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Abstract

The implementation of Customer Relationship Management (CRM) in an organization
allows, firstly to manage technological and human resources efficiently, secondly to improve
the commercial performance of the company and finally to create value for customers

through the agile processes that occur in customer service.

Likewise, with the use of a chat-bot, it is possible to manage the adequate performance
when providing assistance to users through text messages, which allows businesses to offer
automated responses regarding customer doubts. and thus provide correct support when
solving any doubt or concern by using certain flows that appear in the chat as the questions

are answered.

Having said this, it should be noted that the Spellty tool is currently revolutionizing the way
of doing business with WhatsApp, since Spellty allows companies and independent workers
that use WhatsApp to carry out their commercial and customer service processes directly in
Zoho CRM. In other words, it is a technological Startup that focuses on process automation,
web application development and artificial intelligence that will make the CRM integrated
with WhatsApp.

During the development of the business practice, the development of new functionalities
that allowed adding value to the existing solution was assigned and verified.

Keywords: Automation. Marketing. Services. Framework Vue.



Resumen

La implementacion de Gestion de Relacion con los Clientes (CRM) en una organizacion
permite, en primer lugar manejar los recursos tecnologicos y humanos de manera eficiente,
segundo mejorar el rendimiento comercial que tiene la empresa y, por ultimo crear valor en

los clientes por los procesos agiles que ocurren en el servicio al cliente.

Asi mismo, con el uso de un chat-bot se logra gestionar el adecuado desempefio a la hora de
prestar una asistencia a los usuarios a través de mensajes de texto, lo que le permite a los
negocios ofrecer respuestas automatizadas referentes a las dudas de los clientes, y asi brindar
un correcto apoyo a la hora de solucionar cualquier duda o inquietud mediante el uso de
cierto flujos que se van desprendiendo en el chat a medida que se responden las preguntas.

Dicho esto, cabe resaltar que la herramienta Spellty estd actualmente revolucionando la
forma de hacer negocios con Whatsapp ya que Spellty permite a la empresas y trabajadores
independientes que usan Whatsapp llevar sus procesos comerciales y de atencion al cliente
directamente en Zoho CR. En otras palabras es una Startup tecnoldgico que se enfoca en la
automatizaciéon de procesos, desarrollo de aplicacion web e inteligencia artificial que hara
que el CRM esté integrado con Whatsapp.

Durante el desarrollo de la practica empresarial se asign6 y verificé el desarrollo de nuevas
funcionalidades que permitieran agregar valor agregado a la solucidn existente.

Palabras clave: Automatizacion. Marketing. Servicios. Framework Vue.
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1 Introduccion

Con la llegada del internet, la creacion de los diferentes dispositivos tecnologicos y de
las TIC’s, se ha obligado a las diferentes organizaciones y empresas a que vayan actualizando
y automatizando el poder acceder a sus servicios, asi como el acceso a una correcta asesoria
para la resolucion de sus dudas, y asi mismo la continua mejora de los procesos en busqueda
de optimizar la prestacién de servicios para que sea mas eficiente, simple y ordenada. Cabe
resaltar que a la par del desarrollo del internet también se comenzo con el desarrollo del
CRM, un concepto que comenzo a tomar forma desde los afios 90 y que pretendia tener una
visién completa de sus usuarios con el fin de gestionar la interaccién con sus clientes de
una manera organizada, aunque en sus inicios no se logré implementar y no fue sino hasta
finales de esta década cuando se empezaron a construir los pilares del CRM que ha dado
paso a lo que existe hoy en dia. Cuando naci6 el concepto de CRM Social, marc6 un nuevo
camino para las empresas que han pasado de la gestion transaccional a la gestion interactiva
de las relaciones con los clientes y estd evolucionando hacia la formacion de plataformas de
marketing, ventas y atencion al cliente donde todo software gira entorno a los datos de los
clientes.

Con el fin de ganar experiencia en mi campo como desarrollador realicé practicas
con el propésito de adquirir conocimientos técnicos y mejorar las habilidades blandas en la
empresa VELAIO que se caracteriza en la produccion de software, la cual es una fabrica de
software/Agencia digital Colombiana que provee servicios de tecnologia informatica y se
fundamenta en la creacion de experiencias digitales memorables y eficientes, ofreciendo
soluciones innovadoras con el desarrollo de software, cloud computing, marketing digital y
disefio.
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1.1 Planteamiento del problema

El desarrollo constante que tienen las empresas a nivel mundial permiti6é generar
nuevos procesos tecnologicos que facilitaron la interaccién con los clientes, en un contexto
amplio Spellty surge del interrogante ;cémo aprovechar la aplicacion de mensajeria instan-
tdnea Whatsapp integrada a un CRM?, en este caso Zoho CRM el cual recopila y gestiona
la informacién de contactos y clientes, ya que al ser uso de este se pretende obtener un
equilibrio comercial, incluso incrementar las ventas y fidelizar clientes.

1.2 Justificacion

Actualmente Spellty a pesar de ser un gran sistema revolucionario para hacer negocios
con Whatsapp, carece de algunas funcionalidades que permitirian destacarse sobre otros
proyectos similares. En las actuales practicas profesionales se busca apoyar en la construccion
de estas nuevas caracteristicas que permitan darle un valor agregado a la solucion ya existente.

Para realizar las nuevas funcionalidades se ha propuesto evaluar las carencias actuales
e implementarlas a través del framework Vue js, el cual es uno de los mas populares a la
hora de desarrollar front end, puesto que es un framework progresivo Javascript para crear
interfaces de usuario, o en otras palabras, se trata de una «capa» afiadida a Javascript
formada por herramientas, convenciones de trabajo y un lenguaje particular que permite
crear aplicaciones de forma répida, agradable, sencilla y muy practica.

1.3 Objetivo general

Desarrollar nuevas funcionalidades relacionadas a mensajeria instantanea a la solu-
cion Spellty mediante el framework VUEJS.

1.4 Objetivos especificos

« Estudiar las diferentes tecnologias involucradas en el desarrollo de spellty y su integra-
cion con CRM

« Analizar y modelar las funciones de mensajeria instantdnea principalmente WhatsApp
asignados para la solucion Spellty

« Implementar las nuevas funcionalidades que le den un valor agregado a la soluciéon
Spellty
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2 Marco teorico

2.1 Antecedentes

2.1.1 Areainternacional

2.1.1.1 Adopcion de WhatsApp para Fortalecimiento de CRM Interno a través de Andlisis
de Redes Sociales.

El presente estudio tuvo como objetivo resolver como las empresas de servicios
pueden adoptar la plataforma WhatsApp para fortalecer el CRM interno desde el punto de
vista de los empleados a través del andlisis de redes sociales. El estudio emple6 un disefio de
investigacion descriptivo con un método de entrevista para recopilar datos de 67 miembros
del personal de una de las sucursales principales del banco del sector privado mds grande
ubicada en Bhopal, Madhya Pradesh, e India. El estudio identific6 varias caracteristicas
esenciales de la plataforma WhatsApp. Lo que es mas importante, el estudio encontr6 que
la red de 67 miembros del personal en el WhatsApp profesional esta bien conectada segin
las métricas clave. Por lo tanto, WhatsApp es una de las plataformas de redes sociales mas
populares en la actualidad que se puede adoptar para fortalecer el sistema de CRM interno
de las empresas de servicios. (AGRAWAL, 2021).

2.1.1.2 Un acercamiento tedrico y practico a la implementacion de Flux.

En el desarrollo de una aplicacién web existen varios aspectos a ser considerados,
y entre los més importantes se encuentra la arquitectura. Con este trabajo se realizé un
acercamiento tedrico y practico a la arquitectura Flux, més especificamente se analizé la
libreria Vuex. Esto nace a partir de las propias dudas de los investigadores sobre la imple-
mentacién de la arquitectura mencionada; y con el afdn de que el documento pueda ayudar
a otros desarrolladores que se encuentren en la misma situacion. Vuex es una libreria que
permite incorporar de una forma relativamente sencilla los conceptos de arquitectura Flux a
los proyectos desarrollados utilizando el framework Vue.js. En el documento se describen
las principales caracteristicas de la libreria Vuex, ademads se presenta un anélisis de dos
implementaciones de una misma aplicaciéon donde en una se utilizo la libreria propuesta y
en otra no. En el documento se plantea entre otras cosas, que la complejidad de los proyectos
es uno de los factores determinantes a la hora de optar por la integracion de la libreria Vuex.
(FRASNELLI y MEDINA, 2021).



15

2.1.1.3 Chatbot una herramienta de atencién al cliente en tiempos de COVID-19: un
acercamiento teorico.

La pandemia ha ocasionado que las empresas utilicen agentes conversacionales
para asistir y asesorar al cliente en el momento y lugar que lo necesite. En ese sentido,
el objetivo de esta investigacidn es determinar una fundamentacion teérica sobre chatbot
una herramienta de atencion al cliente en tiempos de COVID-19. Es por ello que, en el
andlisis de la literatura sustenta el objeto de estudio desde los principales aportes tedricos de
chatbot, la arquitectura de un agente conversacional, los modelos de atencion al cliente, el
chatbot mediante herramientas tecnoldgicas, hasta los sectores econdmicos que brindan una
atencion automatizada con la finalidad de transformar la experiencia del cliente durante
el proceso de compra-venta de un producto y/o servicio. En conclusion, el estudio refleja
que un chatbot es fundamental para satisfacer las necesidades del mercado, incrementar
las ventas, optimizar recursos empresariales y mejorar la interaccién entre empresa-cliente.
(MOPOSITA LLUGSA, 2022).

2.1.1.4 Implementar chatbot basado en inteligencia artificial para la gestion de requeri-
mientos e incidentes en una empresa de seguros.

En (ESTRADA CUTIMBO, 2018) aborda el desarrollo de un chatbot para la gestion
de requerimientos e incidentes en una empresa de seguros. El autor asegura que, de los
resultados obtenidos a través de las encuestas sobre el chatbot, se puede deducir que el
incremento de satisfaccion con los usuarios ha dado buenos resultados. Los usuarios indican
un 94 % que las respuestas que les brinda el chatbot si coinciden con sus consultas. Un 90 %

reporta que efectivamente recibe la informacion oportuna a través de estd implementacion.

2.1.1.5 Implementacion del sistema de gestion tickets de servicio con OTRS, para el Minis-

terio de Cultura y Patrimonio.

A través de la implementacion de un sistema de gestion de tickets con Open-source
Ticket Request System (OTRS) en el Ministerio de Cultura y Patrimonio, brinda a los funcio-
narios de la unidad de tecnologias, una aplicacion para el manejo correcto y ordenado de los
requerimientos que se presentan diariamente en las distintas areas de la institucion y asi
poder llevar un control y seguimiento de las peticiones. (FLOR USHINA, 2022)

2.1.2 Area nacional
2.1.2.1 Estudio de la popularidad del framework VuelJS.

El nimero de paginas web que hay disponibles en Internet cada dia es mayor y el
numero de lenguajes de programacion, también. Cada tecnologia ofrece una serie de ventajas
e inconvenientes que es conveniente evaluar para cada proyecto (ARRIBA GARCIA, s.f.).
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2.2 Bases teoricas

A continuacidn se detallan los principales conceptos relacionados con el desarrollo

del proyecto.

2.2.1 Front End

Definicion 2.1. Se relaciona con todo lo que ven las personas, esto incluye el disefio

(bien sea UI o UX) y ciertos lenguajes.

Ademas, destaca por su caracteristica funcional, pues sirve para que el usuario
entre e interactie con cualquier sitio. Motivo por el que debe cumplir con altos estandares

de usabilidad y estética.

El Front-end es la capa que se encuentra por encima del Back-end, ya que com-
prende menus desplegables, imagenes, iconos, colores, elementos graficos, animaciones
y, sin lugar a dudas, mejora la experiencia de navegacion en el lado delantero o frontal.

Quienes desarrollan el Front-end son responsables del codigo orientado a la inmer-

sion del sujeto en el sitio. Para lograrlo los expertos deben conocer tres lenguajes esenciales:

1. Javascript
2. CSS

3. HTML

(IVAN DE SOUZA, 2020)

2.2.2  JavaScript

Definicion 2.2. JavaScript es un lenguaje de programacién que se utiliza principalmen-
te para crear paginas web capaces de interactuar con el usuario. Las paginas web se
consideran estaticas cuando se limitan a mostrar un contenido establecido por su creador
sin proporcionar més opciones al usuario que elegir entre enlaces disponibles para seguir
navegando. Cuando un creador incorpora JavaScript a su pagina, proporciona al usuario
cierta capacidad de interactuar con la pagina web, es decir, cierto dinamismo y por lo
tanto se incrementan las prestaciones de la misma al afladir procesos en respuesta a las
acciones del usuario. (MOHEDANO); SAIZ y ROMAN, 2012)
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2.2.3 VuelS

Definicidn 2.3. VuelS es un framework progresivo basado en el lenguaje de programa-
cion JavaScript, las funcionalidades principales que son el renderizado y el sistema de
componentes se encuentran en una biblioteca con las funcionalidades justas para que
funcione, eso permite un renderizado en un tiempo corto. Las demds funcionalidades se
consiguen afiadiendo bibliotecas externas, fue creado por Evan You antiguo desarrolla-
dor de Google, como proyecto personal con el objetivo de facilitar el funcionamiento de
Angular]S. (ARRIBA GARCIA, s.f.)

2.2.4 Vuex

Definicion 2.4. Flux es una arquitectura para el manejo y el flujo de datos, principal-
mente de front end, en una aplicaciéon web. Para poder usar este patrén y poder obtener

los mismos datos desde todas las vistas del proyecto en Vue existe Vuex.

Vuex es una biblioteca de patrones de administracion de estado. Sirve como

almacén centralizado para todos las vistas y componentes de la aplicacion.

Como se muestra a continuacidn, este tiene cuatro grandes modulos:

Estado (State): Estado o valor de las variables que estan guardadas.

Mutaciones (Mutations): Funciones que modifican el valor del estado, tienen el incon-

veniente de que no se pueden llamar directamente.

Acciones (Actions): Funciones necesarias para poder acceder a las mutaciones.

Adquiridores (Getters): Funciones que permiten obtener el estado.

(ARRIBA GARCIA, s.f.)

2.2.5 CRM (Customer Relationship Management)

Definicion 2.5. CRM es toda estrategia empresarial que implica un cambio de modelo
de negocio centrado en la gestion automatizada de todos los puntos de contacto con
el cliente, cuyo objetivo es captar, fidelizar y rentabilizar al cliente ofreciéndole una
misma cara mediante el andlisis centralizado de sus datos. Adicionalmente cuenta con
herramientas inteligentes que lo ayudara en la toma de decisiones.



18

2.2.6 Zoho CRM

Definicion 2.6. Un software web que ofrece una vision completa del ciclo de vida del
cliente con el objetivo de establecer la organizacién de un unico sistema de negocio para
ventas, marketing, servicio de soporte al cliente y todos los procesos llevados a cabo por
el area comercial. Zoho CRM recopila y gestiona la informacion de contactos y clientes,
creando un histdrico para dar un mayor valor a su oferta. Esto permite mejorar la calidad
del trato y satisfaccion ofreciendo a sus clientes la soluciéon que mas se adecue a sus
necesidades y fidelizando a estos en el tiempo. (ZOHOCRM, 2022)

2.2.7 ChatBot

Definicion 2.7. Un chatbot es un asistente que se comunica con los usuarios a través
de mensajes de textos, En muchas otras ocasiones, toma forma convirtiéndose en un
compafiero virtual que se integra en sitios web, aplicaciones... conversando y ayudando
a los usuarios. (RAMON PERIS, 2022).

Definicion 2.8. Es un programa informadtico que simula mantener una conversacion
con una persona. Esta funcién de chat con robot permite a los negocios brindar res-
puestas automaticas a las entradas o consultas hechas por el usuario a través de una
interfaz especifica para tal fin. Esa es la funcion bésica de la herramienta. (ANDRES
SNITCOFSKY, 2022).

2.2.8 Mesa de Ayuda (Helpdesk) / Mesa de Servicio

Definicion 2.9. Es un centro de atencion al usuario, estd drea perteneciente a tecnologia
de informacion (TI), donde un grupo de personas con recursos tecnologicos (PC’s y telé-
fonos), prestan sus servicios de gestionar y solucionar todos los posibles requerimientos
y/o incidencias que pueda reportar el usuario final. Hay varios tipos de canales donde
el usuario puede solicitar su requerimiento y/o incidente, lo reporta a través de correo,
teléfono, sitios web, también pueden brindar asistencia de manera presencial dentro
la organizacion, por lo tanto, los usuarios pueden ser internos o externos. (ESTRADA
CUTIMBO, 2018).

2.2.9 Herramienta web (Registros de tickets)

Definicion 2.10. Es una interfaz web, permite que el personal de mesa de ayuda puedan
interactuar con el ticketing al momento de registrar una atencion o realizar la soluciéon
del ticket. (ESTRADA CUTIMBO, 2018).
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2.2.10 Ticket de soporte técnico

Definicion 2.11. Es un boleto digital generado por el sistema de tickets a partir de
las solicitudes entrantes realizadas por los usuarios, sin importar el canal que hayan
utilizado para comunicarse: aplicaciones de mensajeria, correo electronico, llamadas
telefonicas, chat, etc.

(Para qué sirve el ticket de soporte técnico?

El ticket de soporte técnico permite organizar las incidencias y recopilar la mayor
cantidad de datos de clientes, lo que posibilita resolverlas en un periodo de tiempo mas
breve e identificar aquellas repetidas para solucionarlas en conjunto. ( DOUGLAS DA SILVA,
2020).

2.2.11 WhatsApp

Lanzada en 2009, WhatsApp es una app gratuita de mensajeria multiplataforma que
permite a los usuarios hacer videollamadas y llamadas de voz, enviar mensajes de texto,
compartir su estado y mas con solo una conexion wifi. Parte de lo que vuelve atractiva a esta
aplicacion es que funciona en diferentes sistemas operativos —teléfonos y computadoras-
de manera que puedas seguir con la conversacion a cualquier hora y en cualquier lugar.
(RODRIGO ORELLANA, 2021)

2.2.12 Administrador comercial (Meta)

Definicion 2.12. El administrador comercial es una herramienta de Facebook que
ayuda a organizar y administrar un negocio. Al unirse al administrador comercial, los
compaferos de trabajo no podran ver el perfil personal de Facebook de una persona
hasta que acepte la solicitud de amistad. Solo podran ver el nombre, la direccién de

correo electronico del trabajo, las padginas y cuentas publicitarias a las que tiene acceso.

Se requiere un perfil de Facebook para crear una cuenta en el administrador comercial.
Se debe iniciar sesion en el administrador comercial con el nombre de usuario y la contrasefia
de Facebook. Es una forma de iniciar sesion mas segura que usar solo una direccién de
correo electrénico y una contraseiia.

Nota: Solo se puede crear dos cuentas en el administrador comercial. Si se necesita
mas, se trabaja con otra persona en la organizacidn para crear cuentas adicionales del
administrador comercial. (FACEBOOK, 2022)
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2.2.13 UML
2.2.13.1 Historia

Surgi6 en 1995, por iniciativa de Grady Booch, James Rumbaugh e Ivar Jacobson,
tres conocidos ingenieros de software que ya habian avanzado con sus propias notaciones de
modelado. Precisamente, UML se define como {iinificado”, porque surgié como sintesis de

los mejores elementos de notaciones previas.

Luego UML se especific6 con més rigurosidad y, en 1997, se presento la version 1.0,
que fue aprobada y establecida como estandar por el OMG (Object Management Group, un
consorcio de empresas de desarrollo de estdndares). De alli en adelante, sigui6 evolucionando,
formalizadndose, creciendo y complejizandose.

Hacia el afio 2000, UML ya se habia convertido en el estindar de facto para modeliza-
cion de software orientado a objetos. En la actualidad, UML es un lenguaje de visualizacion,
especificacion y documentacion de software, basado en trece tipos de diagramas, cada uno

con sus objetivos, destinatarios y contexto de uso.

2.2.13.2 ;Que es UML?

UML es una notacion de modelado visual, que utiliza diagramas para mostrar dis-
tintos aspectos de un sistema. Si bien muchos destacan que UML es apto para modelar
cualquier sistema, su mayor difusion y sus principales virtudes se advierten en el campo de
los sistemas de software.

Se habla de lenguaje, en cuanto a que es una herramienta de comunicacion formal,
con una serie de construcciones, una sintaxis y una semantica definidas. Asi, los ele-
mentos constructivos son diagramas y sus partes, la sintaxis es la descripcion de como deben
realizarse esos diagramas y la semdantica define el significado de cada diagrama y elemento
de los mismos. (FONTELA, 2012)

2.2.13.3 Diagrama de actividades

Un diagrama de actividad ayuda a visualizar un determinado caso de uso a un nivel
maés detallado. Es un diagrama de comportamiento que ilustra el flujo de actividades a través
de un sistema. Los diagramas de actividad también pueden utilizarse para representar un
flujo de eventos en un proceso comercial. Pueden utilizarse para examinar los procesos
comerciales a fin de identificar su flujo y sus necesidades. (CREATELY, 2022)
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2.2.13.3.1 Simbolos del diagrama de actividad

UML ha especificado un conjunto de simbolos y reglas para dibujar diagramas de acti-
vidad. A continuacidn se presentan los simbolos de los diagramas de actividad cominmente
utilizados. (CREATELY, 2022)

Simbolo | Nombre Descripcion

Se utiliza para representar el punto de partida o el

Se utiliza para representar las actividades del pro-
ceso.

Actividad / Accion Estado

O Nodo de Inicio/ Inicial estado inicial de una actividad.

Se utiliza para representar las subareas ejecutables

Se utiliza para representar el flujo de control de
una accion a otra.

Accion . .
de una actividad.
—_—

Control de flujo / borde

Flujo de objetos / Borde | Se utiliza para representar la trayectoria de los ob-
----- » | de control jetos que se mueven a través de la actividad.

Se utiliza para marcar el final de todos los flujos

Actividad Nodo final de control dentro de la actividad.

unico.

Se utiliza para representar un punto de ramifica-
Nodo de decisiéon cion condicional con una entrada y multiples sali-
das.

® Nodo final del flujo Se utiliza para marcar el final de un flujo de control

Cuadro 2.1 — Elementos de un diagrama de actividades
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3 Estudio de las diferentes
tecnologias

En este capitulo, se detalla las diferentes tecnologias involucradas con el desarrollo
de la solucion Spellty.

3.1 Cloud computing

Definicion 3.1. Se refiere por una parte a la aplicaciones entregadas como servicios
sobre internet y por otra parte al hardware en Datacenters que proveen estos servicios.
(ARMBRUST et al., 2009).

Definicion 3.2. Se menciona que Cloud Computing es la convergencia y evolucion de
muchos conceptos de virtualizacién, de aplicaciones distribuidas, de Grids que habili-
tan un enfoque flexible para el despliegue y del escalado de aplicaciones (BENNETT;
BHULLER y COVINGTON, 2009).

Definicion 3.3. Cloud Computing es un término utilizado para describir una plataforma
y el tipo de aplicacion (KAJEEPETA, 2008).

3.1.1 Azure

Azure es la plataforma de computacion en la nube y el portal online que permite
acceder y administrar los servicios cloud y los recursos proporcionados por Microsoft. Esta
plataforma permite construir, probar,desplegar y administrar una alta gama de servicios y
aplicaciones mediante el uso de sus centros de datos.

Proporciona modelos de servicio SaaS, PaaS e IaaS y es compatible con un gran
numero de lenguajes, herramientas y frameworks diferentes, entre estos, software y sistemas
tanto de Microsoft como de terceros. Azure provee méas de 200 servicios divididos en 22
categorias, lo que permite a las empresas alcanzar y gestionar sus objetivos organizativos,
poniendo a su disposicién herramientas que admiten todo tipo de industrias y que son
compatibles con tecnologias de cddigo abierto. (TREBOL MARTINEZ et al., 2021).
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Figura 3.1 — Azure Services
(RISHI GUPTA, 2019)

Microsoft clasifica los servicios de Azure en 11 tipos principales de productos:

1. Cémputo: Estos servicios proporcionan maquinas virtuales, contenedores, procesa-
miento por lotes y acceso a aplicaciones remotas.

2. Web y movil: Estos servicios soportan el desarrollo y despliegue de aplicaciones web y
moviles, y también ofrecen funciones para la administracion, notificaciéon y generacion
de informes de API.

3. Almacenamiento de datos: Esta categoria incluye las ofertas de base de datos como
servicio para SQL y NoSQL, asi como almacenamiento en la nube no estructurado y
en caché.

4. Analitica: Estos servicios proporcionan andlisis y almacenamiento distribuidos, asi
como analitica en tiempo real, andlisis de Big Data, lagos de datos, aprendizaje auto-
maético y Data Warehousing.

5. Redes: Este grupo incluye redes virtuales, conexiones y pasarelas dedicadas, asi como
servicios para la administracion del trafico, el equilibrio de carga y el alojamiento del
sistema de nombres de dominio (DNS).

6. Red de entrega de contenido y medios (CDN): Estos servicios incluyen streaming por
demanda, codificacion y reproduccién e indexacion de medios.

7. Integracion hibrida: Son servicios para la copia de seguridad de servidores, la recupe-
racion de sitios y la conexion de nubes privadas y publicas.
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8. Gestion de identidades y accesos (IAM): Estas ofertas garantizan que solo los usuarios
autorizados puedan utilizar los servicios de Azure, y ayudar a proteger las claves de
cifrado y otra informacion confidencial.

9. Internet de las cosas (IOT): estos servicios ayudan a los usuarios a capturar, monitorear
y analizar los datos de IOT, de sensores y otros dispositivos.

10. Desarrollo: Estos servicios ayudan a los desarrolladores de aplicaciones a compartir
codigo, probar aplicaciones y rastrear posibles problemas. Azure soporta una variedad
de lenguajes de programacion de aplicaciones, incluyendo JavaScript, Python, .NET y
Node.js.

11. Gestidn y seguridad: Estos productos ayudan a los administradores de nube a gestionar
su implementacion de Azure, a programar y ejecutar trabajos, y a crear automatizacion.
Este grupo de productos también incluye capacidades para identificar y responder a
amenazas de seguridad en la nube (ARIAS et al., 2019).

3.1.2 AWS

AWS es una plataforma que domina en el mundo de las TI. Entre los principales
beneficios para elegir AWS estan los siguiente: flexibilidad rigurosa, aplicaciones rdpidas 'y
sencillas, escalabilidad de la solucion, mantenimiento de datos seguros y alcance masivo
de las operaciones; este ultimo punto es una de las razones mas sobresalientes de AWS. Al
tener una gran variedad de servicios, se considera la mayor red de centro de datos; por otro
lado, brinda opciones para soportar otras plataformas. (BRANES VILCHEZ, 2019)
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A continuacidn, se muestra algunos de sus servicios:

1. Potencia de computo: AWS ofrece una gran variedad de productos informaticos que
permite desarrollar, implementar, ejecutar y ajustar la escala de las aplicaciones de la
nube.

a) AWS Lambda

Lambda es un servicio informdatico que permite ejecutar cddigo sin aprovisionar
ni administrar servidores. Lambda ejecuta el c6digo en una infraestructura de
computacién de alta disponibilidad y realiza todas las tareas de administracién
de los recursos de computacion, incluido el mantenimiento del servidor y del
sistema operativo, el aprovisionamiento de capacidad y el escalado automatico,
asi como las funciones de registro. Con Lambda, puede ejecutar codigo para
practicamente cualquier tipo de aplicacion o servicio de backend. (AMAZON
AWS, 2022a)

2. Bases de datos: AWS ofrece una amplia variedad de bases de datos personalizadas para
sus diferentes casos de uso: incluyen bases de datos relacionales para aplicaciones de
transacciones, bases de datos no relacionales para aplicaciones de escala de internet,
data warehouse para analisis, almacén de datos en memoria para el almacenamiento
en cache y cargas de trabajo en tiempo real, y una base de datos de graficos para crear
aplicaciones con datos fuertemente conectados.

a) Amazon DynamoDB

Esun servicio de bases de datos NoSQL répido y flexible para todas las aplicaciones
que requieren latencias constantes y de pocos milisegundos a cualquier escala.
Se de trata de una base de datos totalmente administrada en la nube, compatible
con modelos de almacenamiento de datos de valor de clave y de documentos.

3. Sistemas de almacenamiento: Es un componente critico en la informaética en la nube,
debido a que guarda la informacion que utiliza las aplicaciones. AWS ofrece una gama
completa de servicios de almacenamiento en la nube para respaldar los requisitos de
conformidad de las aplicaciones.

a) Amazon S3

Es una plataforma escalable y duradera para que los datos estén accesibles desde
cualquier ubicacion de Internet, orientada al contenido generado, entre otras
caracteristicas a la informatica sin servidor.

4. Programa de monitorizacion y auditoria: AWS proporciona un amplio conjunto de
productos que ayuda a los desarrolladores a administrar y monitorizar facilmente sus
recursos de infraestructura.
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a) Amazon CloudWatch
Permite monitorizaciéon de nuestro cddigo mediante el seguimiento de métricas
y logs, estableciendo alarmas y puede reaccionar de manera automadtica a los
cambios en otros servicios AWS como AWS Lambda, Amazon DynamoDB o

Amazon S3.

(VALCARCEL TEJON, 2018)

3.1.3 Diferencias entre Microsoft Azure y Amazon Web Services (AWS)

Para (ARIAS et al., 2019) plantea las siguientes diferencias:

Microsoft Azure

Amazon Web Services (AWS)

Est4 enfocado mas en modelos serverless
proporcionando herramientas completas
para dejar aun lado el hardware, licencia-
miento y administracién costosa.

Est4 enfocado en modelos de nubes hi-
bridas con la ventaja de que los modelos
on-premise conviven mejor por tener ya
licenciamiento Microsoft. Permite una
facil integracién con otras herramientas
Microsoft y garantia seguridad con back
up multi-nube.

Cuenta con escalabilidad y flexibilidad
natural sin minimos de consumo.

Otorga paquetes de almacenamiento pre-
determinados.

Cuenta ya con productos para soluciones
de machine learning altamente automa-
tizados sugiriendo el comportamiento de
los algoritmos.

Cuenta con también con productos para
ML solo que menos automatizados, es ne-
cesario mas desarrollo y con ciertas limi-
tantes para la operacion y adaptabilidad.

Proporciona varias capacidades y servi-
cios de seguridad para mejorar la privaci-
dad y controlar el acceso de redes.

Ofrece una amplia gama de opciones de
seguridad configurables, asi como la ca-
pacidad de controlarlas, por lo que puede
personalizar la seguridad para satisfacer
los requisitos exclusivos de las implemen-
taciones de su organizacion.

Cuadro 3.2 - Diferencias entre Microsoft Azure y Amazon Web Services (AWS)
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3.2 Whatsapp Business

WhatsApp Business es una aplicacién de descarga gratuita. Crea un catdlogo para
mostrar productos y servicios. Se puede conectar facilmente con los clientes gracias a las

herramientas que permiten automatizar, organizar y responder con rapidez los mensajes.

3.2.1 Plataforma de WhatsApp Business

La Plataforma de WhatsApp Business les brinda a las pequefias y medianas empresas
la posibilidad de comunicarse con sus clientes a mayor escala. Con APIs, las empresas
pueden conectar a miles de agentes y bots con los clientes de manera manual y programatica
para que puedan interactuar. Asimismo, las API pueden integrarse con un gran numero de
sistemas internos, como las plataformas CRM y de marketing.

La Plataforma de WhatsApp Business se compone de las siguientes API:

1. APIde la nube de la plataforma de WhatsApp Business

La API de la nube permite intercambiar mensajes con clientes mediante servidores
basados en la nube, que son propiedad de Meta. Como se aloja la API, se evita el costo
de alojar servidores propios y se puede potenciar los mensajes de la empresa.

2. API de instalaciones locales de la plataforma de WhatsApp Business

La API de instalaciones locales permite intercambiar mensajes con clientes con los

servidores propios.

3. API de administracién de WhatsApp Business

La API de administrador de WhatsApp Business permite administrar la configuracion
de la cuentay de los activos de WhatsApp Business y obtiene actualizaciones del estado
de calidad.

Entre otras caracteristicas que tiene la plataforma son:

1. Activos comerciales.
2. Nombres para mostrar.

3. Administrador comercial de Meta. (FACEBOOK, 2022)
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3.3 Zoho CRM

Un software web que ofrece una vision completa del ciclo de vida del cliente con el
objetivo de establecer la organizacion de un unico sistema de negocio para ventas, marketing,
servicio de soporte al cliente y todos los procesos llevados a cabo por el area comercial. Zoho
CRM recopilay gestiona la informacién de contactos y clientes, creando un histérico para dar
un mayor valor a su oferta. Esto permite mejorar la calidad del trato y satisfaccion ofreciendo
a sus clientes la solucion que mas se adecue a sus necesidades y fidelizando a estos en el

tiempo.

3.3.1 ;Por qué las empresas eligen un sistema CRM?

El CRM es el mercado de software més grande del mundo y ha demostrado cada
vez mas que es el mejor recurso tecnolédgico en el que las empresas pueden invertir. Con
la importancia que el mercado de software de CRM en la nube ha adquirido durante los
ultimos afos y la facilidad con la que el CRM se puede integrar en otras aplicaciones que
las empresas utilizan generalmente, los sistemas de CRM ayudan a los implementadores
a cubrir cada aspecto de su ciclo empresarial con un aumento en los retornos de ventas y
marketing, todo mientras los ayuda a reducir sus costos.

3.3.2 ;/Qué hace un sistema CRMfacebook?

Ya sea una pequefia empresa que busca almacenar su informacién o una gran empresa
que desea gestionar las interacciones con los clientes y enfocarse en mejorar la satisfaccion
de estos, finalmente necesitard un sistema de gestion de relaciones con clientes en caso de
que el proceso actual sea incapaz de encontrar soluciones a estos apremiantes problemas.
Indicadores en un CRM basado en la nube:

« Obtener respuestas a las preguntas mas basicas

Comprobar el ingreso de datos incorrectos

Conectarse con clientes y clientes potenciales

Personalizar las tareas de marketing

Juntar a los equipos
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3.3.3 ;Cuadles son las caracteristicas clave de un sistema de gestion de rela-

ciones con clientes?

« Gestion de clientes potenciales (Leads)

Si la obtencion de clientes potenciales de calidad es una cosa, rastrearlos y gestionarlos
para cerrar los acuerdos es otra. El CRM le brinda todo lo que necesita saber acerca
de sus clientes potenciales para convertirlos en clientes de verdad felices y fieles.
Con la calificacién de clientes potenciales y la asignacién automatica de estos, puede
asignarlos segiin una variedad de pardmetros y saber qué clientes potenciales tienen
la mayor probabilidad de pasar a través del flujo.
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Figura 3.3 - Modulo - Leads

« Gestién de contactos (Contacts)

Las funciones de gestion de contactos en CRM lo ayudan a organizar sus contactos
empresariales en un solo lugar. Sabrd en qué momento y por qué razoén se comunico
con un cliente la ultima vez, el mejor momento para contactarlos, las menciones de
las interacciones en las redes sociales y los andlisis para llegar a los clientes a través

del correo electrénico y otras formas de comunicacion.

+ Gestion de acuerdos (Deals)

Las funciones de gestion de acuerdos en un CRM le brindan el panorama completo de
sus acuerdos actuales y futuros; ademas, le permite saber qué fue lo que salié mal con

los acuerdos pasados que no tuvieron éxito.

+ Gestion de correos electronicos (Emails)

La gestion de correos electronicos es una funcién esencial de cualquier empresa y
una solucion de CRM en linea le permite controlarla por completo. Cualquier cliente
de correo electronico que utilice se puede integrar en su herramienta de gestiéon de
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relaciones con clientes, lo que le permitira ahorrar tiempo al cambiar entre pestafias
para realizar su trabajo.

Automatizacién de ventas

Tras la implementacién de un CRM en la empresa, el deseo es que el equipo de ventas
dedique mas tiempo a las ventas y menos a otras tareas administrativas. Aqui es donde
la automatizacion del proceso de ventas ayuda. La automatizacion de ventas ayuda a
sustituir las actuales tareas comunes con flujos de trabajo inteligentes y macros.

Informes y anélisis

Una cultura empresarial basada en el andlisis puede contribuir en gran medida a
transformar el estilo de toma de decisiones de una organizacién de “instintivo” a
“basado en datos". El sistema CRM brinda a las empresas la inteligencia necesaria para
procesar datos de diversas fuentes y producir informacién valiosa para guiarlos con
los datos, con el objetivo de generar graficos béasicos hasta informacién avanzada de
analisis, pudiendo ayudar a las empresas a obtener una ventaja competitiva decisiva.

Personalizacién

Nunca hay un enfoque tinico para todos cuando se trata de implementar una plataforma
de CRM para la empresa. Puede personalizar CRM con funciones, botones, médulos,
campos y disefios unicos. (ZOHOCRM, 2022)
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4 Modelado e implementacidén de
funcionalidades

En este capitulo se abarcara el modelado de los procesos elaborados durante la
practica empresarial, parte de su implementacion y algunas pruebas o biticora segun sea
el caso. Para dar contexto la primera funcionalidad sera Mostrar custom-fields en la
edicion del formulario de Leads, la cual corresponde a la solucién Spellty que integra
Zoho CRM y para la segunda funcionalidad se trabaja en los ajustes de un chatbot - cliente
para dar soporte a los usuarios,es un producto creado por los desarrolladores del equipo
de Spellty y relacionado al mismo. En el cual se divide en dos (chatbot y cliente), dando
atencion primordialmente al primero.

4.1 Mostrar custom-fields en la edicion del formulario
de Leads

Al trabajar con Zoho CRM permite personalizar diferentes médulos (prospectos,
contactos, cuentas, oportunidades, entre otros); para este caso en particular se trabaja sobre

el modulo prospectos o leads y a estos campos en particular los denominaremos custom-
fields .

Cuando el usuario entra a Spellty sincroniza la aplicacidon con un template donde
contiene custom-fields. Como se puede ver en el diagrama 4.5, este describe de manera
simple los posibles flujos que se pueden dar al seleccionar un contacto; cuando este no se
encuentra registrado, puede crearlo y si este se encuentra guardado, puede actualizarlo.

Para esta primera funcionalidad, se desarrollo la visualizacién de los custom-fields
en la edicién del formulario. Con el fin de realizarla; al contar con la arquitectura vuex y
estar implementado con buenas practicas, cuenta con cada uno de los elementos de esta por
separado.

Tras el usuario da clic sobre el contacto que desea editar, se hace un llamado al
modulo moduleLeadActions, donde se realizan los llamados a la API, a continuacion este
llama al modulo moduleLeadMutations donde se captura la informacién y se le asigna a
cada variable y muta su estado como se puede ver en el codigo en A.1 de las lineas 9-16. Al
mutar el estado este se ve reflejado en el componente Vue.

Para capturar la informacion de los custom-fields realizo el siguiente proceso:

1. Creo una variable donde guardo los datos que se encuentran en el localStorage de
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los customFieldsLeadModule
2. Declaro una variable que guarda las llaves de la data que llega de la APIL.
3. Recorro los custom-fields realizando el siguiente proceso

a) Identifico su api-name y lo comparo a través del include de la variable key.

b) Asigno el valor con el que llega la informacion del campo-custom a su propiedad
deafult-value.

4. Actualizo los custom-fields en el localStorage

Adicionalmente, se puede evidenciar este proceso en el codigo en A.1 de las lineas
18-28 y la estructura de un custom-fied se puede ver en B.

@

[ Entrar a la aplicacién J

Sincroniza con el template
seleccionado

[ Selecciona un contacto ]

[ Contacto no ya se ha creado [Contacto ya se ha creado |

| |

[ Crear Lead J Actualizar Lead

| |

Mounted J

J

{ Cambia el estado de la J

-

—

[ Usuario trabaja con el layout sincronizade] [ Usuzrio trabaja con atro layout |

variable isEdit

Consultar el layoutld desde el Formulario - m J
[ localStorange ] [
Consultar el layoutld desde la
J' data del Lead
Cargar la Metadata del Cargar la Metadata del J
formulario formulario

(Sincronizar- syncLayout())

Cargar la Metadata del
formulario
(Sincronizar- syncLayout())

R L. Guarda la informacién
{ Guarda la informacion } { J [ Mostrar la informacion }

J

[ Guarda la informacion J

O

Figura 4.5 — Diagrama de Actividad Crear - Actualizar
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4.1.1 Pruebas

Algunas de las pruebas que se presentaron se muestran

correcto funcionamiento:

a continuacion para su

Resultados
Esperados
1. Ingresar usuario y contrasefia 4
1. Debe estar creado el para autenticarse. me\‘sr:jrea"Lg
Editar Lead sin | Lead/Prospecto. Datos del 2 Seleccionar un template™y [prospecto fue i?smz”“e”e fa
1 |CP_Edit1 cambiar ningin 2. Contacto debe estar |Lead a P . oS- actualizado ensu | iz Cerrado Alta
campo creado en el template | modificar 3. Hacer click en el contacto. CRM."y se informacién en el
P dlherohlz485 P 4. Hacer click en el botén editar. red\ri.giryé Wla sistema.
gi]::f;r clicicen slboton pantalla principal.
1. Ingresar usuario y contrasefia
para autenticarse. X
1. Debe estar creado el 2. Seleccionar un “template” y mg?s’:jr: o
Editar Lead Lead/Prospecto. Datos del gp[L';é';";ﬁéﬁ"e'ﬁaeﬂc;mnf’ﬁ;, "resaltando los i?sm:ntlene .
2 |CP_Edit2 Shmmagdo campos | 2. Contacto Idebe estar Leaqfa 4. Hacer dlick en el boton editar. | C2MPOS como informacién en el | Cerrado Alta
equeridos creado en el template | modificar 5. Eliminar informacién de los requeridos” y no [ oo
sincronizado. cémpos requeridos. guard»ara los 3
6. Hacer click en el botén Cambios.
guardar.
1. Ingresar usuario y contrasefia
para autenticarse. MGEIaFA Ui
1. Debe estar creado el g' ?;Ii?t;fi::‘ocr;igiur;;‘f::nplztse" y mensaje "El
Editar Lead Lead/Prospecto. Datos del 3pHacer click ei el confacti) prospecto fue Cambia la
3 |CP_Edit3 modificando 2. Contacto debe estar |Lead a 4. Hacer dlick en el boton editar. actualizado en su | informacién enel | Cerrado Alta
campos requeridos | creado en el template | modificar . . Y o |CRM."y se sistema.
sincronizado 5. Modificando la informacién de redirigira a la
: los campos requeridos. am-j\a incipal
6. Hacer click en el botén P principal.
guardar.
1. Ingresar usuario y contrasefia
para autenticarse.
1, Bebeestarcreadh ol 2. Seleccionar un “template” y
Ed‘rgafr Leadd Lead/Prospecto Datos del gpr;{mir sin‘croknizarlcamposA Red \ Se mantiene la
modificando ’ . Hacer click en el contacto. edirigird a la misma
4 |CP_Edit4 campos requeridos éeizg’z‘l’w‘zl‘ﬁ?ne estar ;eﬂf;ar 4. Hacer click en el botdn editar. | pantalla principal. |informacién enel | Ce™ado At
y luego cancelar it P 5. Modificando la informacion de sistema.
. los campos requeridos.
6. Hacer click en el botén
cancelar.

Figura 4.6 — Casos de prueba Actualizar Lead
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4.2 Ajustes ChatBot

En la segunda funcionalidad realice los ajustes en los flujos de un chatbot, en donde
consistia en tomar las indicaciones y aplicarlas.

Para ello inicialmente tuve un acercamiento en el codigo donde se trabaja con el
lenguaje de programacion JavaScript y se encuentra en una Lambda en AWS. Una Lambda
es un servicio serverless que significa sin servidor, es una soluciéon que permite creary ejecutar
aplicaciones con rapidez y menor costo.

Como se puede ver en el diagrama 4.7, todo el proceso inicia tras que el usuario envia
un primer mensaje, seguidamente la Lambda Orquestadora verifica si se encuentra una
sesion activa, si es el caso pasaria directamente a la Lambda Cliente y sino es el caso, se
invoca a la Lambda Bot donde se ejecutan los diferentes flujos que se pueden presentar en
el mismo ( flujos: 4.8) ; luego de comprobar si hay un cliente activo la informacion viajaria
a este donde una Mesa de Ayuda (Helpdesk) realizara la creacion de un ticket de soporte
técnico. Nota: La comunicacion se realiza a través de la Whatsapp API.

Inicia la conversacion
(Whatsapp)

h J

Lambda Crguestadora

h 4

Verificar isClientSession

|

Si No

h

‘ Lambda Bot |

h

‘ Verificar cliente activo |

,, |

Si No

Lambda Cliente I:

Figura 4.7 - Diagrama de Actividad Flujo Usuario - Cliente conciso
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Horario no disponible Horario dispor

(euen i

@ iEsty euen da,

porfavor ' por

nacado

(valoar erto)

valdacion emai)

!

3- 2Poravor me indicas s res clente. alado o funcionario G
‘setoucor

o siguns

(Tomplate)

4- LDe qué cudad y departamentote comuicas?

5- indicancs en que plataforma requires ayuda?
(Templte)

apPeila porta agtal

Wi gracas, e mporiante nos comparas informacidn

7 <por tavor nos ndicas et nombre et empresa Al
agii?

Pl dgtal PP Brls
o)

Funconario

8. LQué drbudora?
Tempiste

(Tempiate)

Porial Atados
e

adiconal paa e egisto ol caso de sopor
6-Por favorndicanos el nimero de conratoregistado enla
p

PP o an ! Pora Dgra.
vaidacin numénca

aepenia

"

adconal para el egisto g caso de soport

PP
(valdacién numérica)

ingreso poral

22 Porfaver ngicanos o nimera da
Ceua

(valdacién numérica)

TracE, 2 TpOraNts NS COMpATas Tormacin

0. Fortavor inicanos ef nimero ga contrao rgistrado ana

poril dgtal

#1-Infomanos por favor el oo de sopote requerido
(temolte

CITRIX OSFSmartiex
temptte)

R GSFsmarer)

19 Por favor ingicanos el nombre de
Usa

21 Fortavoridicanos ot nomora 66
i en Car Usuaro en OSF

0 Regaianes wn mimero 0%
{effono a cul podamos
contactarte.
vatgacién numérica

(Feoemoms v |

T7-Secgons U oon
tempite)

o ) ((Fereimsire )

ioraces

5

icartrto)

olporal

ja gl cients
(valdacion ruméica)

44 Indicancs por tavor el namero g
cha

15 - gracias, por favorindicamos e
Nir i

(valdacon numerics)

16 -Por favor compartens ofusuario
coneciadoal portal

47 -Por favor indicanos el correo del
ustarioconaciaco al portl
(valdacion ema)

(vaidacin numerca)

Cliente se encuentra activo

Cliente no se encuentra activo

M gracis
Tompiate)

Figura 4.8 - Diagrama de Actividad Flujos ChatBot
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Como parte de su implementacion se trabajo en la plataforma de facebook deve-
lopers en donde se configura la ruta de la Lambda Orquestadora a través del webhook, de
igual manera se crean los diferentes templates que se usan en el bot, el cual cuenta con una

estructura como lo es su nombre, categoria e idioma. Como se puede ver a continuacion:

welcome_brilla_services_v3 * Spanish
Marketing + Actualizacion: 20 oct 2022 @ senicodeayuda  Atrds Eliminar

Activa: calidad pendiente

Idiomas Editar plantilla R Vista previa

Buen dia, te damos Ia Bienvenida a la
® Spanish mesa de servicio Brilla. Soy el asistente

Encabezado Opcional digital de la mesa @ . jEstoy aqui para
oma . ayudarte de lunes a sébado, en el horario
Agrega un titulo o elige el tipo de contenido multimedia que usards para este encabezado de 8:00am a 8:00pm!
Ninguna » Con quién tengo el qusio?, por favor nos
compartes tus nombres y apellidos.
Texto

s a sabado, en el 259/1024

Caracteres: 259de 1024 B I S < + Agregarvariable

Pie de pagina

Escribir texto en Spanish

Botones Opcional

Cres botones que les permitan 2 los clientes responder a tu mensaje o realizar cuslquier accién

Figura 4.9 — Estructura template

Algunas de las limitaciones que se presentaron en la creacidn de los templates fueron:

« Solo permite la creacion de tres botones.

» Por cada boton maximo 25 caracteres.

Tipo Texto del botén

Personalizado - Problema ingreso portal 23/25 X
Tipo Texto del botén

Personalizado v Problema en venta 17/25 X
Tipo Texto del botén

Personalizado v problema con registro de 25/25 X

Figura 4.10 - Limitaciones botones del template
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lensage de Whatsa

Mensage de Whatsapp
APl Whatsapp

Si Hay una sesion global No Hay una sesién global

Lambda cliente

Figura 4.11 - Diagrama de Actividad Flujo Usuario - Cliente completo

Adicionalmente la infraestructura tecnolégica detras del chatbot es mas compleja,
con el uso de multiples funciones Lambdas, base de datos DynamoDB, y conceptos claves,
como lo muestra la figura 4.11.

Algunas anotaciones a tener en cuenta:

1. Parala configuracion del Webhook en Meta debe de tener dos endpoints con la misma
URL con dos métodos http (POST y GET).



38

2. Cuando se crea una sesion nueva el flujo va directamente a hacia la lambda bot y no

tiene necesidad de hacer el resto de validaciones.

3. El tiempo de expiracion en la interaccion con el Cliente es de dos minutos, este tiem-
po corre cuando el agente toma la conversacion, es decir pasa de un estado pendiente

a atendido.

« Tiempo del agente para atender un chat en estado pendiente es de quince minutos
« Tiempo del agente para responder un chat en estado activo es de tres minutos.

« Tiempo del usuario para responder un chat con el agente es de dos minutos.
4. El tiempo de expiracion en la interaccion con el Boot es de dos minutos.
5. Los parametros que llegan a la lambda bot son: el mensaje y la sesion.

6. La verificacion del ultimo mensaje se hace usando el bodyMsgResponse con el valor

client-session que es el mismo nombre del template creado en Meta.
7. Conexion son los sockets activos o inactivos que estdn registrados en la DB
8. Asignacion de sesiones son las nuevas conversaciones que llegan al agente.
9. El tiempo de expiracion en los diferentes items es algo que puede ser modificado a

futuro.

Para finalizar, al terminar la lambda bot y verificar si hay un cliente activo, este
pasara a un array llamado Pendientes y después de que el agente responda esta pasara a un
array llamado Actives. Cabe mencionar que toda la informacion del chat se guardara en
DynamoDB. El siguiente diagrama muestra lo anterior:

Spellty Console

Actives

Lambda Cliente Socket

WebSoket
T
——————— &

Array

17 | connection

Pendientes

| Aray
Sesiones(Chats)

Nuevo
from bot

Datos Coneccion agente

Array
Sesiones(Chats)

Conversacion-Agente

Figura 4.12 - Diagrama Chatbot - Cliente
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4.2.1 Bitacora modificaciones flujos Chatbot

Al iniciar a trabajar en esta funcionalidad se asignaron las siguientes modificaciones

a los flyjos, para lo cual se crea los diferentes templates y reescribe el codigo:

No Fecha Descripcion
En la parte inicial de saludo, solicitar nombres y apellido, correo electrénico. (Se elimina la

1 |19/1012022 o jicitud de cédula).

o> |19/10/2022 Separar el botén APP Brilla de OSF y Citrix, ponerlo junto con Portal digital. Portal digital —
APP Birilla, Portal Aliados, Citrix - OSF.

3 |19/10/2022 Cambiar el mensaje de validacién de la informacién por: La informacién suministrada no es
valida. Por favor responder nuevamente, mil gracias.

4 |19/10/2022 Cuando se elije el flujo de Aliado, solicitar el nombre de la empresa aliada a Brilla. ¢ Por favor
nos indicas el nombre de la empresa Aliada a Brilla?

5 |19/10/2022 Cuando elijo Cliente, mostrar solo las plataformas manejadas por el cliente APP BRILLA —
PORTAL DIGITAL. Para Aliado y funcionario si mostrar todas las plataformas.
Cuando se elija el flujo de portal digital o portal aliados crear otra pregunta donde se pueda

6 |19/10/2022 elegir el tipo soporte requerido: Inférmanos por favor el tipo de soporte requerido: (Botones)
Problema ingreso portal, problema en venta, problema con registro de cliente, problema con
legalizacion.

7 l19/10/2022 ;:Ia‘;gtr)ti;r la pregunta del usuario por la siguiente: Por favor compartenos el usuario conectado
Correcciones de ortografia o mensajes: (sefialados en rojo)
Buen dia, te damos la Bienvenida a la mesa de servicio Brilla. Soy el asistente digital de la
mesa @). |Estoy aqui para ayudarte de lunes a sabado, en el horario de 8:00am a 8:00pm!
¢Con quién tengo el gusto?, por favor nos compartes tus nombres y apellidos.

8 |19/10/2022
¢ A qué correo electrénico te podemos notificar informacién de este soporte?
Mil gracias, es importante nos compartas informacién adicional para el registro del caso de
soporte.
Si es cliente, ¢De qué ciudad y departamento te comunicas?

9 |2/11/2022 Cambio de flujos de plataforma al seleccionar tipo de usuario cliente.

10 |2/11/2022 Cambio de flujos al seleccionar el tipo de soporte requerido.

Figura 4.13 - Bitacora modificaciones flujos Chatbot
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5 Conclusiones

1. El presente informe deja toda la evidencia del proceso para cumplir con el objetivo
general "Desarrollar nuevas funcionalidades relacionadas a mensajeria instantanea a
la solucién Spellty mediante el framework VUEJS", haciendo uso de conocimientos
previos y fortaleciéndolos a lo largo de la practica empresarial.

2. El tener una buena estrategia de gestion de los clientes como la implementacién de un
CRM, permite mejorar la prestacion de servicios y maximizar beneficios. Normalmente
orientada a gestionar tres areas basicas: la gestion comercial, el marketing y el servicio

postventa o de atencion al cliente.

3. Al contar con una herramienta como lo es Spellty incrementa el rendimiento en
el aumento de prospectos potenciales, a su vez ofreciendo una solucién para que
trabajadores independientes o empresas de todos los tamafios puedan tener un mejor

acercamiento a sus clientes.

4. Adquiri conocimientos técnicos en el campo del FrontEnd haciendo uso del frame-
work Vue, el cloud computing trabajando con herramientas como Azure o AWS,
adicionalmente fortalecer y adquirir habilidades blandas id6neas para el trabajo en
equipo entorno al trabajo, mediante reuniones con el equipo, clientes y otras personas
interesadas.

5. Las capacitaciones y acompafiamientos de los tutores, facilito el aprendizaje de las

herramientas para lograr la elaboracion de cada historia de usuario asignada.



41

Bibliografia

AGRAWAL, S. R. Adoption of WhatsApp for strengthening internal CRM through social
network analysis. Journal of Relationship Marketing, Taylor & Francis, v. 20, n. 4,
p. 261-281, 2021. Citado en la p. 14.

AMAZON AWS. ;Qué es AWS Lambda? Disponible en: https://docs.aws.amazon. com/
es_es/lambda/latest/dg/welcome.html —accedido el 13 nov. 2022. 2022a. Citado
en la p. 25.

AMAZON AWS. AWS. Disponible en: https://aws.amazon.com/es/ — accedido el 13 nov.
2022. 2022b. Citado en la p. 24.

ANDRES SNITCOFSKY. Chatbot: Qué es y para qué se utiliza. Disponible en: https:
//blog.cliengo.com/chatbots-opciones/t — accedido el 11 nov. 2022. 2022.
Citadoenla p. 18.

ARIAS, S. E.; VARGAS, L.; GIONANTONIO, D.; ALEJANDRA, M.; SERRANO, D. J.; CUC-
CHI, A.; SOSA, P.; AMBROGIO, E.; ESPECHE, F.; JORNET, P. et al. Andlisis de
plataformas de Cloud Computing. Caso Microsoft Azure y Amazon Web Services, ha-
ciendo uso de versiones privadas de prueba en entornos educativos. In: XXI Workshop
de Investigadores en Ciencias de la Computacion (WICC 2019, Universidad Nacional
de San Juan). 2019. Citado en las pp. 24, 26.

ARMBRUST, M.; FOX, A.; GRIFFITH, R.; JOSEPH, A. D.; KATZ, R. H.; KONWINSKI, A.;
LEE, G.; PATTERSON, D. A.; RABKIN, A.; STOICA, 1. et al. Above the clouds: A
berkeley view of cloud computing. 2009. Citado en la p. 22.

ARRIBA GARCIA, R. de. Estudio de la popularidad del framework VuelJS. Citado en las
pp. 15, 17.

BENNETT, S.; BHULLER, M. y COVINGTON, R. Architectural strategies for cloud com-
puting. Oracle White Paper in Enterprise Architecture, v. 1, n. 1, p. 1-22, 2009.
Citado en la p. 22.

BRANES VILCHEZ, R. E. Arquitectura de back end con amazon web services (AWS) para
sistemas escolares, 2019. Citado en la p. 24.

CREATELY. La Facil Guia de Los Diagramas de Actividad UML. Disponible en: https:
//creately.com/blog/es/diagramas/tutorial-del-diagrama-de-actividad
/ —accedido el 22 nov. 2022. 2022. Citado en las pp. 20, 21.

DOUGLAS DA SILVA. ;Qué es un ticket de soporte técnico y para qué sirve? Disponible
en: https: //www . zendesk . com . mx /blog/ticket - de - soporte - tecnico -
accedido el 13 nov. 2022. 2020. Citado en la p. 19.


https://docs.aws.amazon.com/es_es/lambda/latest/dg/welcome.html
https://docs.aws.amazon.com/es_es/lambda/latest/dg/welcome.html
https://aws.amazon.com/es/
https://blog.cliengo.com/chatbots-opciones/t
https://blog.cliengo.com/chatbots-opciones/t
https://creately.com/blog/es/diagramas/tutorial-del-diagrama-de-actividad/
https://creately.com/blog/es/diagramas/tutorial-del-diagrama-de-actividad/
https://creately.com/blog/es/diagramas/tutorial-del-diagrama-de-actividad/
https://www.zendesk.com.mx/blog/ticket-de-soporte-tecnico

42

ESTRADA CUTIMBO, L. Implementar chatbot basado en inteligencia artificial para la
gestion de requerimientos e incidentes en una empresa de seguros. Universidad San
Ignacio de Loyola, 2018. Citado en las pp. 15, 18.

FACEBOOK. Plataforma de WhatsApp Business. Disponible en: https://developers.
facebook . com/docs/whatsapp/ — accedido el 18 nov. 2022. 2022. Citado en las
pp. 19, 27.

FLOR USHINA, S. V. Implementacion del sistema de gestion tickets de servicio con
OTRS, para el Ministerio de Cultura y Patrimonio. 2022. B.S. thesis — Quito:
EPN, 2022. Citado en la p. 15.

FONTELA, C. UML: modelado de software para profesionales. Alpha Editorial, 2012.
Citado en la p. 20.

FRASNELLI N. L. A. y MEDINA, A. D. R. D. Un acercamiento tedrico y practico a la
implementacion de Flux. REVISTA IMPACTO, v. 1, n. 1, p. 47-56, 2021. Citado en
lap. 14.

IVAN DE SOUZA. Entiende las diferencias entre Front-End y Back-end en el ambiente
de los sitios web. Disponible en: https://rockcontent.com/es/blog/front-
end-y-back-end/ — accedido el 10 oct. 2022. 2020. Citado en la p. 16.

KAJEEPETA, S. Cloud computing: From metaphor to mainstream. Software Magazine,
v. 27, n. 6, p. 10-13, 2008. Citado en la p. 22.

MOHEDANO, J.; SAIZ, J. M. y ROMAN, P. S. Iniciacién a javascript. Ministerio de Educa-
cion, 2012. Citado en la p. 16.

MOPOSITA LLUGSA, D. A. Chatbot una herramienta de atencién al cliente en tiempos de
COVID-19: un acercamiento tedrico. Universidad Técnica de Ambato. Facultad de
Ciencias Administrativas. Carrera ..., 2022. Citado en la p. 15.

RAMON PERIS. Chatbot: ;Qué es, para qué sirve y cémo funcionan? Disponible en:
https://bloo.media/blog/por-que-implementar-chatbot-en-tu-estrategi
a-de-marketing — accedido el 13 nov. 2022. 2022. Citado en la p. 18.

RISHI GUPTA. A walkthrough of Azure Services. Disponible en: https://iamgupta
rishi.wordpress.com/2019/03/04/a-walkthrough- of - azure-services/ -
accedido el 13 nov. 2022. 2019. Citado en la p. 23.

RODRIGO ORELLANA. Qué es WhatsApp, para qué sirve y por qué es tan popular.
Disponible en: https://es.digitaltrends.com/celular/que-es-whatsapp/ -
accedido el 18 nov. 2022. 2021. Citado en la p. 19.

TREBOL MARTINEZ, A. et al. Modulo de recopilacion de informacion sobre Cloud Compu-
ting, 2021. Citado en la p. 22.


https://developers.facebook.com/docs/whatsapp/
https://developers.facebook.com/docs/whatsapp/
https://rockcontent.com/es/blog/front-end-y-back-end/
https://rockcontent.com/es/blog/front-end-y-back-end/
https://bloo.media/blog/por-que-implementar-chatbot-en-tu-estrategia-de-marketing
https://bloo.media/blog/por-que-implementar-chatbot-en-tu-estrategia-de-marketing
https://iamguptarishi.wordpress.com/2019/03/04/a-walkthrough-of-azure-services/
https://iamguptarishi.wordpress.com/2019/03/04/a-walkthrough-of-azure-services/
https://es.digitaltrends.com/celular/que-es-whatsapp/

43

VALCARCEL TEJON, M. Arquitectura serverless en AWS. ETSI_Informatica, 2018. Citado
en la p. 26.

ZOHOCRM. {Qué es un CRM? Disponible en: https://www.zoho.com/es-x1/crm/what-
is-crm.html?source_from=crm-ft — accedido el 10 oct. 2022. 2022. Citado en las
pp- 18, 30.


https://www.zoho.com/es-xl/crm/what-is-crm.html?source_from=crm-ft
https://www.zoho.com/es-xl/crm/what-is-crm.html?source_from=crm-ft

Apéndices



w

=R R T N N N

10

11
12
13
14
15
16
17
18

19
20
21
22
23
24
25
26
27
28

29

30
31

45

Apéndice A — Cadigos de
programacion

moduleLeadMutations

Codigo A.1 — Codigo del moduleLeadMutations

UPDATE_LEAD_INFO(state, leadContactData) {

const integration =
JSON .parse(localStorage.getItem("integration"));
const companyDomain = localStorage.getItem("companyDomain")

let crmDomain = integration.crmDomain;

//some fields

state.email = leadContactData.data[0O].Email

state.mobileFormatInternational =
(leadContactData.data[0].Mobile) 7
leadContactData.data [0].Mobile
leadContactData.data[0].Phone

state.id = leadContactData.data[0].id

state.full_name = leadContactData.data[0].Full_Name

state.cityValue = 1leadContactData.datal[0].City

(customFieldsLeadModule) in metada the localStorage
state.fieldsData = leadContactData.data[0]
state.layout = leadContactData.datal[0].Layout

let customFields =
JSON.parse(localStorage.getItem("customFieldsLeadModule")) ;

let key = O0Object.keys(leadContactData.datal[0]);
let data = leadContactData.datal[0];

for (let value of customFields) {
if (key.includes(value.api_name)){
value.default_value = datal[value.api_name];
}
}
localStorage.setItem("customFieldsLeadModule",
JSON.stringify (customFields));
localStorage.setItem("layoutId",
leadContactData.data[0].Layout.id);
state.customFields = customFields;
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custom-field

currency

lookup

“string"

ert_mapping (<]

“Prospecto Status”

: "default”

view_t

"Lead Status"

unique

formula

multi ctlookup

“Lead_Status"
king:
picklist”

pick_list_values
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Anexos B — Herramienta web (Cliente)

e 573203389142

Contacto
Activos Nombre: Jonnathan Z Nombrec
Correo: jazd@iles
2 s Tipo de usuario: Cliente Test
o Hola.. Ciudad: Pamplona, Norte de Santander
Plataforma: APP Brilla Apellidos
. Numero del contraronumber: 78665
Pendientes =

documentnumber: 1547896475

Telefono Movil

573203389142

Emai

test@test.com

Tipo de identificacion

Identificacion

123123123

a Crear Cuenta
Departamento
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