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1.Introduccidn

De forma anual y como segundo afio consecutivo, en 2018 salié la primera
convocatoria a la beca Wonnow creada por Caixabank y Microsoft Ibérica para poder
realizar una estancia formativa profesional en las instalaciones de Caixa en Barcelona.
Esta beca estd dirigida a alumnas universitarias de carreras con menor presencia
femenina del area de ciencias, tecnologia, ingenieria y matematicas. El galardén tiene
como fin promover, poner en valor y estimular la excelencia, tanto académica como
personal, de las mujeres estudiantes universitarias de las &reas antes mencionadas,

dando visibilidad social al esfuerzo, teson y capacidad femenina en estos campos.

En el tiempo que durd la beca en CaixaBank, comprendi que se trata de una
entidad financiera que ademas de ofrecer los servicios caracteristicos de un banco,
también se ha especializado en otras areas con las divisiones SegurCaixa y VidaCaixa.
A pesar de ser independientes todas ellas trabajan en conjunto y los servicios prestados
se ofrecen en las oficinas bancarias. La entidad le da mucha importancia a prestar un
buen servicio al cliente, por eso su lema es “Escuchar, Hablar y Hacer”. Pero al final, la
entidad se ve representada mediante las oficinas y el servicio que los empleados dan al
cliente (fig. 1).
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Figura 1: intercambio de informacidén entre centros.



Entre la sede central y las oficinas debe haber un intercambio de informacidn

constante y saber cumplimentar las funciones que tiene cada una (fig. 2).

Sedes

Centrales

Uso del chatbot Recopilan los datos

obtenidos en las

., . oficinas
Atencion al cliente
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Figura 2: funcionalidades de cada sector

Tuve el honor de ser galardonada con una de las becas dirigida al asistente
cognitivo de empleados y big data en el departamento de eficiencia y digitalizacion de
procesos. Esta fue la rama que escogi en la solicitud de la beca, ya que dentro del

programa habia un &mbito de 5 disciplinas que eran las siguientes:

Ciberseguridad.
Creacion de aplicaciones.
Agronomia.

Gestion de proyectos.
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Asistente cognitivo.

A modo personal, mi eleccion se basd en que considero que la Inteligencia
Artificial es un avance en la tecnologia, el cual tiene mucho potencial ya que supone
una nueva forma de que un software ponga en practica una tarea que se le ha encargado.
Ademas, es una tecnologia que se puede aplicar en mdltiples y variados campos y

puedes personalizar al maximo los patrones que la forman.



Durante los primeros meses de trabajo analizando datos, uno de los aspectos en
los que més habia que trabajar era en los costes. Este aspecto quedaba en evidencia a
final de mes con los informes que se realizan para resumir los datos obtenidos del
balance mensual de cada area de la entidad. Estos informes se utilizaban para ver la
evolucion del chatbot, el cual estd enfocado para uso interno de la empresa, y para ver
posibles mejoras a implementar. En ellos, se pudo observar la carencia en tres aspectos

béasicos que afectaban fundamentalmente a la productividad:

1. Obtencidn de costes elevados.
2. Saturacion del departamento técnico.

3. Aumento en el tiempo de produccion del propio informe

La estructura del departamento de eficiencia y digitalizacién de procesos se

estructuraba en tres grupos de trabajo:

e Asistente cognitivo.
e Comunicacion.

e Logistica y operaciones.

En mi caso, me asignaron al primer equipo mencionado, que previamente estaba
formado por tres componentes los cuales se encargaban de supervisar el funcionamiento
del chatbot y de las futuras implementaciones que se quisieran hacer a este. Los perfiles
del equipo eran: un informatico, un fisico con conocimientos en multiples lenguajes de
programacion y, una administradora de empresas. En el grupo cada uno tenia su
funcion, la cual complementaba la del otro y asi trabajan para obtener un objetivo
comun. Mi rol en el equipo era el de la automatizacion de funcionalidades que se
pudiesen realizar dentro del chatbot o a raiz de datos que se generan en él. El objetivo
era por tanto completar el equipo con una persona que fuera capaz de optimizar los

tiempos y consecuentemente, reducirlos.



2. Objetivo

Segun lo comentado anteriormente, esa situacion supuso el punto de partida
sobre el que comenzar a desarrollar la propuesta que se presenta en este trabajo como
Trabajo Final de Grado. Se trata de la creacion de un sistema automatico, que efectle y
controle las secuencias de operaciones sin la ayuda de la actividad humana, para que

generase los informes que resumen el balance del mes a partir de los datos del chatbot.

El objetivo principal consistira en crear un sistema automatico sélido que sea la
base para la creacion de todos los informes futuros. Esta propuesta sera capaz de

llevarse a cabo basandose en las cinco tareas siguientes:

1. Analizando el método que usaban para la obtencion de datos, hay que tener un
conocimiento del punto de partida para saber marcar un objetivo.

2. Organizar toda la informacién que se necesita para completar el informe, esto
implica hacer un barrido de todos los datos que se muestran en el informe
mensual, con qué tipo de datos hay que trabajar y cémo se quiere mostrar.

3. Recopilar todas las bases de datos con las que contamos para ver donde se
encuentra la informacion que necesitamos. Es importante recopilar y analizar las
bases de datos existentes para crear una relacién entre todas ellas la cual nos
permita generar todos los datos que se necesitan, esta parte es de las mas
importante ya que va a consolidar el cerebro de la aplicacion.

4. Programacion del codigo, que sera la base para nuestro informe.

5. Comprobar si todo lo que se ha creado esta proporcionando datos correctos o
hay algun indicador, gréafica o tabla que muestra informacion que no deberia.



3. Estado del arte

Actualmente los chatbots forman una parte importante de la tecnologia, lo que
podria hacer pensar que se trata de un concepto moderno, pero esta nocion se remonta a
setenta afios atrds. Estos programas informaticos basados en mantener una
conversacion, chatbots, nacieron de la mano de un profesor de informatica del MIT

(Massachusetts Institute of Technology), Joseph Weizenbaum [1].

El inicio de la historia de los chatbots comenzd en los afios 50 cuando Alan
Turing, considerado el precursor de la Inteligencia Artificial, empez6 a considerar la
posibilidad de que las maquinas llegasen a pensar. Disefid el Test de Turing, un
postulado tedrico con el que aspiraba a poder comprobar si una maquina tiene
comportamientos inteligentes similares o indistinguibles del de un humano. Pero no fue
hasta 1966 cuando Joseph Weizenbaum, basandose en ese mismo método, disefi6 a
ELIZA con el objetivo de engafiar a la gente haciéndoles pensar que estaban hablando
con una persona en lugar de con una maquina. Se llamaba Eliza en honor al personaje
Elsa Doolittle de la obra Pigmalién, del dramaturgo irlandés George Bernard Shaw, que
con ayuda de un profesor se transforma de una vendedora callejera a una dama de la alta

sociedad.

ELIZA queria ser un chatbot, se convirtié en psicoterapeuta y acab0 siendo un
experimento social. Para llevar a cabo este programa informatico, Weizenbaum
identifico cinco pilares para su correcto funcionamiento que eran: el reconocimiento de
palabras clave, el descubrimiento de un contexto minimo, la eleccion de
transformaciones apropiadas, la generacién de respuestas adecuadas o la capacidad de
reaccionar ante la ausencia de palabras criticas. Despues de varios intentos de prueba y
error, consiguid que el sistema reconociera palabras clave en las frases y respondiera
con una frase asociada a la palabra clave que habia detectado, por lo que no era
inteligente ni habia aprendizaje automatico ya que era incapaz de memorizar,
simplemente reconocia palabras clave y las asociaba a ideas que ya tenia definidas (fig.
3).
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Figura 3: Conversacion del chatbot ELIZA.

Un aspecto curioso del efecto ELIZA es que, existe un término, derivado del
programa, que consiste en asociar el comportamiento de una maquina con el de un ser
humano. Se refiere a la susceptibilidad de las personas a buscar una mayor comprension
en cadenas de simbolos ensartados por computadoras, tener la sensacion de que estamos
leyendo algo especial. El descubrimiento de este efecto ha sido muy importante en el
desarrollo de la inteligencia artificial, principalmente en aquellos chatbots que intentan
transmitir emociones o intentar que el usuario perciba el programa como algo mas

cercano.

A raiz de la creacion del primer chatbot, ELIZA, desarrollaron nuevos chatbots
como A.L.I.C.E. (Artificial Linguistic Internet Computer Entity) en el 1995 que forma
parte del proyecto Pandora, Albert One en 1995 por Robby Garner, Smarterchild
fundado en el 2000 desarrollado por ActiveBuddy Inc. O Mitsuki en 2005 creado por
Steve Worswick. Este altimo fue el primer boceto de asistente virtual ya que no solo
respondia asociando ideas, si no que podia ayudarte de una manera mas personalizada y

tener una mayor interaccion humana.



La diferencia entre un chatbot y un asistente virtual reside en que el asistente,
tiene una plataforma interactiva en la cual no solo entienden el idioma, sino también el
significado de lo que dice el usuario. Pueden proporcionar una imprevisibilidad a su
comportamiento y asi tener una larga interaccion humana, mientras que el chatbot esta
basado en texto y estd programado para responder solo a un determinado conjunto de

preguntas o declaraciones.

Actualmente, algunos de los asistentes virtuales con mejor rendimiento son [2]:
Siri que fue creado en 2011, Alexa, el asistente de Amazon lanzado en 2014, Google
Assistant del 2016 y Woebot, desarrollado en 2017 por la psicologa Alison Darcy que

ayuda a reducir los sintomas de depresion.

Como referencia para la ayuda de mejora del chatbot y la creacién de informes
me inspiré en el de la empresa Salesforce. Es una empresa creada por Marc Benioff que
nacié en el 1999 y ha ido creciendo debido a que apostd por la innovacién hasta
convertirse en una de las empresas lider en las soluciones CRM (Customer Relationship
Management). Fue en 2016 cuando implanto su chatbot Ilamado Einstein, permitiendo
asi a sus usuarios acceder a una informacién mas completa sobre sus contactos, ser mas

agiles, productivos y anticiparse a sus necesidades.


https://chatbotsmagazine.com/woebot-your-ai-cognitive-behavioral-therapist-an-interview-with-alison-darcy-b69ac238af45

4. Qué es un chatbot y como funciona

Un chatbot es una tecnologia que nos permite tener una conversacion por chat
con un programa informatico. Esta construido a través de Inteligencia Atrtificial, la cual
le permite aprender sobre las consultas que se le realizan, pudiéndole asi afiadir a su
memoria la informacion deseada. A medida que se van realizando méas consultas, el
chatbot adquiere mayor cantidad de datos, lo que permite tener mas experiencia, de
manera que va tomando seguridad en sus respuestas, de modo que es capaz de conocer
por situaciones anteriores cierto tipo de respuestas que han funcionado vy
consecuentemente, cuéles no. La finalidad es tener la capacidad de resolver las
preguntas que el usuario pueda tener y de este modo, resolverlas de forma eficiente,
facil y rapida. Asi conseguiriamos un producto final eficiente, de comoda accesibilidad

e intuitivo.

Como las interacciones con este servicio son mas rapidas y sencillas generan
experiencias agradables para el usuario. Esta tecnologia ofrece un gran refuerzo de cara
a la atencion al cliente, quitandole carga de trabajo a los trabajadores del Call Center y
al servicio técnico. Tiene como funcién la proporcién de informacion, resolucion de

problemas buscando sobre todo la mejora en la atencion a los clientes.

4.1 Caso de estudio: El chatbot en Caixabank

El funcionamiento de todos los chatbots parten una base con el mismo
funcionamiento, pero luego cada empresa amplia el suyo propio proporcionandole una
serie de prestaciones diferentes tales como ayuda psicoldgica, automatizacion de
procesos 0 atencion al cliente. En este apartado se explicara en detalle el chatbot en

Caixabank, ya que es en el que pude trabajar intensamente durante seis meses.



Como punto de partida, es importante comentar que la mayoria de las gestiones
de Caixabank se producen en las oficinas bancarias. Estas son un lugar donde
la institucion financiera ofrece asistencia personal y automatizada a los clientes, por lo
que es importante que cuenten con una buena fuente de informacién para consolidar un
servicio de calidad. Este servicio presenta unas gestiones que se basa en responder y
gestionar posibles incertidumbres que pueda tener un cliente. Las dudas que pueden
surgir suelen estar relaciones con nuevos planes que ha lanzado la entidad, operaciones
que no sabe como realizar o contrataciones de algunos de los planes que ofrecen (fig. 4).
Como resulta ser una informacién muy concreta y en muchos de los casos son planes
que acaban de lanzarse, puede también generarle dudas al propio empleado que tiene
que ofrecer el servicio. Cuando se da esta situacion, el empleado intenta ponerse en
contacto con el departamento técnico para ver si este puede resolver las dudas

generadas.

Sede central
entrena al
chatbot

Los datos de la consulta Cliente hace
se almacenan para una consulta
mejorar el entrenamiento en la oficina

El chatbot aprende Empleado

en base a la consulta utiliza el
hecha chatbot para

ayudarle

Figura 4: Ciclo de la informacidn del chatbot
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https://es.wikipedia.org/wiki/Instituci%C3%B3n_financiera

Para precisar la focalizacion del objeto de estudio, se cred una estructura
buscando la eficacia en la operativa de resolucién de consultas lo més satisfactorio

posible. Un esquema en cuanto a la configuracion podria ser el siguiente:

Chatbot Persona Call Center
¢ 3 intentos escondida ¢ Chatbot

* 30 segundos fallido
de operativa

Figura 5: Estructura de respuesta a una consulta

Esta disciplina cientifica, la inteligencia artificial del chatbot, estad alimentada
con alrededor de 7000 FAQs (Frequently Asked Questions) para ser capaz de resolver
las posibles dudas que generan los servicios ofrecidos a través de la entidad y de sus
areas. Pero para tener la posibilidad de dar un servicio de lo mas optimo posible, el
chatbot debe saber relacionar bien toda la informacion que tiene almacenada y esto se
consigue mediante entrenamiento. En el caso particular de Caixa, al disponer con tantos
datos recopilados la tasa de entendimiento para captar lo que se le pide tiene que ser
mucho mayor. Cada consulta tiene una intencion, intent en lenguaje informatico, de lo
que el usuario quiere obtener o recibir. Por ello es fundamental disefiar una légica que
permita interpretar aquello que el usuario podria pedir y definir por tanto la posible
respuesta que el chatbot tendra ante esa interaccion.

La base del entrenamiento sera exponer al chatbot al mayor ndmero de
asociaciones posibles. Esto se hace estableciendo respuestas fijas que queremos que el
chatbot ofrezca, utilizando sindnimos para poder ampliar la red de preguntas a entender
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y etiquetar textos para que pueda detectar temas directamente. La asociacion de
sinbnimos se programa para que una misma pregunta formulada de diferentes formas
con otras palabras sea capaz de entenderla. También hay que entrenarle [3] para los
casos en los que no entienda lo que se le pregunta. Entra aqui en juego el procesamiento
del lenguaje natural, idioma hablado o escrito por humanos para propoésitos generales de
comunicacion, y la capacidad del chatbot de pedir a la persona que repita una pregunta
con otro lenguaje, antes de guiarle a acciones erroneas debido a una mala interpretacion.
Dentro del entrenamiento hay que tener en cuenta el idioma en el que se le realiza la
consulta. Este esta entrenado para entender el castellano y, ademas, al ser una entidad
bancaria catalana cuenta también con el aspecto bilinglie y puede responder también

catalan.

Figura 6: Chat a modo de pop-up

El funcionamiento ideal de un chatbot se produce a través de una consulta del
usuario hacia el sistema, este entiende la pregunta al primer intento y le proporciona la
informacion deseada sin tener ninguna duda. La consulta se realiza a través de un chat
que aparece como una ventana de dialogo situada en la esquina inferior derecha a modo

de pop-up (fig. 6). Una vez comienzas la conversacion, las respuestas pueden ser
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mostradas de tres maneras posibles: en el mismo flujo de la conversacion (numero 2 de
la fig. 7), como una respuesta guiada, en la parte nimero 1 de la fig. 7, y el empleado
tiene que ir respondiendo los datos necesarios hasta completar la tarea o en el frame que
se encuentra a la derecha (nimero 1 de la fig. 7). Un frame es un marco o recuadro que
sirve para dividir una pagina web en ventanas mas pequefias y asi nos permite dividir la
pantalla en contenidos distintos en una sola pagina. Una vez te muestra la respuesta, es
en este caso cuando la Inteligencia Artificial pregunta si la informacién proporcionada
ha sido correcta o no (fig.8) ya que de este modo se va retroalimentando y va
aumentando el porcentaje de confianza en las respuestas ofrecidas. La pregunta para el

crecimiento del chatbot se muestra como en la siguiente imagen:

% iHolal 5oy Neo, Len gt puede @

ayudarte?

Necesito aywda para resluas una

trassferencis internacional

Figura 7: Boceto de la estructura del chatbot

Cuando el chatbot realiza una nueva interpretacion y no tiene la certeza de haber
respondido correctamente, manda una pregunta al usuario. De esta manera, podra
almacenar si la interpretacion es correcta. Cuando el usuario responde que si, el indice
de confianza aumenta, pero si por el contrario dice que no, el chatbot le pide que por

favor reformule la pregunta para poder entenderle y darle asi una solucion (fig. 5).

Como parte importante también del trabajo del chatbot, esta su mantenimiento.

De tal manera que, un equipo se encarga de revisar periédicamente las nuevas
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expresiones que ha aprendido o corrigiendo respuesta que ha podido dar. De esta
manera, se sigue ampliando la informacion y, por tanto, aprendiendo para poder ofrecer
respuestas mas precisas

:K éTe he podido ayudar? Cn:}

Sl‘ﬂj NG{L'KJ

Figura 8: Boceto de la pregunta del chatbot para retroalimentarse

Una vez visto un caso ideal, pasamos a las situaciones en los que el chatbot no
entiende la consulta en un primer momento, lo que nos lleva a la estructura de la fig. 2.
En esta imagen, cada uno de los tres bloques representan una estructura de organizacion
al que la consulta puede derivarse. Entendiéndose como nivel cero el chatbot, el nivel
uno la persona escondida y nivel dos el Call Center. A continuacion, se presentan las

situaciones que pueden darse en cada uno de los niveles:

Nivel cero

Es la que consideraremos como fase inicial. EI empleado, el que consideramos el
usuario para el chatbot, desde la oficina realiza una consulta al chatbot, y una vez la

pregunta se ha realizado se pueden dar dos casos.

e El primero, es el caso ideal, el chatbot entiende la pregunta a la primera y le

genera la solucion a su problema. Esta respuesta puede ser una FAQ corta,
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simple o guiada. Siendo una FAQ corta la que se muestra directamente en el
flujo del chat, la guiada necesita seguir unos pasos que le va indicando el
chatbot durante la conversacion y la simple son las que se muestran en el frame
de la derecha (fig. 4).

El siguiente caso sucede cuando el chatbot no entiende bien el primer intento de
pregunta, entonces el empleado la reformula de nuevo. De nuevo trabajaria la
Inteligencia Artificial que esta programada para que el usuario pueda explicarle
su consulta en tres intentos. Probara a resolverla durante este nimero de intentos
y si no puede, bien porque la pregunta no esta bien formulada o porque no sabe
asociarlo a ninguno de los contenidos que tiene, procedera a escalar el caso al

siguiente nivel.

Nivel uno

El nivel uno o “persona escondida”, siendo este un empleado del Call Center,

intentard resolver el problema para evitar escalar la consulta al siguiente nivel. Este

concepto implica tener a una persona, en horario de oficina, detras de una pantalla

proporcionandole soporte al chatbot. Se dedica a supervisar las preguntas en las que el

asistente duda. Este nivel entra en accion cuando se dan los siguientes casos.

El chatbot, después de los tres intentos, no ha dado con la respuesta a lo que se
le esta preguntando. La consulta la redirecciona al siguiente nivel y este tiene un
limite de tiempo para responder, 30 segundos. Esto sucede asi para que el
usuario no demore mucho tiempo y para que no se note el salto al siguiente
nivel. La persona pasaré a responder su consulta y si se ha excedido de tiempo
pasaria a ser un caso para el segundo nivel.

El chatbot sabe que le esta respondiendo bien a la pregunta, pero el empleado le
responde que no es la informacion que busca. Estos casos suelen darse cuando el
empleado quiere hablar directamente con un humano y no quiere hacerle caso a
la informaciéon que este le proporciona. Asi que, se deriva a la “persona

escondida” y esta verifica si lo que le esta mostrando es de verdad erréneo o no.
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Si la persona le confirma que es correcta el chatbot vuelve a mostrarle la misma
respuesta, en caso contrario, la persona del primer nivel seguira la conversacion
con el usuario por chat indicAndole que ahora esta hablando con un humano. Es
preferible tener este nivel ya que ayuda a mantener el objetivo de ahorrar dinero,

una llamada supone generar un coste mayor que un chat.

Nivel dos

Se llega a este punto cuando el chatbot después de tres intentos no ha podido solucionar
la consulta y cuando la fase de la “persona secreta” tampoco ha sido satisfactoria. Una
vez en esta fase, se genera un codigo que se le muestra al usuario por el chat y asi podra
realizar la llamada desde su Smartphone corporativo y hablar con un agente del Call
Center. Este proceso de generacion de codigo se ha bautizado como Click to Call.
Funciona de manera que el cddigo que se genera, se le muestra al usuario, este lo
introduce en la aplicacion del Smartphone y recibira la llamada. Esta llamada sera mas
rapida y eficaz debido a que el operador tiene en la pantalla del ordenador la traza de la
consulta, por lo tanto, el usuario no tendrd que explicarle su problema desde el
principio. Una vez se ha llegado a este punto ya la conversacion en el chatbot se pierde

y ya estaria listo para otra consulta.

En todo momento se busca priorizar el uso del chatbot ya que el objetivo es
conseguir que se reduzcan el nimero de llamadas a Call Center. Con la implantacion y
la utilizacion de la herramienta de Inteligencia Artificial, los usuarios seran
autosuficientes y podran responder las consultas que les realizan los clientes sin
necesidad de comunicarse con otros departamentos. De esta forma se conseguira una

atencion mas personalizada y eficaz.
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Una breve concusion inicial a la que llegariamos hasta el momento, es que
considerando el soporte de 24 horas que ofrece el chatbot, gracias a la automatizacion
de procesos y adquisicion de informacion en tiempo real, se tratard de una herramienta

de lo més util para empresarios como para clientes.
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5. Metodologia

Como ya se ha mencionado en la introduccion, el rol que ejercia en el proyecto

estaba focalizado en la automatizacion de los posibles procesos del asistente cognitivo.

Teniendo en cuenta que un proceso es una sucesion de instrucciones que pretenden
llegar a un estado final o que persiguen realizar una tarea concreta, dentro del chatbot se
podrian automatizar procesos tales como operaciones bancarias, consultas de citas con
clientes o consultas de saldos. Por ello, un proceso correctamente formulado se
caracterizaria por la capacidad de generar ahorros en los costos de funcionamiento,
mejorar la productividad, agilizar procedimientos de gestion y mejorar en la calidad de

los servicios.

La referencia principal a la hora de investigar y emplear como base de
inspiracion para poder proponer mejoras o nuevas funcionalidades al chatbot de
Caixabank fue el propio chatbot desarrollado por la empresa Salesforce (fig. 9) [3]. Es
una plataforma de gestion de las relaciones con los clientes (CRM, Customer
Relationship Management) basada en la nube que proporciona a todos los
departamentos de su organizacién, incluidos los de marketing, ventas, servicio al cliente
y comercio electronico, una visién unificada de sus clientes en una plataforma

integrada.

Figura 9: Chatbot de Salesforce
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Me parecio una referencia muy interesante sobre la que basarme porque es una
empresa puntera desarrollando esta herramienta para la gestion dptima de ventas, demas
dispone de un software muy robusto y ofrece un excelente servicio al cliente. Ademas,
hacen uso de la Inteligencia Artificial para clasificaciones predictivas, informacion
procesable y para la automatizacion inteligente, por lo que también me basé en esta
empresa para la creacion de informes y la visualizacion de datos. Ofrece una serie de
herramientas de creacion de informes de gran capacidad que funcionan conjuntamente
para ayudar a comprender y realizar acciones en sus datos, con el afiadido de que ellos

funcionan con datos en tiempo real.

Teniendo en cuenta esta referencia, para poder desarrollar y presentar las que se
iban a proponer, me apoyé en la metodologia de las ocho fases (8D) [4]. Esta consiste
en el perfeccionamiento continuo de la aplicacion debido a que busca obtener una serie
de mejoras al respecto que sean incrementales y sostenibles. La propia metodologia del
8D se estructura como era de suponer en ocho fases y consiste en:

1. Formacion del grupo de mejora: al trabajar en un equipo multidisciplinar se
obtienen diversas opiniones sobre las posibles mejoras a desarrollar. Cada
integrante proporciona una vision méas enfocada en los conocimientos de su area
de conocimiento.

2. Definicion del problema: para poder definirlo primero hay que ordenar y
clasificar los datos con los que contamos, de esta manera se obtiene el proceso,
variables y elementos afectados. Para comprobar si todo estaba bien definido
segui la técnica del interrogatorio, respondiendo al what, why, when, how, where
and who.

3. Implementacion de soluciones de contencion: implica la acotacion del problema,
evitando que nos alejemos de la raiz de la solucion.

4. ldentificacion de la raiz de la causa: consiste en la recoleccién de datos para los
indicadores, para poder llevar a cabo este punto me hice preguntas tales como

¢cuantos datos se necesitan? o ¢qué requisitos tenemos?
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Una vez estas preguntas han sido resueltas, se puede decir que tenemos la base
del analisis causal de la situacion del problema. De esto modo, se da comienzo a
la lluvia de ideas en base a los indicadores para obtener el motivo del problema.
Anadlisis de soluciones para las causas raices: en esta fase se realiza a generacion
de ideas, donde en nuestro caso se utilizd el método del juicio diferido, listé
todas las alternativas que se me habian ocurrido para abordar el problema.
Comprobacién de las causas raices: se elige entre las diversas alternativas cual
deberd implementarse. Se decidié comenzar con una prueba piloto ya que nos
ayuda a probar tanto la solucién como el proceso de implementacion. Asi, se
puede realizar una comprobacion de los datos y comprobar como reacciona el
empleado ante este nuevo informe. De esta manera, si los resultados son
positivos, se puede comenzar con la creacion del informe automatizado.
Prevencidn de reocurrencias del problema: el objetivo es que la solucién se
sostenga en el tiempo y que los ya antiguos problemas no se vuelvan a presentar.
Para ello se realiza una comprobacion de la herramienta para ver si reporta bien
los datos y se comprueba que los empleados la estan consultando.

Cierre y reconocimiento del equipo mejora de proceso: consiste en formalizar el

cierre del proyecto y reconocer que el trabajo ha sido valorado.
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6. Propuesta de desarrollo para la mejora de la creacion de

informes

Mensualmente las areas SegurCaixa y VidaCaixa, que estan integradas en
Caixabank, tienen que mandar un informe donde se recojan los resultados de como esta
funcionando el chatbot. La primera es una compafiia de seguros de salud y VidaCaixa es
una entidad de prevision social. El informe relacionado con estas areas, sirve para ver la
evolucion que esta teniendo, analizar procesos que se puedan automatizar y comprobar

si los objetivos propuestos se estan alcanzando.

El proceso inicial que seguia la entidad junto con las areas para poder montar el
informe era lento y poco eficaz. La finalidad que tenia era recopilar la informacion
relativa a como ha funcionado el chatbot a lo largo de cada mes. Este desarrollo
consistia en que para reunir toda la informacion tenian que enviar varios correos para
solicitar los datos a distintos departamentos. Al ser una rutina periddica produce una
pérdida constante del tiempo de los empleados y una reduccion en la eficiencia y

optimizacion del proceso.

6.1 Punto de partida y problematica concreta

Fundamentalmente el problema parte de una gestién individual por departamento de
su propia informacion por medio de informes mensuales que no estan conectados con
un nucleo central. Esta informacion no esti conectada entre ellos, por lo que reunirla 'y
organizarla se convierte en un proceso lento e ineficaz. Considerando esta situacion se
llegd a la conclusién de crear un dashboard automatizado, documento en el que se
reflejan las principales métricas o KPI (Key Performance Indicator) que intervienen en
la consecucion de los objetivos de una estrategia. En él, se podrian acortar estos
procesos y tendrian todos los datos necesarios, evitando asi, miles de correos entre
departamentos solicitando datos y filtros. Gracias a este dashboard, sélo tendrian que
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darle a un botdn dentro de la aplicacion para tener los datos actualizados.

Automatizando este proceso se conseguirian las siguientes ventajas:

- Optimizacién de la jornada laboral gracias a la automatizacion de los procesos

- Reduccion del tiempo en la obtencién de datos

- Departamentos més autosuficientes

- Trabajadores mas resolutivos en sus tareas

- Informacion mas precisa y detallada de los servicios ofertados

- Representaciones mas dinamicas de la informacidn para facilitar su compresién

- Reduccidn de los tiempos de analisis de los datos. La informacion se podra
obtener por franjas horarias, dias, semanas, meses o afos.

- Mejora de la atencion al cliente gracias a un andlisis mas exhaustivo de las
consultas

De tal manera que, los datos del informe se obtendrian extrayéndolos directamente
del dashboard. Cada &rea podria obtener los datos que necesitasen aplicando ellos
mismos los filtros, fechas y categorias que necesitasen. Por lo que asi se conseguiria un
informe donde solo tengan que actualizar los datos sin necesidad de comunicarse con

otros departamentos.

6.2 Propuesta de desarrollo

Para obtener todas estas mejoras se propuso una automatizacion del proceso basado
en una query que abarcaria todos los datos con los que trabajan las areas. Ademas, este
proceso permite visualizar los indicadores de manera directa y descargarse ademas los

datos obtenidos en el momento.

El sistema propuesto a automatizar, se baso en el software Qliksense [5] que es el
que utiliza la empresa, para mi era la primera experiencia, pero es una herramienta que

se caracteriza por un facil manejo, por ser muy intuitiva y por ofrecer una experiencia
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analitica muy completa. Me parecidé una buena opcion ya gque es una plataforma de
analisis de datos que tiene un motor asociativo de andlisis Unico. Ademas, brinda la
oportunidad de hacer mejoras diarias, obteniendo asi una empresa verdaderamente

basada en datos.

Como método de investigacion utilicé el de la observacion. Este estd basado en
describir, explicar y tener la secuencia perfectamente estudiada. Mediante La
observacién sistematica intenté agrupar la informacién a partir de ciertos criterios
fijados previamente. Requiere categorizar hechos, conductas y eventos que se han de

observar.

Se tuvo que aprender sobre las técnicas de Inteligencia Artificial existentes [6] y
catalogar el chatbot en el que yo trabajaba en cuales se enfocaba. Llegué a la conclusién

de que estaba formado por dos:

e Machine learning: es la rama que busca el desarrollo de técnicas que
permitan a los ordenadores aprender por si mismos. Para ello se crean
programas que pueden generalizar ciertas respuestas a partir de informacion
sin estructurar, que se suministra como ejemplos. Con ello, se induce al
conocimiento por parte del ordenador.

e Sistemas expertos: sistema de informacion que se basa en el conocimiento de
un area de aplicacion de gran complejidad y muy especifica, en este caso el
tema de la banca. Sirve como asistente consultor y experto para los usuarios
de su interfaz, es el chatbot quien ayudara al usuario a revolver la duda sobre
un concepto o transaccion que no tenga clara. Son entornos que
proporcionan respuestas sobre problematicas muy especificas. Es una fusién
entre aprendizaje automatico y establecer algunas reglas fijas. Al final ambos
tienen el mismo objetivo: construir una maquina inteligente que pueda

realizar tareas inteligentes y dar respuestas inteligentes.
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La aplicacion podra contar con implementaciones o posibles mejoras que vayan
surgiendo con el avance del tiempo ya que las necesidades de una empresa suelen ir
variando conforme a la época o etapa en la que se encuentren. Pero la proyeccion de
esta aplicacion se estima que tenga un uso indefinido. Al final se trata de una

herramienta que resulta util para la extraccion de datos, por lo que se cuenta con que
tenga una duracion permanente.
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7. Desarrollo

Una vez se conoce el objetivo del informe y las necesidades de cada area a las que
va dirigido este proyecto se procede a la organizacion de toda la informacion. Para
comenzar con la creacion del informe, es necesario establecer los KPIs que necesitamos,
qué filtros se van a utilizar, como representar la informacion y con qué tablas de datos

contamos para dicha extraccion.

7.1 Tablas y extraccion de datos

Este seria el primer paso para la obtencion y estructuracion de la informacion
gue necesitamos. Para una extraccion de datos adecuada es necesario conocer todas las
bases de datos que existen y qué datos contienen cada una. Es fundamental hacer una
recopilacién de todos los datos con los que contamos en cada tabla para ver cuales nos
resultarian necesarios y serian convenientes para poder relacionarlas entre si. También
se analizan qué datos tienen en comdn cada una de las tablas para poder enlazar unas
con otras. Estas tablas ya existian en la base de datos con la que ellos cuentan, asi que

solo tuve que acceder a esta y estudiarlas.

Enfocandonos en el objetivo de crear un sistema automatico para la generacién de
informes, encontramos la base para un correcto funcionamiento en el buen uso de los
datos. Para conseguir esto, se necesitaba hacer un estudio de donde se encontraban
todos los que necesitdbamos. Los datos se almacenan en tablas y cada tabla contiene
unos datos diferentes, salvo en algunos casos que comparten alguno de ellos y es esto lo
que nos permitira relacionar unas tablas con otras. Se realizd un estudio de qué datos
estaban en qué tabla para asi poder tenerlo todo organizado y fuese mas sencillo la
extraccion de los datos. A continuacion, explico la organizacion que segui, las tablas

gue contenia y su respectivo nombre:
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- Preguntas que realizan los empleados al chatbot:
ELE_CCC.V_VV_COGNI_FORMU_OFICINA
ELE_CCC.V_CC_TM_INTENTS_OFICINA

- FAQs mostradas durante la consulta:
ELE_CCC.V_CC_TM_FAQS_OFICINA

- Espacios de trabajo y areas en las que se organiza la empresa:
ELE_CCC.V_CC_TM_ESPACIOS_OFICINA
ELE_CCC.V_CC_TM_AREAS_OFICINA

- Categoria y subcategoria de las FAQs:
ELE_CCC.V_CC_TM_TOPICS_OFICINA
ELE_CCC.V_CC_TM_SUBTOPICS_OFICINA

- Organizacion de centros por zona geografica:
ELE_CTM.CTM_TM_PH
ELE_CCC.V_CC_COGNI_AGENTES_OFICINA

Hay ciertas variables que van a ser comunes en casi todas las tablas y eso va a

permitir que se puedan relacionar todas entre si. En este caso resultan ser:

- Cadigo de chat -> PK_CHAT
- Cadigo de la FAQ -> PK_FAQ

7.2 KPIs utilizados

Este seria el paso natural tras la extraccion de datos realizada con el cddigo
anterior, puesto que podriamos obtener una gran variedad de indicadores, KPIs, que nos
van a ayudar a la hora de facilitar los datos en el informe. Algunos de estos indicadores
se pueden obtener directamente del cddigo, pero otros se consiguen mediante una

formula (fig. 10). Esta férmula se crea mediante variables sacadas a través del codigo o
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simplemente mediante calculos, como puede ser la obtencion de un dato en formato

porcentaje o la media de formulaciones realizada.

Sum (total ¥ Fields

Filter by table

All tables

Field

Num

Aggregation functions

Sum

Set Expression

\:\ Distinct

Total
Insert
*» Functions

» Setexpressions

» Variables

O ok -

Expression Evaluated: Sum(total Num)

Cancel

Fig 10: Ejemplo de la creacion de indicadores mediante formula.

Para crear un indicador o formula es importante saber diferenciar entre
parametro y variable ya que cada uno funciona de una manera diferente. No se puede
mostrar de igual manera y hay que seguir un procedimiento especial para cada una. La

definicion de cada una es la siguiente:

- Parametro: permite intercambiar los datos existentes entre procedimientos o
funciones guardadas, es decir, pasar el valor de los datos a un procedimiento o
funcién ya guardado. Una de sus caracteristicas principales es que, si no se
establece un valor para el cddigo de retorno, este devolverd como consecuencia
un 0.
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- Variable: mantiene un valor Unico respecto a datos especificos. Este valor se
devuelve como un valor de retorno de una funcion. Cuando se usa un variable es
sustituida por su valor o la definicion de la variable. Por ejemplo, puede usarse

como contador en una funcion bucle.

Tanto para las variables como para los pardmetros una vez dentro de la creacion
del informe se les puede cambiar el nombre para que sea mas intuitivo (fig. 11). El
nombre que se utiliza para la programacion a veces no resulta igual de entendible para

el usuario final, por lo que se puede poner cualquier otro.

| P ATET VTN IESETAY

\ Todas las tablas v |
e DESC_MEDIDA
CODTRANSACCION i Tabla:
INLFED
‘ DESC_MEDIDA ’ Seleccion tnica:
Habilitado
DESTRANSACCION
[12) FECDIA p 2 S & B

Figura 11: Informacién de una variable

Una vez conocida la diferencia entre estos dos conceptos, voy a enumerar y

explicar los KPIs que se han utilizado y el motivo de su necesidad:

- Vol_FAQs: indica la cantidad total de FAQs que hay. Conforme se aplica algun
filtro, este indicador muestra solo la cifra de FAQs que hay correspondiente a los
datos especificos que se solicitan.

El estado de las FAQs se fija en su software, ahi es donde se crean, modifican y

se eliminan. Este corpus esta conectado con el cerebro del chatbot, por lo tanto,
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cuando se cambian estados en el software por consecuencia se cambian también

en el chatbot.

FAQ_produccion: indica cuédntas son las que contienen la informacion
completa de lo que se quiere mostrar.

FAQ inactiva: indica cuantas se encuentran dentro del cerebro del chatbot pero
no se van a mostrar debido a que en el software las han deshabilitado por
informacidn antigua o en desuso.

FAQ nueva: indica cuantas se han afiadido recientemente. El titulo de nuevas
les dura un mes.

FAQ corta: se muestra la informacion directamente en el flujo de la
conversacion.

FAQ_guiada: la respuesta a la consulta sigue unos pasos que le va indicando el
chatbot durante la conversacion.

FAQ _simple: indica cuantas se muestran en el frame de la derecha de la
conversacion.

FAQ_sinmostrar: numero de FAQs que el chatbot nunca ha llegado a mostrar.
Esto sirve para poder hacer limpieza del corpus de FAQs.

Absorcion global: porcentaje de consultas satisfactorias del chatbot.

Absorcion intent: porcentaje de consultas resueltas satisfactoriamente cuando
se acaba de iniciar un servicio.

Absorcion solo cognitive: porcentaje de consultas resueltas satisfactoriamente a
traves solo del chatbot.

Hist_Absorcion: muestra el histérico de la absorcién. Es independiente a
cualquier filtro porque muestra una informacion fija.

Hist_EscaladoFacturable: muestra el histérico de la absorcion que genera un
coste. Los escalados a llamada o chat se suman y se muestra su histérico. Es
independiente de cualquier filtro ya que es un valor fijo.

Visualizacion: nimero de veces que una FAQ ha sido mostrada por el chatbot o
que el empleado a clicado sobre ella.

C2C: numero de veces que se ha ofrecido el click to call al empleado que ha
realizado una consulta.
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Suma Chat y C2C: suma total de las conversaciones que se escalan a llamada y
las que pasan a chat con un agente. Esta suma son los escalados que tienen un
coste para la empresa.

Chat con agente: numero de consultas que no se han resuelto con el chatbot y
han pasado a una conversacién con un humano.

Cuando el chatbot escala al siguiente nivel las consultas se pueden dividir en dos
casos. Las solicitadas, significan que, aunque se haya lanzado la peticion, no ha
sido recogida por el siguiente nivel. Esto puede darse debido a un tiempo de
espera demasiado largo, a que no habia ningun operador libre o porque quien ha
hecho la consulta ha cerrado el chat. Los atendidos son los que una vez ha sido
escalada, la peticién ha sido recogida y pasa a ser resuelta por ese nivel.

Vol_Hidden_Atendido: cantidad de consultas que han pasado a la “persona
oculta” y estan siendo atendidas.

Vol_Hidden_Solicitado: cantidad de consultas que se han escalado a la
“persona oculta” pero que no han llegado a ser atendidas por esta.
Vol_Chat_Aten: cantidad de consultas que han pasado a un chat con un
humano y han sido atendidas.

Vol_Chat_Sol: cantidad de consultas que se han escalado a un chat con un
humano pero que no han llegado a ser atendidas.

El SLA (Service Level Agreement) como sus siglas indican, es un contrato en el
que se fija el servicio concreto que se quiere dar. En este caso el contrato iba
relacionado con el tiempo, la empresa de que gestiona el Call Center tiene que

dar una respuesta en menos de treinta segundos.

SLA_ Hidden: muestra el tiempo medio en el que la “persona oculta” responde a

las consultas.
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- SLA_Chat: muestra el tiempo medio en el que el humano con el que se va a
iniciar la conversacion inicia el chat.

- Num_Conversaciones: indica cuantas conversaciones se tienen en total. Cada
formulacién no es una conversacion, por lo que una conversacion puede
contener mas de una formulacion.

- Escalado: nimero de veces que el chatbot no ha podido resolver la consulta y
ha tenido que escalarla a otro nivel.

- Preguntas por empleado: media de consultas que realiza un empleado en el
chatbot.

- Numero formulaciones: cantidad de preguntas que realiza un empleado al
chatbot. Muestra la suma total de todas las formulaciones que realizan los
empleados, conversaciones y temas. Se puede filtrar para que se muestren los
datos de dias, empleados o categorias en concreto.

7.3 Filtros de informacion para el informe

El objetivo que tienen los filtros es poder obtener la informacion especifica que
se necesita. Estos filtros ayudan a profundizar en la busqueda concreta de lo que se pide,
ya que de primeras en el informe sale toda la informacion general con la que cuenta. Lo
primero que se ve son los datos mas recientes en referencia a la fecha en la que tenemos
cargados los datos y por eso era necesario la creacion de filtros concretos en funcion a

las necesidades.

PE_ANYOMES Categoria 1D_CHAT

DES_AREA Subcategoria ID_FAQ

Figura 12: Distribucion global de los filtros
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Para un uso mas comodo y practico de la aplicacion, se optd por tener los
mismos filtros y en el mismo orden en cada una de las péaginas (fig. 12), asi la
experiencia de usuario seria mucho mas facil. El orden y su correspondiente explicacion

es la siguiente:

- Los dos primeros filtros van relacionados con la fecha. EI que aparece primero
es un calendario (fig. 13) en el cual puedes seleccionar un dia concreto, uno o
varios dias sueltos, semanas completas, etc. Mientras que en PK_ANYOMES

(fig. 14) se te permite filtrar la informacion de un mes completo:

(v | x

< Nowvember 2817

Mon Tue Wed Thu Fri Sat Sun

2 B 5

7 18

Figura 13: Calendario general

Q PK_ANYOMES
202003
202002

202001

Figura 14: Filtro por meses

- DES_AREA te permite seleccionar el area o areas especificas de las que
necesitas obtener la informacion.

- ET son los espacios de trabajo.

- Categoriay subcategoria de las FAQs. Estan relacionadas entre si, porque al
seleccionar una categoria te va a indicar que subcategorias se encuentran dentro
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de ese filtro. Se puede seleccionar directamente solo la subcategoria que se
necesita.

- TITULO_FAQ para poder ir directo a una en concreto.

- ORIGEN_LINK por si se quiere comprobar, por ejemplo, qué FAQs vienen de
una direccion concreta. Aparecen todos los origenes de donde se encuentran las

FAQs y, por ende, desde donde puede proceder ese click.

Todos los filtros son compatibles entre si. No hay ninguno que no pueda estar
junto a otro ya que al final son diferentes capas de informacion. No habra
condicionantes en los filtros por lo que esto permite encontrar un dato de manera mas

precisa

7.4 Cbdigo para la creacion del informe

Para facilitar la lectura del cddigo para futuras modificaciones que se quieran hacer,
hice comentarios de cada bloque del codigo ya que la manera de programar de cada
persona es diferente y asi poder ahorrarle tiempo a la siguiente persona que quiera

comprender su funcionamiento.

Se trata de relacionar las tablas para conseguir llevar a cabo la extraccién de datos
deseada. Se van relacionando tablas y conectando datos que pertenecen a las distintas
tablas para asi poder obtener la traza completa. Todas las tablas no tienen la misma
informacién por lo que es importante relacionarlas bien e ir obteniendo los datos

necesarios de cada una sin que se pisen unos datos a otros.

Comenzando a explicar el codigo, la parte mostrada en la fig. 15 es para fijar la
fecha. Esta en formato afio y mes y en esta linea de cédigo es desde donde se nos

permitira seleccionar el mes del cual queremos los datos.
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/*Cambiar el 202003 segun La fecha hasta la que se quieran cambiar lLos datos
si se quiere febrero seria 202002*/
set = 202003;

Figura 15: Seleccidn de la fecha

La fig. 16 realiza la creacién a los links. Se cargan las distintas procedencias de

donde puede venir el click de la FAQ y luego la creacién de la URL para el chatbot.

//Se cargan los distintos origenes de los Links por Los que luego se filtran
LOAD * INLINE [

ORIGEN_LINK

link_alertas

link_circular

link_actualidad

link_myplanning

link_NOMBREPORTAL
1

//URL para La creacion del Link para la visualizacion de FAQs a través de NEO

LOAD * INLINE [
URL_DEFECTO
https://gppini.pro.absiscloud.lacaixa.es/util/redirector/redirectorTF7.html?tf7_url=/CA.OFI/CCCognitivo/inicio.tf7?_flowId=inici

1

Figura 16: Origen y carga del link

En el siguiente bloque (fig. 17), se hace referencia a una de las visualizaciones que
se muestran en la pagina 1 del informe (fig. 24), el Wordcloud, y el apartado de map2
sirve para su creacion. Consiste en la agrupacion de las preguntas que tienen mayor
nimero de basquedas e ir agrupandolas en bloques. Cuantas méas consultas tenga una
pregunta, mas grande aparecera en la nube. La clave de este cuadro es que preguntas
que se realizan con el mismo contenido, pero con maneras distintas de formularlo, se
asocien a la misma nube y asi se pueda ver de manera general los temas especificos que

se consultan.
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map2:
mapping LOAD *
Inline [
AttCode, Attribute

— OO DD N D= e v 3R
L M T A
C C O O kDM O O 3 - - -

Figura 17: Creacién del Wordcloud

La fig. 18 corresponde a la carga de datos para poder crear el histérico de un afio
por espacio de trabajo. En el mismo cddigo se han creado variables que luego se

utilizaran para la visualizacion del informe, como son:

- VOLUMEN_HISTORICO

- ESCALADO_HISTORICO_F: hace referencia al que se factura
- ESCALADO_HISTORICO

- ESCALADO_CHAT

El historico en las variables anteriores, hace referencia a todo un afio, es
independiente a la fecha en la que se carguen los datos porque no funciona por mes. Se

muestra una evolucién anual, por lo que no le afectara el filtro de la fecha.
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/*Apartado donde se cargan Los datos para crear el historico de un ano por ET

se cargan lLos historicos del volumen y del escalado general y facturable*/
Historicos:
LOAD 5

as 5

Select PK_ANYOMES,

COD_ET,

count(distinct PK_CHAT) as VOLUMEN_HISTORICO,

sum(CASE WHEN (IND_ESC_CHAT_AGENT+IND_ESC_CC) > © THEN 1 ELSE @ END) AS ESCALADO_HISTORICO_F,

sum(CASE WHEN (IND_ESC_CHAT_AGENT+IND_ESC_CC+IND_ESC_HIDDEN) > © THEN 1 ELSE © END) as ESCALADO_HISTORICO,
sum(CASE WHEN (IND_ESC_CHAT_EFEC)='1' THEN 1 ELSE © END) as ESCALADO_CHAT,

sum(CASE WHEN (IND_ESC_CC)='1' THEN 1 ELSE © END) as ESCALADO_CC

from ELE_CCC.V_CC_COGNI_FORMU_OFICINA where PK_ANYOMES >= $(MES)-100

group by PK_ANYOMES,COD_ET

order by PK_ANYOMES;

Figura 18: Bloque de los histéricos

En el segundo blogque que termina en la parte 5 del bloque (fig. 19, 20, 21 y 22), es
donde se encuentra la matriz de la aplicacion. Reside el cuerpo de cémo va a funcionar
la aplicacion y como esté organizada. La aplicacién se podia plantear de varias maneras,
pero al final se ha enfocado de modo que todo esta organizado segun la formulacion de
cada pregunta (en una conversacion puede haber méas de una formulacion). Los datos se
pueden obtener individuales desde el momento que el empleado realiza la consulta hasta
que esta termina. Se puede seguir la traza completa que sigue la operacion para asi no

perder detalle y poder ser conscientes de donde residen la mayoria de los problemas.
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Salida

/*En este apartado esta todo el cuerpo de La app
SE ORGANIZA POR FORMULACION*/
Cognitive:

LOAD PK_ANYOMES,

PK_CHAT as ID_CHAT,

DES_INTENT as Intent,

PK_FAQ as ID_FAQ,

DES_CASTELLANO as Titulo_FAQ,
DES_CATALAN as Titulo_FAQ_Cat,
date(FECHA_PREGUNTA) as FECHA_PREG,
DES_ESPACIO as ET,

FAQ_WC_1 as Respuesta,

PREGUNTA,

ESCALADO,

COD_RESULTADO as Resultado_conv,
IND_FAQ_MOSTRADA as FAQ_mostrada,
FK_USUARIO as ID_Usuario,
FAQ_TIEMPO_LECTURA,
COD_RESULTADO_FINAL,
ESCALADO_FACTURABLE,

ESTADO,

Figura 19: Comienzo del corpus del cédigo

@ Aplicacién para las Areas V1.8(2) Datos Analisis Historia

S

TA) as WORDS;

select A.PK_ANYOMES,
A.PK_CHAT,
A.ESCALADO,

51 A.PREGUNTA,
62 A.COD_RESULTADO,
: A.IND_FAQ_MOSTRADA,

54 A.FK_USUARIO,
A.FAQ_TIEMPO_LECTURA,

66 A.COD_RESULTADO_FINAL,

[ A.FAQWC_1,

68 A.APLICACION_ORIGEN,

69 A.IND_ESC_CC,
A.ESCALADO_FACTURABLE

71 A.FECHA_PREGUNTA,

) B.DES_INTENT,

B.PK_INTENT,
B.ESTADO,
8.TS_MODIF,
B.FECHA_CREACION_FAQ,
B.PK_VERSION,
B.RESP_CORTA_ES,
C.DES_CATALAN,

89 C.PK_FAQ,

8 C.DES_CASTELLANO,
C.LINK,

8 C.FK_TOPIC,

84 C.COD_TIPO,

85 C.FK_SUBTOPIC,

86 D.DES_ESPACIO,

8 D.PK_ESPACIO,

Figura 20: Continuacion del codigo base
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Conexiones de datos

Crear nueva conexion

| @ atachedFiles
Archivos adjuntos
=]

Em

AL
~ DatapoolPRO

(lacaixa_u8144701)
0DBC

©3 PRUEBA_GEO
(lacaixa_sensecorpsrv)

Qlik GeoAnalytics Connector

Es &



Salida

@ Aplicacién para las Areas V1.8(2) Datos

Q (2}

PO e1e_CCC.V_CC_TM_INTents_oticina
where PK_ANYOMES = $(MES)

order by PK_VERSION) L,

132 (select FK_FAQ,

1 Se utiliza el max para que este Lo mas actuali
4 MAX(PK_VERSION) as MAX_VERSION,

obtener el primer dato

que

MIN(TS_MODIF) as FECHA_CREACION_FAQ
from ele_ccc.v_cc_tm_intents_oficina
WHERE PK_ANYOMES <= $(MES)
group by FK_FAQ)U
where L.FK_FAQ = U.FK_FAQ and L.PK_VERSION = U.MAX_VERSION
order by L.FK_FAQ)B,
(select M.PK_FAQ,
DES_CASTELLANO,
DES_CATALAN,
FK_ESPACIO,
FK_TOPIC,
FK_SUBTOPIC,
CoD_T1PO,
LINK
from
1 (select PK_FAQ,
DES_CASTELLANO,
DES_CATALAN,
FK_ESPACIO,

y subcategoria

s La categoria

opic y
FK_TOPIC,
FK_SUBTOPIC,
FECHA_CARGA,
PK_VERSION,
C0D_TIPO,
LINK
from ele_ccc.v_cc_tn_fags_oficina
order by PK_VERSION) M,
(select PK_FAQ,
MAX(PK_VERSION) as MAX_VERSION_F
1 from ele_ccc.v_cc_tm_fags_oficina
7 group by PK_FAQ)V
where M.PK_VERSION = MAX_VERSION_F and M.PK_FAQ = V.PK_FAQ
order by PK_FAQ)C,
(select N.PK_ESPACIO,
N.DES_ESPACIO,
N.FK_AREA

£ram

Figura 21: Continu

= Datos

@ Aplicacién para las Areas V1.8(2)

Q o

D.PK_ESPACIO,
£.DES_TOPIC,
) F.DES_SUBTOPIC
from
(select PK_ANYOMES,
2 PK_CHAT,
FK_USUARIO,
FAQ_WC_1,
FECHA_PREGUNTA,
COD_RESULTADO,
COD_ET,
IND_FAQ_MOSTRADA,
FORMULACION_PREGUNTA as PREGUNTA,
FAQ_TIEMPO_LECTURA,
COD_RESULTADO_FINAL,
IND_ESC_CC,
COD_APLICACION_ORIGEN as APLICACION_ORIGEN,

(]

= codigo

CASE WHEN (IND_ESC_CHAT_AGENT+IND_ESC_CC) > © THEN
from ELE_CCC.V_CC_COGNI_FORMU_OFICINA
where PK_ANYOMES = $(MES))A,
)9 (select L.PK_ANYOMES,
L.FK_FAQ,

-DES_INTENT,

-PK_VERSION,

T
L
L.ESTADO,
L
L

.FECHA_CARGA,
-PK_INTENT,
U.FECHA_CREACTON_FAQ,
L.TS_MODIF,
L.RESP_CORTA_ES

) from
(select PK_ANYOMES,
FK_FAQ,
DES_INTENT,
PK_VERSION,
ESTADO,
FECHA_CARGA,
PK_INTENT,
TS_MODIF,
RESP_CORTA_ES

) from ele_ccc.v_cc_tm_intents_oficina
where PK_ANYOMES = $(MES)

Salida

CASE WHEN (IND_ESC_CHAT_AGENT+IND_ESC_HIDDENIND_ESC_CC) > © THEN 1 ELSE @ END AS ESCALADO,

apart

3 ® Cargardatos E
Conexiones de datos

Crear nueva conexion

Historia

Analisis

Q

@ AttachedFiles
Archivos adjuntos
fa

an

DatapoolPRO
(lacaixa_u@144761)

ODBC

v

&3 PRUEBA_GEO
(lacaixa_sensecorpsrv)

Qlik GeoAnalytics Connector

acion |1 del codigo base

Analisis Historla

© cusmanes | 3}

dato:

Crear nueva conexion

Q

@ AttachedFiles
Archive

;!
B

DatapoolPRO
(lacaixa_u@144701)

Y
*
0DBC

B B £ -
PRUEBA_GEO

(lacaixa_sensecorpsrv)

1 ELSE @ END AS ESCALADO_FACTURABLE

ado Variable

Qlik GeoAnalytics Connector
Bs| &

Figura 22: Continuacion 111 del cédigo base
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En la fig. 23 se encuentra la secuencia donde se consigue obtener el topic y subtopic
de una FAQ. Con este codigo se consigue la posibilidad de agruparlas y asi poder
filtrarlas en el informe. Al final del blogue, es donde se realiza la relacion entre tablas

para poder conseguir su conexion.

= v @ Aplicacion para las Areas V1.8(2) Datos Analisis Historia '3 ® Ccargar datos E
Q = = 7] Conexiones de datos
7 N.FK_AREA
£ Crear nueva conexion

rom
(select PK_ESPACIO,
DES_ESPACIO,
FK_AREA,

PK_VERSION

from ele_ccc.v_cc_tm_espacios_oficina ) N, @ AttachedFiles

(select PK_ESPACIO, : .

MAX(PK_VERSION) as MAX_VERSION_E Archivosadjuntos

from ele_ccc.v_cc_tn_espacios_oficina o

group by PK_ESPACIO) S

where N.PK_ESPACIO= S.PK_ESPACIO AND N.PK_VERSION = MAX_VERSION_E)D, £ DatapoolpRO

(select 2.DES_TOPIC,

L hte (lacaixa_u8144701)
2.FK_ESPACIO opsc

from - . -
(select DES_TOPIC, Es B £ ]
PK_TOPIC, o

PK_VERSION, €3 PRUEBA_GEO

FK_ESPACIO Qlscalxa_sensecorperv)

from ELE_CCC.V_CC_TM_TOPICS_OFICINA) 2,

(select PK_TOPIC, Qlik Geo.
MAX(PK_VERSION) as MAX_VERSION_C =
from ELE_CCC.V_CC_TM_TOPTCS_OFICINA

group by PK_TOPIC) T

where Z.PK_TOPIC= T.PK_TOPIC AND Z.PK_VERSION = MAX_VERSION_C)E,
(select Q.PK_SUBTOPIC,

Q.DES_SUBTOPIC,

Q.FK_TOPIC

from

(select DES_SUBTOPIC,

PK_SUBTOPIC,

PK_VERSION,

FK_TOPIC

fFrom ELE_CCC.V_CC_TM_SUBTOPICS_OFICINA) Q,

(select PK_SUBTOPIC,

MAX(PK_VERSION) as MAX_VERSION_S

from ELE_CCC.V_CC_TM_SUBTOPICS_OFICINA

group by PK_SUBTOPIC)0

where Q.PK_VERSION = MAX_VERSION_S and Q.PK_SUBTOPIC=0.PK_SUBTOPIC)F

where A.FAQ_WC_1(+)=B.DES_INTENT and C.PK_FAQ = B.FK_FAQ and D.PK_ESPACIO(+)=C.FK_ESPACIO
and E.FK_ESPACIO (+)= D.PK_ESPACIO and E.PK_TOPIC (+)= C.FK_TOPIC and F.PK_SUBTOPIC(+)=C.FK_SUBTOPIC;

Salida

Figura 23: Creacion del topic ysubtopic

En la siguiente parte del cadigo (fig. 25), se busca obtener la informacion
geografica. Esta documentacidn es necesaria para luego plasmarla en el informe como
una visualizacién. Se busca poder formar una cadena (fig. 24), es decir, asociar a cada
empleado a una oficina la cual esta en una ciudad que reside en una autonomia que
pertenece a un territorio concreto creado en Caixabank. Entonces, una vez se tiene toda
la traza, se podra organizar el mapa segun la zona geografica que se prefiera. Las zonas
geogréaficas se organizan en este orden:
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Autonomia

Oficina Poblacion Comarca Provincia

Figura 24: Organizacion de zonas geogréficas

= v | @ Aplicacién paralas Areas v1.6(2) Datos Andlisis Historla % || © cargardatos E

Crear nueva conexién

//5e obtienen datos para el mopa y la asociacion de Los empleados con Los centros

Empleados_con_centro: Q &
LOAD FK_USUARIO as ID_Usuario,
PK_CENTRO,
e 2 €OD_DT as DT, @ AntachedFiles
= Cédigo Q DES_DT as DT_Descrip,
ES_POBLACION as POBLACION, Archivos adjuntos
MARCA as COMARCA, Ba
ICIA as PROVINCIA,
DES_AUTONOMIA as AUTONOMIA; EY N
’ = DatapoolPRO
-
select (lacaixa_u@144701)
B8.PK_CENTRO, ODBC
A.FK_USUARTO, R
8.COD_DT, Be| B £ [l
8.DES_DT,
C.DES_POBLACION, &3 PRUEBA_GEO
C-DESCOMARCA,. (lacaixa_sensecorpsrv)
C.DES_PROVINCIA,
C.DES_AUTONOMIA Qlik GeoAnalytics Connector
from( - =
select FK_CENTRO, He
FK_USUARTO

from ELE_DC.DC_TD_EMPLEADOS_PH

where PK_ANYOMES = $(MES) and FK_CENTRO>'@' and PK_EMPRESA = '1' AND PK_ANYOMES = $(MES))A,
(select COD_DT,

DES_DT,

PK_CENTRO

from ELE_CTM.CTM_TM_CENTROS_JER_PH where PK_CENTRO >'®' and PK_EMPRESA = '1' AND PK_ANYOMES = $(MES))B,
(select DES_POBLACION,

DES_COMARCA,

DES_PROVINCIA,

DES_AUTONOMIA,

PK_CENTRO

from ELE_CTM.CTM_TM_CENTROS_PH

where PK_ANYOMES = $(MES) and PK_EMPRESA = '1')C

where B.PK_CENTRO=A.FK_CENTRO and C.PK_CENTRO =A.FK_CENTRO;

//Informacion sobre Los escalados
Agentes_Oficina:
LOAD PK_CHAT as ID_CHAT,

Salida

Figura 25: Organizacién geografica

40



Siguiendo todo el codigo, ahora tiene lugar la parte (fig. 26) donde se encuentra
la relacion de los escalados. Se analiza la traza de la llamada, desde que se inicia la
conversacion en el chat hasta que o termina satisfactoriamente en el o se escala a otro
nivel (fig. 5). Una vez se escala a otro nivel ya no cuenta esa informacion para el
chatbot, se genera una consulta nueva a la que se le seguira la traza desde el nivel en el
que se encuentra. Cuando en un chat no se resuelve la consulta del usuario, se escala.

En este caso se buscaba obtener el analisis de cuantas resultan no satisfactorias.

LOAD as

date( ) as
date( ) as

as
date( ) as

select PK_CHAT,

PK_AGENTE,

//este paso se hizo para Limpiar Llas tablas de datapool y poder obtener bien Los datos

CASE WHEN FK_TIPO_AGENTE='©' THEN FK_TIPO_AGENTE_NEXT ELSE FK_TIPO_AGENTE END as FK_TIPO_AGENTE,

CASE WHEN (FK_TIPO_AGENTE='0"' and FK_TIPO_AGENTE_NEXT is not null) then null ELSE FK_TIPO_AGENTE_NEXT END as FK_TIPO_AGENTE_NEXT,
CASE WHEN FECHA_INI_PETICION is null THEN FECHA_INI_ATENCIO -3@ ELSE FECHA_INI_PETICION END AS FECHA_INI_PETICION ,
FECHA_INI_ATENCIO,

FECHA_FIN_ATENCION,

NUM_SEG_ESPERA,NUM_SEG_ATENCION,

DES_ACCIONES_TIP,

DES_ET,

FECHA_DATOS

from ELE_CCC.V_CC_COGNI_AGENTES_OFICINA

where PK_ANYOMES = $(MES) and

(FK_TIPO_AGENTE_NEXT <> '@' OR FK_TIPO_AGENTE <> '@' ) and PK_AGENTE <> 'system';

Figura 26: Obtencién de la traza de la Ilamada

Para concluir con la query creada, organizamos las areas y espacios con los que
estan relacionas las FAQ (fig. 27 y 28). Se relacionan varias tablas desde donde se
encuentra la matriz de la informacion y se relaciona para obtener ese dato y poder filtrar
también con esa informacion. La parte del codigo que aparece en la fig. 27 sirve para

mantener la clasificacion actualiza y que no se confunda con conceptos antiguos.
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//Obtener la descripcion de espacio y area de manera actualizada
AREAYESPACIO:

LOAD DES_ESPACIO,

DES_AREA;

select DES_ESPACIO,
DES_AREA

from

(select PK_ESPACIO,
DES_ESPACIO,

FK_AREA

from

(select PK_ESPACIO,
DES_ESPACIO,

Figura 27: Actualizacion de datos para esos campos

//0btener lLa descripcion de espacio y area de manera actualizada
AREAYESPACIO:

LOAD DES_ESPACIO,

DES_AREA;

select DES_ESPACIO,

DES_AREA

from

(select PK_ESPACIO,

DES_ESPACIO,

FK_AREA

from

(select PK_ESPACIO,

DES_ESPACIO,

FK_AREA,

PK_VERSION,

FECHA_CARGA

from ele_ccc.v_cc_tm_espacios_oficina
order by PK_VERSION) N,

(select MAX(PK_VERSION) as MAX_VERSION_E
from ele_ccc.v_cc_tm_espacios_oficina)
where N.PK_VERSION = MAX_VERSION_E)D,
(select PK_AREA,

DES_AREA

from

(select PK_AREA,

DES_AREA,

PK_VERSION,

FECHA_CARGA

from ele_ccc.v_cc_tm_areas_oficina
order by PK_VERSION) P,

(select MAX(PK_VERSION) as MAX_VERSION_A
from ele_ccc.v_cc_tm_areas_oficina)
where P.PK_VERSION = MAX_VERSION_A)E
where E.PK_AREA(+)=D.FK_AREA;

Figura 28: Parte 9 del codigo
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7.5 Comprobacion de datos obtenidos

Una vez que ya se tiene todo el codigo, se han creado los indicadores, filtros y
visualizaciones, se tiene que comprobar que los resultados obtenidos sean los correctos.

La comprobacién de datos se realizé de dos maneras.

La primera, se basa en la comprobacién de que todos los datos que aparecen en
el informe son coherentes, es decir, que en ningin momento obtenemos numeros
negativos y que se muestran cifras dentro de los rangos estudiados. Se van aplicando los
diferentes filtros y a la vez se van observando como varian los datos mostrados. Cuando

se ha observado que no hay ningln error notable, pasamos al siguiente método.

La segunda, es una capa mas profunda de verificacion de datos. Se introducen
los filtros necesarios para poder comprobar con otros informes anteriores los resultados
que muestra el automatizado. Ademads, contamos con la posibilidad de comprobar
algunos datos con softwares anteriores donde se encuentra esa informacion, por lo que

se pueden verificar los resultados de este informe con los del corpus original.

Cuando ya se tienen los datos comprobados y, por tanto, el codigo es correcto,
aun queda el ultimo paso. Para que todo el mundo pueda utilizar este informe, tiene que
pasar por unos controles de calidad de la empresa. El cddigo tiene que seguir una serie
de patrones estéticos para que la aplicacion pase a ser oficial. Los patrones que se

tuvieron que seguir para pulir el codigo fueron:

- No podia haber espacios, los nombres de los indicadores tenian que estar
separados mediante barras baja, por ejemplo, TITULO_FAQ.

- Tenian que ser abreviaturas que todo el mundo pudiera entender, por ejemplo,
C2C.

- Enel cddigo, cada select debia ir en una columna distinta.

- Los nombres de los indicadores debian estar en mayusculas.
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8. Resultado

Cuando ya se tienen las queries, lenguaje estandar que permite traer datos de una
0 mas tablas, actualizar contenidos o eliminarlos, creadas, tablas relacionadas e
indicadores necesarios para la obtencion de datos, se debia pasar al siguiente paso: la
visualizacion. La correcta representacion es un paso fundamental ya que todo el trabajo
queda plasmado en un informe con el que los empleados van a tener que trabajar. Una
buena visualizacién permitira tener una mejor experiencia de usuario y conseguira

facilmente la autosuficiencia, la cual es una de los objetivos del proyecto.

Teniendo en cuenta los objetivos y caracteristicas buscadas, se utilizd la
herramienta analitica llamada Qliksense. Es una plataforma de analisis y visualizacién
de datos, basada en una arquitectura de multiples nubes. Cuenta con API abiertas,
inteligencia aumentada y un motor asociativo de analisis que la hace Unica. Los

highlights de la experiencia usuario que puede aportar son los siguientes:

- Indexa y comprende las relaciones en sus datos para una exploracién mucho méas
libre.

- Genera visualizaciones inteligentes, informes personalizados y cuadros
dinamicos.

- Permite volimenes de datos de todos los tamafios sin comprometer los
estandares de rendimiento, confiabilidad y gobierno.

- Pensada para el autoservicio ya que tiene una interfaz muy intuitiva.

- Se obtiene un analisis de datos potente, flexible y personalizado que se puede
visualizar en cualquier dispositivo (ordenador, moévil...)

- Exploracion de datos de una manera libre, con un simple click.

De manera global, cada pagina cuenta con los mismos filtros y en el mismo
orden para que asi resulte mas practico. Ademas, aparece en la esquina superior

izquierda las fechas entre las que se ha realizado la carga de datos y un menu desde el
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cual puedes ir directo a la pagina que necesitas. Cada pestafia tiene un nombre que hace

referencia a la descripcion de lo que aparece en la pagina.

A continuacion, voy a mostrar la visualizacién final de cada pagina del informe

y explicar mas detalladamente el motivo de su representacion.

En la primera pestafia (fig. 29), se muestran 3 gréaficos los cuales nos ayudan a
tener una idea general acerca del uso de chatbot. La explicaciéon de los graficos es la

siguiente:

- El gréfico principal (nimero 1 de fig. 29), indica el volumen total de veces que
se ha usado el chatbot. Esta informacion es Gtil para poder observar la evolucion
del uso que se le estd dando, el cual deberia ir aumentando con el paso de los
meses.

- El wordcloud (nimero 2 de fig. 29) muestra qué es lo que mas tienden a
preguntar los empleados para asi poder ver donde hay que centrarse en
ayudarles.

- Desde el mapa (numero 3 de fig. 29) se puede observar qué regiones realizan
mas consultas en proporcion a la poblacion correspondiente de cada una.
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Subcategoria

= v | @ Aplicacion paralas Areas V1.8(2) Datos Analisis Historia A~ || # Editar IM.ConversacionesconNEO [} v < >
4 o s LG
:K » IM.Conversacionescon NEO  IM.Respuestasentrenadas  IM.Volumen decontactos  Detalle.Absorcion intents  Detalle.Absorcién intents 2.8
' Evolucion conversaciones NEO mensual. Volumen historico DT_Desctip Q NumC
1/3/2020 @ v v
- 66706
26/3/2 1 = TERRITORIAL BARCELONA X
TERRITORIAL CENTRQ X
PK_ANYOMES X
X
208
& Select date X
range « 188
X
DT_Descrip D & 3 < ) & X
N ‘\')\:t & 3 3 ‘;S'E' & @ 3 .;;S} 2 s & o X
g \ ¥ ¢
DES_AREA TOP consultas al asistente del mes Volumen conversaciones por zona
T @ : )
Categoria

© Qlik. OpenStreetMap contributors

500 km

Figura 29: Pagina 1 del informe

La siguiente pestafia (fig. 30), muestra varios KPIs (numero 1 de fig. 30)
relacionados con la cantidad de FAQs que se tienen, se muestran en formato dato y en
conjunto en un grafico de queso (nimero 4 de fig. 30). Esto es importante debido a que

una FAQ tiene distintos estados:

- Inactiva: sigue existiendo en el corpus, pero ya no la mostrara el chatbot. Esto
puede darse debido a que hay que actualizarla, contiene informacion que ya no
esta vigente o que nadie la ha consultado y entonces se opta por retirarla.

- Produccion: son las que se muestran en el chatbot, las que contienen la
informacion completa de lo que se quiere mostrar.

- Nueva: son las que estan recién validadas y sirven para poder llevar una
estimacion de cuantas FAQs se van creando a lo largo del mes.

46




Otra variante de las FAQs es que se clasifican en tres tipos:

- Simple: se muestran en un frame a la derecha de la conversacion. Aparece la
visualizacion de un texto con toda la informacion solicitada explicada. Un
ejemplo puede ser una norma, una pregunta general sobre un topic y que
entonces te muestre todo el contenido.

- Corta: la informacién solicitada por el empleado se va a mostrar en el flujo de la
conversacion como una respuesta breve y concisa. Cuando se hace una pregunta
muy concreta, sabe como responder a ese contenido especifico.

- Guiada: implica que hay una serie de pasos a seguir, por lo que el chatbot te ira
indicando el camino e ird asegurandose de que no te pierdes. Por ejemplo, podria
ser como configurar el teléfono de la oficina o si hay algun problema con el

material informaético.

Por ultimo, aparecen dos graficas que van en relacion a los KPIs mostrados. La
primera (nimero 2 de fig. 30) muestra la absorcion que ha tenido la FAQ. Esto ayuda
para saber como estan funcionando y si habria que hacer modificaciones en alguna. La
segunda (nimero 3 de fig. 30) sirve para saber donde residen las dudas, ya que muestran
las FAQs mas consultadas y se compara con como de util es la informacion ofrecida en

esta.
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= v | @ Aplicaclén paralas Areas V1.8(2) Datos Anallsls Historla A~

Fech

1/3/2020
Fecha mis
26/3/2020
PK_ANYOMES

Date | B Select

DES_AREA

Categoria
Subcategoria
ID_FAQ

ID_CHAT

i~

Editar IM.Respuestas entrenadas v < >

No se ha aplicado ninguna seleccion 35 Selecciones lig Conocimientos
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Figura 30: Pagina 2 del informe

En la pestafia 3, nos enfocamos en la comparativa de llamadas y chat (nimero 1
de fig. 31). Es una pagina importante ya que nuestro objetivo es reducir el nimero de

Ilamadas al maximo para asi poder reducir mucho en costes.

Una llamada se realiza cuando el empleado desde la consulta del chat no le ha
quedada clara la informacion y entonces se le proporciona un nimero donde poder
dirigirse. De este modo, con la grafica mensual se puede ir comprobando cémo el uso

del chat va mejorando ya que la proporcion de llamadas ya no es tan alta.

Otro enfoque que se da en la pagina es el analisis de las zonas geogréaficas
(namero 2 de fig. 31). Es interesante analizar en qué territorios y autonomias lo utilizan
maés y el motivo que esto conlleva. Se hace una comparativa de las consultas que pasan
a llamada por autonomias y del nimero total de conversaciones por distrito territorial.
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Figura 31: Pagina 3 del informe

En la cuarta pestafia (fig. 32), se hace un analisis mas especifico para cada FAQ.
Se te permite navegar a través de todas las que existen y poder analizar cdmo ha
funcionado una en concreto (numero 1 de fig. 32). Esto sirve para poder hacer limpieza
de FAQs y saber cudles son las que mejor funcionan y analizar el por qué para asi poder
aplicarlo en las que tienen menor tasa de éxito. Ademas, como todas ellas estan
categorizadas se puede observar cual se defiende mejor y donde residen el foco de las
dudas. Permite tener a simple vista toda la informacion necesaria de su propio

funcionamiento.

La grafica (numero 2 de fig. 32) hace la comparativa de en un dia cuantas
conversaciones se tienen y cual ha sido la tasa de éxito en el chat. Cabe también
destacar, que cuando aparece un nimero muy elevado de conversaciones suele darse el
motivo de que ha habido alguna implantacion nueva para la gente de oficina (nuevas

ofertas, nuevas formas de proceder...).
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El valor que aparecen en los KPIs (nimero 3 de fig. 32) son el resultado de los

rangos de fechas que se han solicitado.

Ademas, aparecen los indicadores generales de chat y del paso intermedio entre

el chatbot y el agente del Call Center.
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Figura 32: Pagina 4 del informe

)

En la quinta y dltima pestafia (fig. 33), se muestran tres graficas. La primera

(namero 1 de fig. 33), hace un andlisis diario de las consultas que se hacen por teléfono.

Esta grafica va mostrando la cifra exacta de los 9 Gltimos dias segun la fecha en la que

hayas filtrado, y luego en la barra de otros, muestra el sumatorio de los dias restantes en

los que tengas el filtro de fecha. La siguiente grafica (nimero 2 de fig. 33), se muestran

las visualizaciones que han tenido las FAQs segln su origen. Esto es importante para

saber desde dénde consultan las dudas los empleados y desde donde leen los articulos

para asi poder enfatizar en ese sitio concreto la informacioén y de este modo poder

ahorrar consultas ya que estaria toda la informacion bien detallada en el lugar correcto.
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La ultima grafica (numero 3 de fig. 33), muestra el volumen de llamadas respecto a la

categoria. Sirve para conocer cuéles son las que suelen generar mas preguntas.
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9.Conclusiones

El objetivo final alcanzado en este proyecto de automatizar gestiones fue
superado con éxito ya que actualmente se continta usando y se lograron conseguir todos

los objetivos y tareas que el proyecto conllevaba.

Una vez visto todo lo desarrollado, el balance final que se obtuvo del proyecto se

baso en la obtencion de los siguientes puntos:

e Un producto industrialmente atil.
e Una mejora en la eficiencia.
e La cumplimentacion del desarrollo de un sistema automatico.

e Proyeccion de uso futuro.

Mi conclusion personal sobre la incorporacion al equipo del proyecto del
asistente cognitivo fue de lo mas interesante, ya que me permitié desarrollarme tanto a
nivel personal como profesional. Pude aprender a cdmo se trabaja en una empresa de
ese tamafio y a como gestionar todos los conocimientos tedricos que se aprenden a lo
largo del grado. Ademas, supuso una inmersion en el mercado laboral y un orgullo el
hecho de que el proyecto realizado haya sido una propuesta propia que partia desde

cero.
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