesiones con Chatico.

Tépicos mensajes desconocidos: Principales tépicos extraidos de los mensajes
desconocidos.

Habeas Data: Cantidad de sesiones en Chatico identificando la aceptacién o no
de la politica de privacidad y tratamiento de datos.

Encuestas acumuladas: Cantidad total de sesiones en Chatico identificando la
aceptacién o no de la politica de privacidad y tratamiento de datos.

Indicadores de satisfaccion:
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Permite identificar la percepcidén que estan teniendo los usuarios que interactdan
con el ChatBot, esto con el fin de ayudar a la toma de decisiones y encontrar
posibles acciones de mejora. Las estadisticas de satisfaccidn son las siguientes:

o Calificaciones: Muestra la calificacion que le han dado los usuarios al finalizar su
interaccion con Chatico.

o Topicos: Principales palabras extraidos de los comentarios en la encuesta de
satisfaccion.

Recuerde que si se posiciona sobre algun elemento del grafico se despliega informacién
gue puede ser relevante para la comprensién del indicador, como lo que se puede
observar en la siguiente imagen:

Total de sesiones

Cantidad total de sesiones en
Chatico, que pueden ser via
WhatsApp y, anénimas o
logueadas en los sitios Web.

\ J\ J

Imagen 52. Detalles Informacion Grdficos

También es importante recordar que todas las graficas y estadisticas se actualizan cada
hora.

d) Reportes:

La seccién de reportes contiene archivos excel o csv que permiten obtener
informacion mas detallada de la presentada en las graficas y estadisticas.
Actualmente se encuentran los siguientes reportes:

o Reportes de conversaciones: En este reporte se muestra el histérico de las
conversaciones de Chatico. A continuacion, se muestra de manera detallada las
columnas que lo componen y su respectiva descripcion

Campo Descripcidn
Id conversacion Llave Unica con la cual se identifica la conversacién
Fecha La fecha exacta en la que se envid el mensaje
Mensaje El mensaje que se envid
Actor La fuente del mensaje: si fue enviada por el usuario y el chatbot
Es el canal desde el cual se esta entablando la conversacién con el
Canal chatbot (sitio web/whatsapp)

Imagen 53. Estructura Reporte Conversaciones
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o Reporte de mensajes desconocidos: Muestra el histérico de mensajes que son
desconocidos, es decir que Chatico no pudo comprender.

Campo Descripcion
Sender_id Llave Gnica con la cual se identifica la conversacion
Timestamp La fecha exacta en la que se envid el mensaje

Mensaje_desconocido

Mensaje que Chatico no pudo procesar

Mensaje_anterior

Mensaje que se envio antes del mensaje desconocido

Intencién_anterior

Intencidon que se enviod antes del mensaje desconocido

Imagen 54. Estructura Reporte Mensajes Desconocidos

o Reporte de auditoria: Muestra el historico de acciones que se realizan por cada
intencion vy flujo en el Portal Administrador:

Campo

Descripcidn

intent_name/utter_name |Hace referencia al nombre de la intencion o flujo

tipo

Identifica si se trata de la seccion preguntas y respuesta o puntos de
navegacion

usuario

Muestra el usuario que realizo una accién en una intencion o flujo

accién

Muestra la accion que se realizd ej: creacion, modificacion,
confirmacién,etc.

fecha

Fechaen laque se realizé la accion

hora

Hora en la que se realizé la accién

Imagen 55.Estructura Reporte Auditoria

o Reporte de comentarios: este reporte permite identificar los comentarios que los
usuarios le dejan a Chatico al finalizar la interacciéon, en especial los que
calificaron el chatbot entre 1y 3

Campo Descripcion
session_id Llave Unica con la cual se identifica la conversacion
comentario Comentario que dejo el usuario sobre su interaccidn con Chatico
fecha Fechaen la que se realizé el comentario

Imagen 56. Estructura Reporte Conversaciones

o Reporte de sesiones: Permite obtener a detalle por dia la cantidad
sesiones totales vs la cantidad de sesiones efectivas tanto para usuarios
logueados, como andnimos y por WhatsApp.

total de
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Campo

Descripcién

fecha

Fecha en |la que se tuvo la conversacion

Sesiones anénimas

Cantidad total de sesiones andnimas para esa fecha en especifico

Sesiones logueadas

Cantidad total de sesiones logueadas para esa fecha en especifico

Cantidad total de sesiones por whatsapp para esafechaen

Sesiones whatsapp especifico
Sesiones efectivas Cantidad de sesiones reales o efectivas anénimas para esa fecha en
anénimas especifico
Sesiones efectivas Cantidad de sesiones reales o efectivas logueadas para esa fecha en
logueada: especifico

Sesiones efectivas
whatsapp

Cantidad de sesiones reales o efectivas por whatsapp para esa fecha
en especifico

Imagen 57. Estructura Reporte Sesiones

A través del panel de filtros de fecha se puede delimitar estos reportes, use el botdn
“Descargar” para llevar estos a un archivo loca. En esta seccién se permite personalizar
la descarga de los mismos por fecha.

Estadisticas

Rendimiento Interacciones

Satisfaccién Reportes Al"-ald'la Mayor de
Bogota

05/03/2022, 21:51:36 =] 06/04/2022,21:51:36 (]

Nombre Descripcian Descargar

- Base de datos por fecha, de la informacion presentada en las graficas
Reporte_analiticas \ Descarga |
anteriores.

Reporte_de_conversaciones Muestra el histérico de las conversaciones por sesion ‘ Descarga |
. . Muestra los mensajes de Chatico e intenciones de las personas asociadas a los —
Reporte_mensajes_desconocidas Descarga
mensajes desconocidos.
Reporte_auditoria Muestra el histérico de modificaciones por cada intencion y flujo. | Descarga |
Reporte_comentarios Muestra el histérico de comentarios hechos por los usuarios a Chatico. [ Descarga |
Reporte_sesiones Muestra el histérico diario de sesiones totales y efectivas. [ Descarga |

Imagen 58. Seccion Reportes

5.2.5.

En este componente se explica como funciona la configuracion de los web services para
ser consumidos en los respectivos flujos.

Servicios

a) Tipo, Método, Nombre y url del servicio:
Para el consumo de los web services en los respectivos flujos se especifican
diferentes campos, los cuales son el tipo de servicio, el método para enviar o
recibir informacién; el nombre del servicio y la url a la cual apuntan las peticiones
http. En el selector del tipo de servicio se tienen 3 opciones A, B y C, donde A
hace referencia a servicios en donde el usuario ingresa informacion, la cual se
codifica en formato JSON y el servicio retorna una respuesta JSON; B
corresponde a una entrada JSON, y a diferencia del servicio tipo A, este servicio
retorna un archivo, el cual estd alojado localmente en una instancia de Chatico y
se puede descargar mediante un link; y C recibe un archivo y espera una
respuesta de tipo JSON, un ejemplo de este servicio puede ser la identificacién
del usuario por medio de la foto de su cédula. Si el servicio retorna una respuesta
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“Success”, se puede afirmar que el usuario se identificd y se procede con el flujo.
El tipo de peticidn al servicio es mediante un método POST.

Ingrese la URL, tipo de peticion y tipo de servicio

POST Nombre de servicio Url

Imagen 59. Seccidon Servicios

b) Headers:

En la seccion de los headers se tienen lo que son llaves y valores. En servicios
tipo A y B, por defecto se especifica el tipo del contenido el cual serd enviado y
el valor de tipo JSON. Es importante mencionar que los headers pueden ser tantos
como requiera el usuario presionando el botén de “+” o pueden ser eliminados
en caso de error usando el botdon de “-”, esto es posible gracias a diferentes
componentes de Typescript y angular, como las interfaces, bucles anidados,
eventos, entre otros.

Headers | + |
Content-Type application/json

Llave Valor ‘:‘

Imagen 60. Headers Servicios

Variables o body:

En las variables o body se tienen diferentes campos los cuales son el nombre,
validacion, pregunta, variable y ejemplo. En el campo de nombre se especifica
un string que tendra Chatico para ser reconocido durante las predicciones y
solicitudes de informacion del usuario; en el de validacion se tienen cuatro
diferentes tipos (email, fecha, tipo de documento y nimero de documento), esto
con el fin de que el servicio que se va a consumir reciba la informaciéon de forma
correcta; en el campo de pregunta se le asignha lo que Chatico va a decirle al
usuario cuando le solicite la informacion; en el campo de variable se consigna la
“key"” que tiene el servicio a consumir, por ejemplo: {“dir”: “carrera 3"}, el valor
gue debe ir en variable es “dir” y en el ejemplo se introduce una informacién de
prueba, la cual es enviada al servicio. Siguiendo el ejemplo anterior, el valor que
toma el campo es “carrera 3”.

Variables |+‘

Imagen 61. Variables Servicios

Esta seccion cuenta con botones para anadir y eliminar variables,
especificamente, mediante los data bindings, los cuales son métodos que
cumplen la funcién de permitir la transmision de informacién de forma dinamica;
objetos o contenedores para almacenar la informacion suministrada de forma
ordenada; peticiones http, eventos e interfaces para tapar toda la informacién.
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d) Seccion de validaciones y procesado de la informacion:

En esta seccién se aplican una serie de validaciones al servicio, donde el Token
se utiliza para los servicios que requieran autenticacion (la cual es fija y acordada
con la Secretaria), los términos y condiciones para que Chatico pregunte al
usuario antes de consumir el servicio, si acepta o no los términos y condiciones.
Ademads, se tienen tres botones donde probar permite testear que toda la
informacién suministrada ha sido correcta; el botén de guardar permite
almacenar la informacion, la cual ha sido previamente verificada mediante los
algoritmos asociados al boton de probar; y el botdon de cancelar es utilizado
como su nombre lo indica para cancelar la peticidn en caso de que al probar el
servicio, éste sea rechazado.

Token No  Términos y condiciones No Probar

Imagen 62. Validacion Servicios

e) Respuesta:

En la seccién de respuesta se muestra toda la informacién del servicio después
del procesado. En esta se muestran una serie de parametros en formato JSON
los cuales estan relacionados con el documento procesado. Es importante
mencionar que en este cuadro solo aparece la informacion del documento en caso
de que la peticién haya sido exitosa, de lo contrario se muestra el cuadro con un
mensaje de error. También, esta visualizacion de la informacién en formato JSON
se hace mediante componentes HTML.

Imagen 63. Respuestas Servicios

f) Ruta de parametros de la respuesta:

En esta seccidn y la siguiente, se mapean las respuestas que se le van a dar al usuario.
Por ejemplo, si se le quiere mostrar el campo “w” y el campo “a” al usuario, se debe
mapear de la siguiente manera:
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Ingrese la ruta del parametro deseado

Iy/0/a | Probar |

Imagen 64. Parametros Servicios

o W - Posteriormente, oprimir agregar y se obtendra: 1. “Hello world”
o Yy/0/a - Posteriormente, oprimir agregar y se obtendra: 2. 11

g) Configuracion de mensaje de salida del servicio:

Cuando se tengan las variables mapeadas, se le asigna un valor entero para
identificarlas.

Por favor introduzca el texto de salida del servicio usando [[num_variable]] para indicar donde va el parametro.
Por ejemplo:

El numero de cupos encontrado es [[1]].

Donde los cupos vienen del ejemplo de respuesta en la ruta /y/0/a y se asume fue la primer variable agregada.

Mensaje de salida del servicio

Imagen 65. Mensaje Salida Servicio

Podemos mapear la respuesta de la siguiente manera:
o El resultado de su consulta es: [[1]] con una identificacion de [[2]].
Donde 1 es “Hello world”y 2 es "11”

Para terminar, la estructura de error estandar del servicio es todo cddigo de respuesta
diferente a 200.

h) Servicios integrados a chatico:
Para agregar un servicio nuevo a Chatico, se deben seguir los mismos pasos que en
5.2.3., como si se fuese a agregar una respuesta final, solo que en este caso, se hace
desde la seccion “Servicios” del Portal. A continuacidn, se listan los servicios actualmente
integrados en Chatico.
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i Servicio de Mapas - Discapacidad:

Educacién &l

Sisbén &

Oferta de discapacidad Q

| Impuestos y servicios

Ayudas pandemia £3

Oferta de discapacidad @

Elige alguna de las siguientes
opciones:

1. Entidad: Instituto Distrita
de Recreacion y Deporte:

« Direccion: AVCLOBT 14

2. Entidad: Instituto Distrital
de Recreacién y Deporte :

+ Direccién: CLO1 B SUR 05
13

3. Entidad: Secretaria de
Cultura, Recreacion y

10. Sector Administrativo de la

Elige alguna de las siguientes
opciones:

iPerfecto! ;:Cémo quieres que

1. Cultura, Recreacion y
Deporte

2. Desarrollo Econémico,
Industria y Turismo

busquemos la oferta?

3. Educacion 1. Por ubicacién actual

4. Gobierno

5. Habitat

6. Integracion Social

7. Mujer

8. Salud

9. Seguridad, Convivencia y
Justicia

2. Por direccién
O también puedes

3. Volver al menu principal

I
Para visualizar los puntos abre

el siguiente mapa

iListo! Por favor ingresa la via
principal (Calle, Carrera,
Diagonal, Transversal) y luego
el numero. Por ejemplo:
Carrera 810 - 65, Calle 31f Sur
#1 Este 45

Carrera 810 - 65

Confirmanos que tu direccién
es KR810 65y la localidad
CANDELARIA,

9:02 AM

Para mas informacién, elige el
numero de la opcién que

quieras conocer

202 AM
Deporte:

Imagen 66. Servicio de Mapas - Discapacidad

El servicio de mapas solicita una direccién al usuario y con esta misma, realiza una
peticion POST al endpoint del IDECA. Si la solicitud devuelve “success”, se obtienen las
variables “dir”, “lat” y “lon” correspondientes a la direccidon geocodificada del usuario.
Posteriormente, el bot respondera con una confirmacion, que en dado caso si el usuario
determina que la direccion es incorrecta, se le solicitara ingresarla nuevamente.

La lista de puntos mas cercanos se nutre de una base de datos local, en Excel
proporcionada por la Secretaria en donde se encuentran cerca de 600 puntos de interés.
Con los datos de la latitud y longitud que se obtiene del servicio de IDECA, se puede
medir la distancia entre un punto de interés y la direccion introducida por el usuario, que
en este caso, se filtra por puntos menores o iguales a 3 KM.

ii. Servicio de cambio de contraseiia — IDPAC:

Por favor, indicanos el tipo de
documento con el que vas a
realizar la consulta:

Inscribirme en Gobierno Recuerda que para continuar

Abierto Bogota t#®

debes aceptar la politica de

922AM

privacidad y tratamiento de

datos. Para verladaclick agui. @ . ¢c (Cédula de Ciudadania)
¢En qué te puedo ayudar?: a21AM
A= E] P Y = + Tl (Tarjeta de Identidad)
azAm
Q S ‘ + PEP (Permiso Especial de
1

Permanencia)

@  1.Pedirecuperacion de
contrasefa y no me llega al No ‘
correo ™ az1AM az2am

» CE (Cédula de Extranjeria)
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El correo que tienes
registrado en nuestra base de
datos es
malecol267@minimeqg.com.
Si ese es tu correo, solicita
nuevamente recuperacion de
contrasena y revisa todas tus
bandejas.

Vale, déjame ya hago la
validacion
Se ingresaron estos datos:

s TIPO: cc

« DOCUMENTO: 123456789
Perfecto! Escribe aqui el

numero de documento sin
puntos, ni comas. (Ejemplo:
123456789)

£Son correctos?

923AM

Si no es ese y debes

923AM cambiarlo, por favor haz la

| Si solictud de eliminacion de
123456789 registro aqui ; espera 24 horas
| No y vuelve a ingresar tus datos

23 AM

Imagen 67. Servicio Cambio de Contrasefia

En el servicio de cambio de contrasefa, se hacen 3 validaciones. La primera es el tipo
de documento, en la que el usuario debe elegir entre los 4 tipos que maneja el IDPAC,
cabe aclarar que el bot hace una validacién y extraccion de entidades en caso de que el
usuario ponga por ejemplo, en lugar de “cc”, “cédula” o “sedula” . La segunda validacion
se hace consultando el servicio del IDPAC para ver si la cédula ingresada, tiene un correo
electrénico asignado, que en dado caso de que no lo tenga, se realizard una tercera
validacion, que en este caso, se le pedira al usuario ingresar el correo electrénico, se
hara la consulta al servicio de IDPAC y si en este caso el servicio retorna una respuesta
correcta, se enviara un link donde el usuario puede cambiar su contrasefa.

ifi. Servicio de transferencias monetarias - Bogota Cuidadora:
cQuieres saber mas acerca ae
Bogota solidaria en casa -

Ayudas pandemia @

Renta basica ?

Es una ayuda o subsidio
monetario destinado a
familias que se encuentran en
Sisben IIl (con un puntaje No
menor a 30,56) o un Sisben IV

en los grupos A, By C1-C5.

Esta trasferencia se hace

Recuerda que para continuar
debes aceptar la politica de
privacidad y tratamiento de
datos. Para verla da click agui.

930 AM

mediante productos

financieros al jefe de hogar y | A
si este no esta bancarizado a 1. Quieres saber cémo se
1. Gestante y/o lactante 3 S conyige o Lo marorde solicita este beneficio No
2. Quieres saber si eres 930 AM

2 ?ogota so?ldarrla en casa - edad

Vale, déjame ya hago la
wvalidacion. Se ingresaron
estos datos:

« DOCUMENTO: 123456789
» FECHA EXPEDICION:

Con los datos e,
01/01/2021 Sl

identificado(a) con
documento 123456789, con
fecha de expedicion
01/01/2021, es beneficiario(a)
de transferencia monetaria
del sistema Bogota Solidaria
en Casa. Se registran las

Si siguientes transferencias:

o iPerfecto! Escribe aqui el :Son correctos?
numero de documento sin

puntos, ni comas. (Ejemplo: &

123456789)

932AM
« No se registran giros.

Imagen 68. Servicio de Transferencias Monetarias

Por ultimo, el servicio de transferencias monetarias realiza una consulta tipo POST en la
que se realizan validaciones de cédula de ciudadania y nimero de expedicién, donde se
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espera una respuesta del servicio de transferencias monetarias y se obtiene si la persona
es beneficiaria y si actualmente tiene giros.

6. Diagrama de arquitectura de Chatico

Toda la arquitectura de la solucion esta implementada en Google Cloud Platform. A nivel
general el despliegue de la aplicacién se realiza dentro del ecosistema de GCP en la
regidon us-centrall, que garantiza un acuerdo de nivel de servicio (SLA) del 99.5%.

Ambiente de pruebas:

(o]

Se desarroll6 una aplicacion web en la que se incluye el contenedor de la ventana
emergente de Chatico, la cual esta alojada en una maquina virtual.

Se desarrollé una puerta de enlace que expone web services para interactuar con
el Backend de la aplicacion.

La aplicacién Backend estd alojada en una maquina virtual de Compute engine
de GCP.

El Backend estd en permanente interaccion 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 informacion almacenada y procesada es expuesta para consumo
de la herramienta de administracion de Chatico.

Ambiente de produccion:

O

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 desarrolld una puerta de enlace que expone diferentes web services para
interactuar con el Backend de la aplicacion.

Para la comunicacién con el Backend, se incluyd un balanceador de carga, que
distribuye de forma uniforme las peticiones entrantes entre los Pods de la
aplicacidén disponibles. Para dicha comunicacion se incluye un servicio Cloud DNS
de GCP que es escalable y garantiza disponibilidad del 100% y con baja latencia.
La aplicacion Backend estd desplegada en contenedores administrados por
Kubernetes engine de GCP que incluye una configuracion de autoescalado que
responde a la carga entrante.

El Backend estd en permanente interaccion 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 informacidon almacenada y procesada es expuesta para consumo
de la herramienta de administracidon de Chatico.
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Imagen 69. Diagrama de Arquitectura

7. Roles de usuarios

En el Portal Administrador se permite la gestidon de usuarios por roles y acciones, con
base en los siguientes perfiles:

e Administrador: tiene acceso a la totalidad del software para configuracion de
parametros, inclusion de informacidn, creacién, 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.

Permisos
Médulo Visualizar  Modificar ‘ Eliminar ‘ L IETR EATERS )
otros usuarios
Home X
Administrador Carga ,Ma?swa X X X
Estadisticas X
Configuracion X X X X
Home X
Gestor base de Carga Masiva X X X
conocimiento Estadisticas X
Configuracién X

Imagen 70. Matriz de Roles y Permisos
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Como se puede observar en la imagen, los Administradores tienen permisos adicionales
a los de un Gestor, principalmente en el médulo de Configuracion en todo lo relacionado
a la gestién de usuarios y de permisos. Es muy importante tener en cuenta, que todo
cambio o accidon que se realice en el Portal debe ser aprobado por los Administradores
para que se pueda desplegar y actualizar en Chatico.



