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RESUMEN

Hoy en dia las instituciones financieras enfocan sus estrategias en automatizar
los procesos de servicio al cliente con apoyo de la inteligencia artificial para
hacerlos mas rapidos y eficientes. Considerando que cada vez son mas los
clientes conectados a internet, la atencion automatizada al cliente en linea se
vuelve una herramienta util para brindar comodidad y rapidez en el servicio,
adicionalmente que genera ahorro en costos, representa una ventaja
competitiva frente otras instituciones obteniendo una buena imagen y fidelidad
del cliente. El presente trabajo de titulacion expone este tema tomando como
referencia el area de servicios bancarios de una institucion financiera en

Colombia.

Los procesos de consulta del area mas demandados por los clientes, fueron
redisefados utilizando las mejores practicas de la metodologia de gestién de
procesos BPM. Esta mejora vino de la mano con la automatizacion de la mayor
cantidad de tareas manuales que seran soportadas por un asistente virtual que
posee inteligencia artificial, que interactuara mediante una ventana de chat con

el usuario final.



Para llevar a cabo esto se realizé un analisis del costo en salarios del personal
de servicio al cliente, y cuanto representa a la compania en términos de
presupuesto, luego se tomaron los procesos de consulta con mas demanda
del area y se genero el modelo (AS-IS) "como es" para determinar la situaciéon
actual y ser el punto de partida para realizar un redisefio generando el modelo
(TO-BE) "a ser", donde se integra el asistente virtual y el cambio de actividades

manuales a automatizadas.

El asistente virtual fue entrenado con inteligencia artificial a través del motor
cognitivo de IBM-Watson, creando sus habilidades de dialogo, agregando
frases y expresiones a su base de conocimientos para que pueda atender y
responder a los clientes con mayor precisiéon. Dado que la informacion reside
en el sistema del banco, se desarroll6 la programacidén necesaria para conectar

al asistente virtual con la l6gica de negocio de la institucion financiera.

Finalmente se realiza una evaluacion de los resultados luego del redisefio del
proceso, evidenciando la facilidad con la que el asistente virtual aprende y la
rapidez con la que realiza las consultas mediante el redisefio de los procesos
con sus tareas automatizadas implicando una reduccidon de los costos y

aceptacion por parte de lo cliente.
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INTRODUCCION

La banca conversacional se refiere al proceso que realiza la interaccion entre
el banco y su cliente a través de un dialogo sea este por un texto, voz, o alguna
interfaz visual con un ejecutivo de servicios bancarios. Esto es efectivo hasta
cierto punto, pues la alta demanda de los clientes hace dificil cubrir la
necesidad al 100%; aqui es donde la Inteligencia Atrtificial (I.A.) se vuelve
necesaria con la implementacion de chatbots o asistentes virtuales en donde
las instituciones financieras pueden ayudar a sus clientes de manera efectiva

sin afectar tiempo, personal y recursos.

Los asistentes virtuales son creados por grandes empresas tecnoldgicas con
la finalidad de utilizar su poder computacional en tareas amplias y diversas, y
un chatbot se limita al entrenamiento y la base de conocimiento desarrollada
para algo especifico. Para este proyecto nos referimos como asistente virtual

(A.V.), a la solucion desarrollada por IBM: Watson.

La institucion financiera a la que se le realiza esta mejora es una de las mas
grandes de Colombia y el sector principal al que atiende son los agricultores,
microempresarios, proveedores, comerciantes, choferes, entre otros, a los

cuales en la gran mayoria se les es complicado trasladarse a una agencia.
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Esto hace que el medio habitual por el cual se comuniquen con el banco sea
por llamada telefénica, mensajeria instantdnea: WhatsApp, Telegram, o
ingresando a la pagina del banco mediante el chat de soporte en linea y sea
atendido por un agente de servicio bancario. En ocasiones no es posible cubrir
la demanda generando malestar por parte de los clientes, degradandose la

calidad del servicio.

En este punto es donde se aprovecha los canales de comunicaciéon de tipo
chat, para integrar asistentes virtuales que atiendan de manera rapida y
eficiente los requerimientos que mas demandan los clientes, que para este
proyecto se ha seleccionado los 3 principales: Consultar saldo, Consulta de

Movimientos y Consulta de Saldo de Préstamos.

El alcance de este proyecto se enfoca en describir un redisefio del proceso
actual de consultas de servicios bancarios con el A.V. integrado mediante la
Gestidon de Procesos de Negocios, por sus siglas en inglés BPM, en donde
todas las tareas de alta demanda mencionadas son delegadas a la |.A. del
asistente de IBM WATSON e integrandose con el sistema del banco.
Adicionalmente se expone un inventario de todas las tareas que seran a futuro
seran automatizadas por el A.\V. No es objetivo de este trabajo simular el

proceso redisefiado, ni tampoco implementar los mecanismos de seguridad de
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la arquitectura entre los servicios, sino mas bien, mostrar las ventajas de la I.A.

y como mejora el servicio de atencion al cliente con esta tecnologia.



CAPITULO 1

GENERALIDADES

1.1. Antecedentes

El aporte del uso de los asistentes virtuales ha sido de crucial importancia
en la transformacién digital de muchas empresas con variados enfoques
de negocio, lo cual les ha permitido aprovechar el servicio en linea para
optimizar el proceso de atencidn al cliente. Atras quedaron los anticuados
centros de atencion por llamadas telefénicas, y peor aun, el que el cliente
tenga que acercarse al banco a realizar una consulta u operacion,
demandandole tiempo, gastos e incluso la antipatia de algun ejecutivo de
servicio al cliente; procesos que ya de por si son obsoletos y denotan un

alejamiento y desaprovechamiento de las nuevas tecnologias de



informacion. Todas estas tareas que se considerar comunes o sencillas
pueden ser automatizadas aprovechando el poder de la inteligencia

artificial.

Muchos son los casos de éxito de este tipo de implementacion, por
ejemplo: Royal Bank of Scotland, Renault, Lloyd Banking Group, Banco

Bradesco Brasil, Banco Santander UK.

El Royal Bank of Scotland tiene a LUVO un chat conversacional basado
en web y el motor de Watson que es utilizado para desviar las preguntas
faciles de responder y dejar a sus agentes atender las tareas mas

complejas. [1]

Lloyd Banking Group Maneja preguntas frecuentes y escala usuarios que

necesitan mas ayuda para un agente en vivo. [2]

Banco Santander UK Mejoro su aplicacion SmartBank integrando un
asistente con tecnologia de reconocimiento de voz, para que sus clientes

puedan usar el habla para administrar su dinero. [3]

Con estos casos de éxitos tomados como referencia, se puede observar
que las empresas mas grandes del mundo ya estan aprovechando esta
tecnologia para automatizar la atencion al cliente y dar una experiencia

mucho mas rica, conveniente y agradable. A largo plazo estas empresas
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veran mayores ingresos y menores gastos haciendo que el resto de la

industria acople esta tecnologia y aprovechar todos sus beneficios.

De acuerdo con el estudio de la empresa Capgemini, la automatizacién
inteligente mediante BPM, ha generado una mejora en la satisfaccién al
cliente en un 64% mejorando los tiempos de respuesta con los
procesamientos directos [4], respuestas rapidas, servicios
personalizados, atencion y disponibilidad 24/7. Al utilizar las tecnologias
de automatizacion inteligente mediante BPM resultara facil conseguir

fidelizacién y recomendacion de los clientes.

Descripcion del problema

Actualmente la Institucion Financiera, a la cual se le quiere presentar esta
solucion, dispone en su némina en promedio cerca 96 agentes
presenciales de servicios bancarios por oficina, distribuidos en alrededor
de 776 oficinas en Colombia. Esta institucion financiera es una de las mas
grandes del Pais, va a la vanguardia y sigue en expansion. El uso de
nuevas tecnologias y la cantidad de nuevos clientes que adquiere el
banco hace que cada vez mas refuercen en su atencion al cliente,
especificamente en el area de servicios bancarios, esto en consecuencia
hace que sea recurrente la contratacion de personal para ocupar una
plaza en dicha area. Este personal atiende a preguntas de clientes tales

como: “;Me puede ayudar con el saldo de mi préstamo?”, “;Puede
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ayudarme con bloqueo de mi tarjeta de crédito?”, “; Puede indicarme el
saldo de la cuenta de ahorro?”, tareas relativamente sencillas y que hoy
por hoy se realiza por varios canales, mediante un chat, o mediante
llamada telefénica. Cada ejecutivo de Servicio al cliente tiene acceso al
sistema bancario del proveedor del banco, para responder a la solicitud

del cliente.

El pago total de toda esta plantilla resulta en un coste bastante elevado y
podria seguir creciendo a medida que el banco crece también. Y el
objetivo es aprovechar que las alianzas que existen actualmente entre el

banco e IBM, mediante el proveedor del sistema bancario.

Solucidon propuesta

Para solucionar este problema, se plantea redisefiar y automatizar el
actual proceso de consultas que tradicionalmente son atendidos por un
ejecutivo de servicios mediante un modelo BPM, y la automatizar las
respuestas de tal manera que puedan ser resueltas por la inteligencia
artificial del asistente virtual de IBM WATSON. ElI motor de WATSON es
tan potente que va aprendiendo cada vez mas y las respuestas son
increiblemente rapidas. Para esta versibn se puede implementar
mediante un asistente virtual, que puede ser desarrollado mediante un
sistema de mensajeria instantanea integrada al motor cognitivo del

Asistente WATSON vy las respuestas ser enviada parametros a los



servicios REST expuestos por el sistema Bancario, tal como lo muestra

la Figura 1.1.

RESOLUCION DE CONSULTAS

6
| l—d

CLIENTES

ASISTENTE VIRTUAL ~ MOTOR COGNITIVO

CANALES DE ATENCION DE SERVICIOS
BANCARIOS

SERVICIOS WEB CORE
SERVICIOS DE IBM WATSON BANCARIO

Figura 1.1: Esquema macro de la solucién

La mejora en el proceso de consultas en el area de servicios bancarios
mediante BPM, viene de la mano con un redisefio del proceso actual. Con
el soporte del asistente virtual, muchas areas atendidas por ejecutivos
seran cambiadas por este servicio y se obtendran ahorros en costos de
salarios y mejoras en la calidad del servicio, sobre todo la atencion al

cliente.

El asistente virtual provisto por IBM es un producto de inteligencia artificial
que puede ser adaptado a cualquier canal de comunicacién: mensajeria
instantanea, redes sociales, telefonia, puede ser entrenado y capacitado
para mantener entornos conversacionales muy cercanas a las del

humano.



Otro beneficio es la tasa de precision del 95% en las consultas hechas
por el motor cognitivo. Como referencia se tiene el banco Bradesco de
Brasil y su implementacion de Watson. Adicionalmente una reduccién del
99% en tiempo de respuestas de las consultas automatizadas, como

referencia, el servicio de atencién al cliente de la empresa AutoDesk.

1.4. Objetivo general

Automatizar los procesos del area de consultas de servicios bancarios de
la institucion financiera, a través de modelamiento de procesos (BPM) y
el uso de la tecnologia que provee el motor de inteligencia artificial del

asistente virtual IBM Watson.

1.5. Objetivos especificos

e Realizar un inventario de las funcionalidades que pueden ser
automatizadas con el motor de IBM Watson.

e Disefar la Arquitectura para Integrar los servicios de IBM Watson
con el Sistema bancario de la Institucién Financiera.

e Construir un Producto Minimo Viable que demuestre la integracién
entre el motor cognitivo del asistente virtual Watson y el sistema
bancario.

e Redisefiar los procesos mas habituales de consultas y que son los

que demandan mayor cantidad de horas de servicio.



1.6. Metodologia

Para el desarrollo de esta solucion y dar cumplimiento con los objetivos
planteados, se utilizd un enfoque metodolégico descrito en fases o

etapas:

Etapa 1 - Levantamiento de Informacién de procesos de consulta: Se
documento a manera de inventario, todas las consultas que los ejecutivos
de servicios bancarios disponen en una mesa de servicio o canal de
comunicacion existente. Se disefié el proceso actual a nivel macro del
area de consulta de servicios bancarios, usando la notacién (Business
Process Managment Notation) BPMN de los 3 procesos de mayor
demanda del banco: Consultar saldo, Consulta de Movimientos y

Consulta de saldo de Préstamos.

Etapa 2 - Redisefio de los procesos de consulta con Modelamiento de
Gestidn de Procesos (BPM): Se redisefid el modelo actual generando un

modelo mejorado con la integraciéon del asistente virtual.

Etapa 3 - Entrenamiento de la Inteligencia Artificial: Se entren6 en su
primera version al asistente virtual de IBM para que pueda interpretar las
solicitudes del cliente. Se desarrollaron los dialogos predeterminados con
los que inicia el proceso y se fueron afiadiendo frases de uso comun de

la region.



Etapa 4 - Disefio y construccion de Arquitectura IBM Watson-Sistema
Bancario: Se disefid una arquitectura que integra los servicios de
consulta del banco, con el motor de IBM Watson y se construyd una

aplicacién para realizar la ejecucion de las consultas.



CAPITULO 2

MARCO TEORICO

2.1. Introduccion a la I.A. en servicios de atencion al cliente
2.1.1. Inteligencia Artificial

Se puede definir de una manera precisa a la inteligencia artificial
como la capacidad de una maquina para realizar tareas basadas
en conocimiento y que tienen relacién con la mente humana, tales
como, capacidad de percepcién, argumentar, aprender de forma
independiente y encontrar soluciones a los problemas de manera
independiente [5]. Las aplicaciones de la I.LA. se basan en el
conocimiento adquirido a través de los algoritmos de redes

neuronales, aprendizaje de maquina y aprendizaje profundo, que
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son sub-areas de investigacion donde nacen estos conceptos.

Esto se ilustra en la Figura 2.1:

Conceptos principales
Redes Neuronales

Conceptos de modelos
Aprendizaje de
Maguina

Operaciones con aprendizaje
basado en el conocimiento

Algoritmos especiales gue
soportan el aprendizaje de
magquina

Aprendizaje Profundo

Figura 2.1: La LAy sus areas de conocimiento
Fuente: Kreutzer Ralph, Understanding Artificial Intelligence, 2019
El campo de investigacion de la Inteligencia Artificial ha
evolucionado a pasos agigantados, y ha llegado a nuestras vidas
para quedarse, tareas cotidianas como traducir un texto en
Google, la interaccidén con los asistentes personales, tales como
Siri, Alexa, las recomendaciones de Amazon, o las tareas por
ejemplo en algunas areas el analisis y diagnostico en el sector
hospitalario, los mecanismos de reconocimiento facial que es
usado como biométricos en algunas empresas. Esto ha
demostrado que las empresas encuentren rentable la inversion de
capital en este campo. De acuerdo con un estudio de la empresa

Statista [5] los ingresos que se esperan por la inclusién de
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inteligencia artificial en las empresas desde el desde 2016 hasta

2025, seran como los que se muestran en la Figura 2.2:

31,236.92

25000 23,8856.76

17,284.19

15000 5
11,880 54

7.114.17
4,806.30

1867.54
162240

35789 BAL13

016 2017 018 2019 2020 01 FilLFF] 023 024 2025

Figura 2.2: Expectativas de ganancias por el uso |.A.

Fuente: Kreutzer Ralph, Understanding Artificial Intelligence, 2019

2.1.2. Atencion al cliente

Los paises emergentes e industrializados se estan desarrollando
hacia una economia de servicios, esto va de la mano con grandes
desafios para el campo de la |.A. Para poder determinar donde la
I.A. puede optimizar el area del servicio al cliente, es necesario
entender la matriz de las expectativas de los clientes y empresas

[6], esto se ve en la Figura 2.3:



Simplificar

Mejora o simplificacion del

Aprovechar

Aumentar las inversiones en
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Beneficios, aprendizaje
incremento de beneficios,
reduccian de costos

proceso. interaccién de valor agregado
con &l cliente.
Eliminar Automatizar

Los dialogos y procesos
estan automatizados y / o
disefiados como
autoservicios

Se eliminan el proceso y la
interaccion no deseados o que
no agregan valor.

Lo que las comparias buscan

Sin interacciones, los didlogos
representan costos

Beneficios (ahorro de dinero,
recomendaciones, soporte)

Sin interacciones, los didlogos
son innecesarios

Lo que los consumidores buscan

Figura 2.3: Matriz de las expectativas
Fuente: Kreutzer Ralph, Understanding Artificial Intelligence ,2019
En el cuadrante de “eliminar’, ambas partes coinciden en que los
procesos de interaccion y dialogo no son deseables, por un lado,
para la empresa le representa costos, y por el otro lado el cliente,
tratando de evitar a toda costa cualquier interaccién con la
empresa. Con respecto a la automatizar mientras que las
empresas lo ven como algo que les genera costos, lo clientes
esperan recibir esto a manera de consultoria, atencion al cliente o
soporte. Para encontrar un equilibrio entre estas partes las
empresas pueden optar por automatizar procesos a través de
chatbots o AV,

esto da lugar a que cliente perciba la

automatizacibn a su favor, traducidas en recomendaciones
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personalizadas, respuestas rapidas, servicio 24/7, generando

rentabilidad para las empresas a largo plazo. [6]

En el cuadrante de la “simplificar’, hay opiniones diferentes, pues
es una oportunidad para afadir valor a la empresa, en procesos
tales como enviar un correo de aprobacién, confirmar reserva en
un aeropuerto, llamadas de seguimiento, etc., muy por el contrario,
para el cliente, en donde la sensacién de frustracion y enojo es

recurrente ante estos procedimientos.

En el cuadrante de “aprovechar” las expectativas tienen cierta
correspondencia, aqui se puede aprovechar la interaccion con el
servicio al cliente, presentando ofertas, recomendaciones en
tiempo real, soportado con la IA, todo esto puede llevar a que se
desarrollen soluciones que tengan la finalidad de generar fidelidad

por parte del cliente.

2.1.3. Asistentes Virtuales en el Sector del servicio al cliente

Los dispositivos que demuestran el potencial de los algoritmos de
I.A. son los asistentes virtuales basados en lenguaje, tales como:
Amazon Echo (Alexa), Cortana, Google Home Asistant, IBM
Watson, Siri, estos hoy en dia se integran de manera facil a otros
medios, cémo imagenes, texto, video y voz y vienen en

dispositivos independientes tal como muestra la Figura 2.4:
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amazon Google B8 Microsoft ' SAMSUNG

Google )

amazon alexa i1l v Cortana L Gixby

Figura 2.4: Asistentes virtuales basados en lenguaje

Fuente: Asistes para empresas, https://mastermarketingdigital.org/, 2019

En el area de servicios al cliente, existe un amplio campo de
aplicacién para la I.A. Aqui especialmente los chatbots son de gran
importancia. Los chatbots basados en texto serviran como
interfaces de comunicacién simples y son de gran apoyo en tareas,
pues su disponibilidad 24/7, el que pueda manejarse en multiples
idiomas y ahorren tanto tiempo como esfuerzo en tareas [7],
marcan la diferencia a la hora de valorar su inversion. El gran
desafio viene con los A.V. basados en voz que evolucionan en
mayordomos digitales virtuales. En este punto, queda a criterio de
las empresas focalizar sus areas de investigacion y desarrollo de

acuerdos a las necesidades del mercado [8].


https://mastermarketingdigital.org/,

15

2.2. Teoria de BOTS conversacionales

2.2.1. Historia

A principios de la década del 50, Alan Turing cre6 la denominada
prueba de que lleva su nombre, basicamente se colocaba una
maquina e interactuaba con una persona, si esta interaccién se
desarrollaba con normalidad en un 70%, se consideraba que la

maquina habria pasado la prueba de Turing [9].

En 1966, se crea el primer chatbot en los laboratorios del MIT, el
proyecto fue bautizado como ELIZA, y su director fue Joseph
Weizenbaum, su funcionalidad consistia en responder preguntas

identificando palabras clave de entrada. [10]

Richard Wallace creo el proyecto A.L.I.C.E en 1995, un bot que
procesaba la preguntas utilizando un esquema complejo de
coincidencia de patrones y generaba respuestas con salida a
modos de plantillas y estas a su vez eran almacenadas en una

gran base de conocimiento. [11]

Actualmente los bot modernos se desarrollan utilizando técnicas
avanzadas de aprendizaje automatico y recuperacién de
informacion, entre ellos estan Echo y Alexa de Amazon, Siri de

Apple y Cortana de Microsoft. [12]
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2.2.2. Definicion de Bot

Un bot puede definirse de manera sencilla como una interfaz que
conecta usuarios con servicios, estos servicios pueden ser
internalizados en el cédigo del bot y/o accedidos externamente. El
bot también proporciona algun tipo de valor adicional, tal como
puede ser el estilo de interaccién con el usuario, automatizacion
de tareas, y forma en la que el usuario lo percibe, (como un avatar,
como un asistente de voz, etc.) ademas de las capacidades
basicas del propio servicio de software [13]. Una representacion

general para definir un Bot se ilustra en la Figura 2.5:

Bot Bot

™ -.. P
Servicio Externo |
. Senvici
Interface Senvicio Exierno Interface =ENICIos
Integrados

Servicio Externo

— - .

Bot con servicios externos Bot con servicios integrados

Bot
Servicio Externo

Integrados Interface [ Servicio Externo ]

Servicios

[ Servicio Externo ]

Bot con servicios integrados y
con Servicios externos

Figura 2.5: Bots y su integracién con servicios externos y/o integrados
Fuente: Lebeuf, Carlene R, Taxonomy of Software Bots: Towards a Deeper

Understanding of Software Bot Characteristics
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2.2.3. Procesamiento de lenguaje Natural PLN

PLN es un proceso tecnoldgico que permite que las computadoras
obtengan significado de las entradas de texto del usuario. Al
hacerlo, intenta comprender la intencion de la entrada, en lugar de
solo la informacion sobre la intencion misma. Hay varias formas
diferentes en las que se puede construir esta funcion. Estos varian
y se pueden elegir en funcién de como pretende implementar y

utilizar PLN. [14]

Con PLN, puede "entrenar" a su chatbot en las diversas
interacciones por las que pasara y ayudar a simplificar las
respuestas que genera. En su mayor parte, la capacitacion
consiste en proporcionar ejemplos de contenido que encontrara.
Proporcionar mas ejemplos a su chatbot le da una base mas
amplia con la que puede interpretar y responder preguntas y

comandos.

2.2.4. Arquitectura de una Interfaz Conversacional Humano - Bot

La conversacion es un proceso en la que dos entidades se
comunican e interactuan trasmitiendo algun mensaje, en este
caso, llevando a Ila interaccion Hombre-Maquina debe

establecerse mecanismos para llevar a cabo esta tarea. La Figura
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2.6 muestra las partes que forman una conversacion entre un

Humano y un Bot:

ChatBot

Canales de

Personas Interacceion Escuchar

Paginas Web

Chat, IM, sms

S 2 i

Email |
1—} Actividad Stream
_ Agente Smart . Texto

Voz

e Video
. Aplicacion Mavil Mundos Viruales
Maguinas
Realidad Virtual

Figura 2.6: Arquitectura de conversacion Humano-Bot

Personas: Son los usuarios que utilizan algun servicio. Podrian

ser otros Bots.

Canal: Medio en el cual el Bot se encuentra operando, pueden ser
Paginas Web, Chats, Correo electronico, Aplicaciones Moviles,

Realidad Virtual, etc.

Experiencia de Usuario: Forma en la que el Bot interactua con el

usuario: texto, voz, video, entre otros.
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Bot: esta conformado por los componentes de PLN, la base de

conocimiento y la capa de negocio.

Servicios en la Nube: Todas las API’'s externas con las que puede

interactuar el Bot.

2.2.5. Tipos de Bots

Para poder clasificar a los bots se debe considerar aspectos como
el dominio, conocimiento, forma de respuesta, nivel de interaccion,

con estos criterios se pueden clasificar por [15]:

e Dominio del conocimiento.

e Servicio prestado.

e Finalidad.

e Procesamiento de la entrada de datos y de generacion de

respuesta.

Dominio del conocimiento: Aqui los bots se clasifican en base al
conocimiento a la que acceden o la cantidad de datos sobre los
que estan entrenados. Pueden ser de dominio abierto, es decir
pueden responder o hablar sobre cualquier tema, o de dominio
especifico que pueden responder a tareas sobre temas

especificos. [15]
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Servicio prestado: Se refiera a la proxémica entre en el usuario
y el bot, por ejemplo, los bots que proporcionan servicios tales
como reserva de restaurantes, reserva de vuelos, FAQ, etc. Estos
bots son de tipo interpersonal y son solo facilitadores. Estan lo
intrapersonal que estan dentro de las aplicaciones de mensajeria
como Whatsapp y Messenger, aprenden del usuario y sus
actividades, son companeros del usuario, y los de tipo Inter-
agente, que predominan en las areas de |OT, tales como Alexa,

Cortana, Google Home. [15]

Finalidad: Aqui estan los bots que son clasificados basados en su
objetivo principal para la cual fueron creados. Los informativos,
son aquellos bots que responden a informacion que se encuentre
disponible en una fuente fija, Por ejemplos los FAQ’s, bots de
inventario, etc. Los basados en chat o conversacionales, estos
bots hablan con el usuario, como otro ser humano. Su objetivo es
responder correctamente a la sentencia que han sido dado Los
basados en tarea, como reservar un vuelo o ayudandote a buscar
en una tienda. La mayoria de las veces, las acciones necesarias

para realizar una tarea estan predeterminadas. [15]

Procesamiento de la entrada de datos y de generacion de

respuesta: Esta clasificacion tiene en cuenta el método de
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procesamiento de los insumos y generacion de respuestas. Se
encuentran los “trully intelligent systems” o sistemas
verdaderamente inteligentes, el cual basan su légica en PLN para
entender la consulta, su dominio es estrecho y se dispone de una
amplia gama cantidad de datos para entrenar el sistema. Se tiene
también a los basados en reglas, la cual responde a logicas
sencillas, basados en patrones fijos o reglas “If", y los Hibridos,
que utilizan una mezcla de reglas y aprendizaje automatico, como
por ejemplo un diagrama de flujo que va gestionando la direccion
de una conversacion, pero esta es respondida con reglas de PLN
[15]. La Figura 2.7 muestra la clasificaciéon de los bots, con los

conceptos expuestos:

Basados en

ChatBot

Y
Domilnit.:de Objetivos Por 2 forma en que procesan
conocimiento Senvicio que proveen los datos de enfrada y como
generan respuestas

— \ 2 I /

Basado en
Tareas

I

Sistemna
Basado en
Reglas

Dominia
Cerrada

Dominio
Abierto

Basado en
Informacion

Sistemas

Interpersonal ’
P Inteligentes

Intrapersonal

Y L ¥

Interagente Basado en Sistemas
conversacion Hibridos

Figura 2.7: Clasificacion de los Bots

Fuente: Nimavat, Chatbots: An overview. Types, Architecture, Tools and Future

Possibilities. (2017)
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2.3. Caracteristicas de IBM Watson

Watson es una computadora que responde preguntas y que es capaz de
responderlas en lenguaje natural. Fue desarrollado especificamente por
IBM para responder preguntas en el concurso de preguntas Jeopardy.
Watson compitié contra ex campeones del espectaculo y resulté ganador.

[16]

Watson ofrece lo que se llama Computacién Cognitiva. La computacién
cognitiva es la simulacién de procesos de pensamiento humano de
manera computarizada [16]. IBM afirma que Watson difiere de la

informatica programatica actual en tres formas distintas:

Procesamiento del lenguaje natural: Comprende las complejidades de
los datos no estructurados que constituyen casi el 90% de los datos
actuales. Los articulos periodisticos, blogs e informes son formas de
datos no estructurados, ya que no tienen un modelo de datos predefinido.
El motor de busqueda de Google, por otro lado, no entiende el lenguaje
natural, simplemente encuentra palabras clave en la frase proporcionada
por el usuario y proporciona resultados basados en esas palabras clave.

[16]

Generacion y evaluacion de hipétesis: Watson tiene la capacidad de
aplicar anadlisis avanzados para sopesar y evaluar sus respuestas en

funcién de la evidencia relevante que filtra.
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Aprendizaje basado en la evidencia: IBM afirma que Watson tiene la
capacidad de aprender de cada interaccion vy, por lo tanto, mejora sus

respuestas con cada interaccion.

Watson posee 5 fases en donde realiza todo el proceso cognitivo, esto

se ilustra se resume de la siguiente manera:

Creacién del Corpus del Conocimiento: Watson recolecta datos y crea

un corpus de conocimiento. Esto es lo que se denomina datos relevantes.

Intervencion humana: Esta etapa requiere que los humanos alimenten
los datos filtrados de Watson. Los datos que pueden ser relevantes para
la pregunta pueden resultar inmateriales o desactualizados. Estos datos

tienen que ser descartados.

Ingestién: Watson crea una plataforma en la que trabajar con los datos

se vuelve mas facil, como el analisis grafico y la creacion de indices.

Entrenamiento humano: Watson requiere entrenamiento al igual que

los humanos. En esta etapa identifica patrones.

Puntuacién y clasificacién: Watson puntua y clasifica sus diferentes

hipbtesis para elegir la mejor. [16]
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Watson de IBM fundamentalmente trabaja con 3 conceptos en su motor

cognitivo: las intenciones, las entidades y los didlogos.

Las Intenciones: Son en esencia, el proposito que se desea conseguir
cuando alguien interactua con la |.A. Por ejemplo, el caso de alguien que
desea solicitar informacion de un producto en una tienda de

computadoras, la intencién seria: “Solicitar informacién de producto”.

Las Entidades: Es un fragmento de una expresion de un usuario que da
sentido a una intencién. En el caso de la intencion del ejemplo anterior
una entidad en este caso seria “Disco duro” y la combinacion intencion
mas entidad queda expresada de la siguiente manera “Solicitar

informacioén de Disco Duro”.

Los Dialogos: E3n conjunto los diadlogos, mas las intenciones y las

entidades generan el flujo de la conversacion entre el usuario y Watson.

2.4. Gestion de procesos BPM en servicios de atencidn al cliente

241.BPM

De acuerdo con el autor Bernard Hittpas en su libro: Introduccién
a Gestion Orientada a Procesos: Business Process Management,
define a BPM como todas aquellas practicas de analisis y de

gestion orientadas a procesos que ayudan a mejorar la eficiencia
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y la eficacia de los servicios que producen valor [17]. BPM es una
estrategia empresarial que lleva a la empresa a lograr niveles de
excelencia organizacional [17]. Para llevar a cabo todo esto, es
indispensable seguir una serie de pasos, una de ellas consiste en
hacer una radiografia del proceso actual, o llamado también
modelamiento “tal como es” por su traduccion al inglés (AS-1S). El
modelamiento AS-IS, es utilizado para describir céomo esta
operando el proceso actualmente, esto se logra mediante la
representacion de figuras donde se puede ver el flujo de las
actividades o de la informacién, en consecuencia, brinda una
mejor visibilidad del proceso y permite un mejor analisis [18]. Por
otro lado, el modelo redisefiado al cual se desea llegar (TO-BE),
es aquel disefio que va a definir el futuro de la situacion actual del
proceso, todos los participantes de esta definicion deben ser
personas expertas y con el mismo conocimiento para mejorar el
proceso [18]. En la Figura 2.8 se puede ver un proceso que esta
con tareas repetitivas, sin ningun orden y por otro lado un modelo
TO-BE donde se puede ver un proceso mas organizado, reducido

en tareas redundantes, en definitiva, mejorado.
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Figura 2.8: Transicion de un Proceso AS-IS a un TO-BE

Muchas son las instituciones financieras que han optado manejar
adecuadamente sus procesos de negocios. Hoy en dia el
crecimiento vertiginoso de la tecnologia, y por ende los usuarios
conectados, hace que se requieran procesos robustos, estables
para garantizar el acceso a la informacion. Sin un adecuado
modelo estratégico que no cumpla con la demanda de agilidad y
confiabilidad de la informacién en los procesos de negocio, hara

qgue eventualmente los clientes se muevan a otras instituciones.

En el sector financiero se puede resaltar muchos casos de éxito
en el uso de BPM para la gestion de procesos, entre ellos se puede
destacar a la empresa Ultimus, encargada de automatizar y
modelar procesos de negocios mediante herramientas BPM, con

clientes como: AXA, Citizens Bank, HSBC, United Bank Limited y
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Mercantil cuya gestion ha automatizado de manera exitosa
procesos tales como: gestién de cuenta, mantenimiento, aperturas
y cancelaciones, automatizacion de tarjetas de crédito,
procesamiento de solicitudes, puntajes de créditos y aprobacion
de riesgos, proyecciones financieras, aprobaciones de tarjetas de
crédito, transacciones [19], entre otras, logrando beneficios que
incluyen: reduccion de costos en servicio al cliente, mejora en
rendimiento y productividad de empleados, visibilidad de procesos

a interesados, disminucion de errores, entre otros.

2.4.2. Rol de BPM en el servicio al cliente

Con BPM, se puede crear una metodologia personalizada, esto
quiere decir, fijar requisitos, monitoreo de tareas vy
responsabilidades, determinar necesidades, ejecutar planes de

accién y todo esto dentro de cronograma de trabajo. [20]

En el caso del area de servicio al cliente, BPM crea una brecha
muy estrecha entre la gestién y la interaccion con los clientes. Con
esta herramienta se puede lograr automatizar procesos, minimizar
tiempos y costos, en consecuencia, mejorar la imagen de la
organizacion y que de paso a nuevas oportunidades y nichos de

negocio. [20]



CAPITULO 3

SITUACION ACTUAL Y DEFINICION DE REQUERIMIENTOS

3.1. Levantamiento de informacion
3.1.1. Costos del area de Servicios bancarios

La institucién financiera radica en Colombia, es un aliado
estratégico de entidades tales como municipios, distritos,
departamentos, y empresas privadas, a traveés de un portafolio de
productos y servicios financieros que les permitira garantizar el
manejo eficiente de los recursos orientados al desarrollo de sus
proyectos de infraestructura, salud, educacién entre otros. Sus

productos estan orientados a la inversion, captacion de ahorros,
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soluciones de crédito, servicios bancarios, comercio exterior, cash

managment, entre otros.

Actualmente existen 776 oficinas a lo largo de todo el territorio
colombiano, con una base de aproximadamente 3 millones de
clientes. En la Figura 3.1 y Tabla 1 se muestra la distribucién de

oficinas por departamento:

.
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Figura 3.1: Distribucion de oficinas por departamento
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Tabla 1: Distribucion de las oficinas

Amazonas 1 Casanare 15
Vaupés 1 Bolivar 16
Gunia 1 Sucre 19
Guaviare 2 César 20
San Andrés 2 Caldas 21
Vichada 4 Meta 24
Guajira 5 Cérdova 25
Arauca 7 N. de Santander 31
Chocé 9 Valle del Cauca 31
Putumayo 9 Cauca 36
Risaralda 11 Huila 39
Quindio 11 Narifio 40
Atlantico 12 Tolima 45
Magdalena 13 Santander 55
Bogota DC 13 Boyacéa 68
Caqueta 14 Cundinamarca 73
Antioquia 103

La institucion financiera actualmente tiene una planta de 7654
funcionarios y posee una estructura jerarquica donde se
encuentran distribuidos en 4 categorias: Estratégico, Ejecutivo,
Tactico y Contribuyente. Los asesores que dan soporte on-line se
encuentran de lado tanto Tactico como de Contribuyente, esto
debido a los roles que desempenan dentro de la institucion, se

puede ver en la Figura 3.2:
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Figura 3.2: Distribucion de funcionarios por el cargo

En términos generales el salario promedio para un asesor, de

acuerdo con el ultimo informe es de 1566.41 USD (ddlares

americanos) para el asesor ejecutivo y de 709.32 USD (délares

americanos) para un asesor contribuyente, y del total de la planta

el 77.7% son de tipo contribuyente y 21.3% de tipo ejecutivo. En

las Tablas 2 y 3 se puede observar la distribucion de los

funcionarios, el total de la planta y el salario promedio en ddlares

americanos.

Tabla 2: Distribucion de funcionarios por categoria laboral

CATEGORIA TOTAL %Total
Estratégico 14 0.20%
Ejecutivo 71 0.90%
Tactico 1703 21.30%
Contribuyente 6248 77.70%
Total 8036 100%
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Tabla 3: Promedio de salarios por categoria laboral en 2018

ROL SALARIO (USD)
Estratégico 7920.71
Ejecutivo 4403.68
Tactico 1566.41
Contribuyente 709.32

Para este escenario se excluiran a los asesores ejecutivos, que
son todos aquellos funcionarios que atienden requerimientos en
oficina, y se analizaran a los funcionarios de tipo contribuyente,
especificamente los asesores, que actualmente conforman el area
servicios bancarios a través de los canales virtuales. La proporcién

de los funcionarios contribuyentes se muestra en la Tabla 4:

Tabla 4: Porcentaje de empleados contribuyentes

g

ROL %

Asesores 17

Cajeros 20

Profesional Universitario 9

Profesional Operativo 14
Oficial Operativo y de Soporte 211
Secretarias 18.9




Esto nos da una plantilla al 2018, con cerca de 1063 asesores de
tipo contribuyente atendiendo por los canales virtuales. En
resumen, los costos mensuales en promedio para cubrir a los
asesores que atienden a los canales virtuales serian: los 1063
asesores por el salario de 709,32 USD, dando un total de
754.730,00 USD al mes y al afio 9'056.760,00 USD, la Tabla 5

muestra un resumen de los expuesto.

Tabla 5: Costos de salario de asesores en el 2018

COSTO MENSUAL COSTO ANUAL
TOTAL ASESORES SALARIOS SALARIOS
1063 $754,73 $9,056,760

De acuerdo con el presupuesto ejecutado en 2018, se tiene la

informacion de total pagado en salarios en la Tabla 6:

Tabla 6: Presupuesto de pagos de némina 2018

BENEFICIOS A EMPLEADOS | $ 137,586,334.87 $131,318,627.23 95.40%
NOMINA $132,710,071.92 $ 128,634,746.76 96.90%
AUXILIOS AL PERSONAL $4,876,262.95 $2,683,880.47 55%

Esto nos daria entender que a la institucién financiera le esta
costando cerca del 6.89 % del presupuesto ejecutado solo por
concepto de pagos de salarios a los funcionarios contribuyentes

que atienden los servicios bancarios de los canales virtuales.
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Recogiendo la informacion de los presupuestos ejecutados de los
ultimos 4 afos, solo en el area de servicios bancarios, se aprecia
un crecimiento notable de asesores contribuyentes, a la par de que
los clientes registrados para los canales virtuales crecen. Esto se

lo puede ver en la Figura 3.3:

Figura 3.3: Crecimiento del presupuesto de asesores

Hoy por hoy la organizacion esta centrando sus estrategias desde
el punto de vista financiero en disminuir la incidencia en costos y
gastos en la rentabilidad; de lado de procesos, en optimizarlos,
asegurando la capacidad de ejecucion, trazabilidad,
transversalidad; a nivel de recursos, en contar con una plataforma
tecnolégica flexible, funcional y segura, que soporte las
necesidades y crecimiento de negocio y fomentar una cultura de

servicio al cliente de calidad.
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Al usar en conjunto la tecnologia de IBM-Watson, con la mejora en
los procesos con BPM, se esta alineandonos a estos pilares
estratégicos. En este proyecto se evaluara el area de servicios
bancarios como prueba y sus transacciones mas frecuentes y que

pueden ser automatizados.

3.1.2. Proceso actual de servicios bancarios

La institucion financiera tiene un area de servicio al cliente con
diferentes canales de atencién. Si el cliente requiere un servicio
personalizado, puede optar por un servicio de chat, o caso
contrario puede acercarse a la oficina solicitar un ticket de
atencion, y esperar su turno. En caso de optar por la atencion sea
en linea o por chat, seran atendidos por agentes cuya
disponibilidad es de 24 horas al dia, 7 dias a la semana y debe
estar previamente registrado para poder acceder a los servicios

financieros.

Este proyecto se concentrara en los canales de atencion que no

requieren la presencia del usuario en la oficina, estos son:

e Linea Contacto Banco.

e Banca Virtual (Pagina Web del Banco CHAT).
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El area de atencion al usuario tiene los siguientes servicios de

atencion:

e Contactenos.

e Preguntas Frecuentes.

e Peticiones, quejas y reclamos.
e Servicios Bancarios.

e Trato al usuario.

El area critica es la de Servicios Bancarios, que desde los canales
“on-line”, tiene una demanda del 75 %. de las operaciones que se
atienden dia a dia, siendo la banca virtual y la banca telefénica las
mas utilizada en el ultimo ano, y que, de acuerdo con el ultimo
informe de gestion, se tiene que se realizaron 32,5 millones de
transacciones que representan el 24% del total de transacciones
del banco, esto nos demuestra la preferencia de los usuarios a
utilizar medios digitales para realizar transacciones. Solo en el afo
2108 se tiene registrados 175.173 clientes del banco, y con un
crecimiento del 28% con respecto al afio anterior, tal como se

muestra en la Figura 3.4:
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2017 125,000

Figura 3.4: Crecimiento de usuarios registrados en la banca virtual

En la Figura 3.5 se puede observar los servicios ofrecidos por el
area de atencion al cliente a través de canales virtuales y aquellos

gue son mas demandados:

ATENCION AL CLIENTE
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J I I % | |
Servicios Bancarios  Peticiones, guejas y re.. Preguntas Frecuentes Contactenos Eventos Carta de Trato digno al...

SERVICIOS

Figura 3.5: Servicios con mayor demanda en el area de atencién al cliente

Dentro del area de Servicios Bancarios, se tienen los siguientes

procesos:

¢ Reciba informacion y asesoria de productos financieros.

e Consulte el saldo (Cuenta bancaria).
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e Consulta de ultimos movimientos de sus productos.
e Consulta de Préstamos.

e Transferencias entre cuentas del Banco.

e Consulte sus giros.

¢ Bloquee productos por pérdida o robo.

e Asesoria sobre el uso de la Banca Virtual.

e Actualizacion de datos.

¢ Informacion de oficinas.

e Quejas o reclamos.

En 2018, fueron atendidas a través de la linea telefénica 4,6
millones de llamadas con un nivel del servicio del 83%, de los
cuales La consulta de saldos, es la transaccion con mas demanda
cerca del 80% del volumen total, seguido de la consulta de ultimos
movimientos y el Bloqueo y desbloqueo de tarjetas de

débito/crédito. Esto se puede ver en la siguiente Figura 3.6:

Presente peticiones, quejas o reclamos. 1
Reciba informacién sobre las oficinas... B
Actualice sus datos basicos. |
Reciba asesoria sobre el uso de la Banca... 1
Bloquee productos por pérdida o robo. mm
Consulte sus giros, depdsitos especiales... 1
Realice transferencias entre cuentas del... |
Consulta de Préstamos m
Consulta de ultimos movimientos de sus... m
Consulte el saldo (Cuenta bancaria) S —————

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Figura 3.6: Porcentaje Transacciones de Servicios Bancarios
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Adicionalmente se tiene en promedio el tiempo de atencién que el
asesor le toma en atender los requerimientos y la calidad del

servicio medido en porcentaje tal como se muestra en la Tabla 7:

Tabla 7: Promedio tiempo de atenciéon y % calidad de servicio

Consulte el saldo (Cuenta bancaria) 3 81

Consulta de ultimos movimientos de sus
7 82

productos

Consulta de Préstamos 12 73
Transferencias entre cuentas del Banco 10 78
Consulte sus giros 5 89
Bloque de productos por robo o perdida 7 80
Asesoria sobre el uso de la Banca Virtual 12 80
Actualice sus datos basicos 10 79
Informacién de Oficinas 2 88
Quejas o reclamos 5 78

Por lo que para probar la automatizacion del area se tomaran

como ejemplo las tres transacciones mas usadas:

e Consulte el saldo (Cuenta bancaria).
e Consulta de ultimos movimientos de sus productos.

e Consulta de Préstamos.
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3.2. Datos generales del proceso

3.2.1. Descripcién del proceso

El nombre del proceso y la vista general del mismo se resume en

la Tabla 8 y la Figura 3.7:

Tabla 8: Detalles del proceso

PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

EN SERVICIOS BANCARIOS MEDIANTE | SB-NEIELBAC 1.0.1
CANAL CHAT VIRTUAL
£
1
T Ji
! :
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i _ ©
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Figura 3.7: Vista general del proceso
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3.2.2. Subprocesos

Los subprocesos encapsulan una légica compleja en un mismo
plano de un modelo de procesos [29]. Para el caso que se esta
analizando se seleccionaron 3 subprocesos que en su totalidad
son realizados por usuarios y unos de forma manual, estos se

describen en las Figuras 3.8, 3.9y 3.10:
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Consulta de Saldos de Préstamos
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Figura 3.8: Subproceso de Consulta de Saldos de Préstamos
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Consulta de Cuentas
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Figura 3.9: Subproceso de Consulta de Cuentas
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Figura 3.10: Subproceso de Consulta de movimientos
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3.2.3. Retos Clave

Uno de los mas grandes inconvenientes es el cuello de botella que
se genera por la disponibilidad de los asesores en tiempo real, lo
que resulta en colapso del proceso, largos tiempos de espera, en
consecuencia, en malestar por parte de los clientes. Entre los

principales problemas que enfrenta este proceso se tienen:

e Poca disponibilidad de los asesores cuando el volumen de
demanda de los usuarios es alto, tanto en centro de
atencion telefénica o canal virtual.

¢ Insatisfaccion del servicio por parte de los clientes después
de ser atendidos por un asesor.

e Ser bloqueado por no haber ninguna linea disponible.

3.2.4. Alcance

El alcance del presente trabajo cubre las mejoras del Proceso de
atencion al cliente en el area de servicios bancarios, con la

integracién del chatbot de Watson, esto incluye:

e Acelerar las respuestas a transacciones monetarias y no

monetarias.
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e Acoplar el agente virtual con un rol que le permita realizar
todas las transacciones de consulta.

e Automatizar los Subprocesos de consulta, acoplando el

chatbot de Watson.

El alcance del proyecto no cubre:

e Reubicar al personal removido producto de Ila
automatizacion de las tareas manuales.
e Cambios en la plataforma actual.

e Simulacién del proceso.

3.2.5. Fuente de datos

En relacién con el proceso de Atencion al cliente del area de
Servicios Bancarios se tiene al proveedor del banco con los

diversos accesos a los sistemas:

e Sistema de Crédito y Cartera.
e Sistema de Cuentas de Ahorro y Corrientes.

e Sistemas de Informacion Maestra de Clientes (MIS).

3.2.6. Objetivos de mejora

Los objetivos que se plantean para la implementacion de esta

mejora son:
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¢ Reducir el tiempo de respuesta de los requerimientos de los
clientes con la integracién del chatbot.

e Automatizar las tareas que corresponden a las actividades
de usuario dentro de los subprocesos.

e Aumentar la calidad del servicio al cliente, con la integracion

del chatbot.
3.2.7. Métricas Actuales y Objetivo

Para la implementacién de esta mejora, se ha tomado como

métricas de evaluacion los siguientes items:

e Tiempo de respuesta de los requerimientos de los
clientes en cada una de las transacciones monetarias.
Para este proyecto se usaran las 3 mas demandadas. Ver

Tablas 9y 10:

Tabla 9: Métrica actual de tiempo de respuesta en transacciones

Tiempo de la Consultg el saldo 3 minutos
(Cuenta bancaria)
Tlemp_o g:ie la Consulta de ultimos 3.5 minutos
movimientos de sus productos
Tiempo en la Consulta de 2.2 minutos
Préstamos
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Tabla 10: Métrica objetivo en tiempo de respuesta en transacciones

Tiempo de la Consulte del saldo .
. 0.9 minutos
(Cuenta bancaria)

Consulta de ultimos movimientos de 1.5 minutos
sus productos )

Consulta de Préstamos 1.1 minutos

¢ Grado de la calidad del servicio al cliente cada una de

las transacciones medido en porcentaje.

Para este proyecto se usaran las 3 mas demandadas y se

las obtendran como un promedio de las tres transacciones

dentro del area. Ver Tablas 11y 12:

Tabla 11: Métrica actual calidad de servicio

Grado de calidad Qel area del servicio al 80.80%
cliente

Tabla 12: Métrica objetivo calidad de servicio

Grado de calidad del area del servicio al 90%
cliente °

3.2.8. Vision del Proceso

La institucion financiera quiere brindarle cercania y agilidad en sus

operaciones financieras, por eso, mediante el proceso de atencion
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al cliente pone a su disposicion diferentes servicios bancarios que
le permitirdn realizar diversas actividades sin necesidad de

desplazarse directamente a alguna de nuestras oficinas.
3.2.9. Personal que interviene

En la ruta del proceso interviene los actores que se muestran en

la Tabla 13:

Tabla 13: Personal que interviene en el proceso

- . Servicios

A r rvicio al Cliente .
sesor de Se Bancarios
Asesor Funcional de Crédito y Servicios
Cartera Bancarios
. Servicios

A r Funcional de Cuentas .
Sesor Func Bancarios

3.2.10. Roles

En la Tabla 14 se muestran los roles que intervienen en el

proceso:
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Tabla 14: Roles del proceso

Mesa de Operaciones CREDITO Y
CARTERA MESOPECCA

Mesa de Operaciones CUENTAS

MESPOECCE

Asesor ASESOR

3.2.11. Actores
Los actores que intervienen en el proceso se describen en la

Tabla 15:

Tabla 15: Actores del proceso

Cliente del Emitir datos

.. rsonal
bgnco, Solicitar los personales de
. previamente L manera correcta
Cliente CLIENTE registrado como reg:ecgrsliﬂta% y estar registrado
cliente de banca como cliente de
virtual banca virtual
Funcionario del
encgfr;(zjoo de Recibir la queja
atenger las del cliente, Enviar las quejas
ueias categorizarla 'y yio quey
Usuario reclgmcj)s d)é los envier la reclamaciones al
ASESOR . solucion al )
. funcional
1 relgléie;r::\?jos funcional de umcegaa:jed °
con mesa de operaciones
requerimientos operaciones P
q . " | correspondiente
Es la primera
cara al cliente
Especialista
thcélgﬁglyde Realizar las Ejecutar
MESA DE c transacciones .
. artera que . transacciones de
Usuario | OPERACIONES atien de?os relaciones a las ad0 v consultas
2 CREDITO Y e entos | funcionalidades P g’ y Hos
CARTERA requerimientos de Crédito y e saldos de
que recibe del Cartera préstamos
usuario de
consulta




Usuario
3

Especialista
Funcional de Realizar las
Cuenta de transacciones
MESA DE A_horro y relaciones a las
OPERACIONES | Correntes que | ¢/ alidades
CUENTAS atiendelos | "o ¢ entas de

requerimientos

. Ahorro y
reci el .
que ec_be d Corrientes
usuario de
consulta

Ejecutar
transacciones
consultas de
saldos, de
movimientos y
transferencias

3.2.12. Objetos de Negocio

Los objetos de negocio representan las entidades que el proceso

tiene, estas tienen a su vez, atributos. La Tabla 16 muestra los

objetos del proceso a analizar:

Tabla 16: Objetos de negocio

u operacién que

Eecﬁgt?: CLIENTE
Detalle de la 9
Requerimiento| BO [ transaccién que desea ; ASESOR DE
. Categoria SERVICIOS
consultar el cliente BANCARIOS
Detalle
Funcionario del banco . ASESOR DE
Usuario SERVICIOS
encargada de atender BANCARIOS
los requerimientos del
. . ASESOR DE
Asesor BO cliente segun el Rol Rol MESA DE
tendra o no acceso al OPERACIONES
Sistema Bancario Nombre
ASESOR DE
Fecha y Hora SERVICIOS
BANCARIOS
. Alerta emergente en el ASESOR DE
Notificacion | BO | oot interno del Banco Usuario MESA DE
OPERACIONES
Cuerpo del
mensaje
- ASESOR DE
Transaccion | Bo | Detalle del movimiento Tipo SERVICIOS

BANCARIOS
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en canales virtuales

requiere consultar o ) ASESOR DE
ejecutar Cédula Cliente MESA DE
OPERACIONES
ASESOR DE
; Fechay Hora SERVICIOS
Plantilla donde se
. BANCARIOS
colocaran las
Respuesta BO respuestas de la Usuario Afﬂi%i%g'f
Cﬁgi‘;giggr:a OPERACIONES
Cuerpo el CLIENTE
mensaje
Persona que es Usuario
e | B0 | e s ey,
9 para op Cédula

3.2.13. Actividades

Las actividades son acciones que normalmente son ejecutadas
por seres humanos, aunque también puedes ser automatizadas.
Estas pueden ser de Usuario, de mensaje, o puede ser descrito
como un Subproceso. En la Tabla 17 se muestra las actividades

del proceso.

Tabla 17: Actividades de negocio

El cliente
desde la
ventana de
chat escribe el
requerimiento
de consulta de
transaccion
El asesor
analiza,
categoriza el
requerimiento
del cliente, y
luego lo
registra

Cliente

Enviar

L CLIENTE
Requerimiento

SBC-0001
Mensaje

Requerimiento

ASESOR DE

SERVICIOS Asesor

Analizar y
registrar
Requerimiento

SBC-0002
User

BANCARIOS | Requerimiento




conla

Elasesor | ASESOR DE
escribe en la SERVICIOS Asesor
3 o ventana de
8 Notificar @ | chat al asesor
O | requerimiento | & de mesa de
8 = | operaciones el | BANCARIOS Notificacion
detalle del
requerimiento
= . o Elasesor | A\SESORMESA|  Asesor
8 Recibir T recibe una
8 notificacion de 2 | notificacion en DE
R imi 2 | laventana de ificacio
@ equerimiento | = a il OPERACIONES Notificacion
El asesor o
z
© Procesar ° pl)roc_ede con ASESOR MESA Asesor < 8
S| T - 2 a ejecucion o
S ransaccion 8 14 a
S S e la consulta =
& | deConsulta S | en el Sistema & 3
@ | de Saldo de Q DE - om
%) = del Banco en Transaccion SR
cuenta n el modulo de OPERACIONES 0 ]
cuentas w
El asesor
procede con | ASESOR MESA Asesor o
la ejecucion >
© Procesar 2 dela ~ 8
8| Transaccion 8 | transaccion de 8 fl:
< | de Consulta 2 | consulta TOP <5
(@] o Q = O
m de Ultimos &) 10enel DE y oW
® | movimientos | @ | Sistemadel |opERACIONES | 'ransaccion R
Banco en el o
modulo de
cuentas
El asesor
procede con | \SESOR MESA | Asesor o
la ejecucion >
~ Procesar 2 dela -~ 8
8| Transaccién 8 | transaccion de 8 fl:
< | de Consulta 2 | consultaenel <5
O a . Eo
m | de Saldode ) Sistema del DE om
» préstamos (72} Banco en el OPERACIONES Transaccion 8 0
modulo de u
Crédito y
Cartera
9 . ASESOR MESA | Respuesta
<3 . o Registra la
S Registrar o) ta d
%) Respuesta 3 respuesta e
m la transaccién DE
n OPERACIONES
Escribe en la ASESOR DE
o ventana de ERVICI Asesor
b= Enviar -% chat la S clos
8 Respuesta de % respuesta de
G | Requerimiento| = | laejecucion | BANCARIOS | Notificacion
transaccion
[0) . .
\ . ‘w | Cliente recibe
(]
Q1 Recibr 2 | lanofificacion |  CLIENTE Cliente
» Respuesta %
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respuesta del
Requerimiento

Notificacion

3.2.14. Excepciones

Las excepciones son alteraciones que impiden el flujo normal del

proceso. Es indispensable tenerlas identificadas para poder

tomar la accién correspondiente. Dentro del

excepciones se ilustran en Tabla 18:

Tabla 18: Excepciones del proceso

proceso las

Notificar al .
Cliente
- El departamento de
Falla en la 3 asesorno TI la novedad L
£1 ol f‘ ; y S recibe | Requerimiento
rm e r
platatorma de [$) notificacion para‘a Asesor
chat m ) asignacion del
%) del cliente téoni L
ecnico para Notificacion
solventar el error.
Notificar al
departamento de imi
L y El asesor no P Requerimiento
Error técnico S puede Tl la novedad
E2 | al registrar el < . para la
e O registrar el . .
requerimiento m requerimiento asignacion del A
» q técnico para sesor
solventar el error.
Notificar al
) Fallas enla | departamento de Asesor
Falla en la 3 comunicacién | Tl la novedad
E3 | plataforma de (C-’J en el chat para la
chat m interno de los asignacion del Notificacis
» asesores técnico para otiticacion
solventar el error.
Falla en las 3 Falla en la Notificar al
consultas al 3 consulta de roveedor del .,
E4 : e P Transaccion
sistema 8 Saldo de Banco generar
Bancario O Préstamos un incidente.
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I

Falla en las § Falla en la Notificar al
nsul | roveedor del .,
Es5 | consu tas a < consulta de p Transaccion
sistema 8 Cuentas Banco generar
Bancario un incidente.
7]
Falla en las 5 Falla en las Notificar al
consultas al S consultas de proveedor del L
E6 . [ - Transaccion
sistema 8 ultimos Banco generar
Bancario » movimientos un incidente.
S Asesor
8 Notificar al
1
departamento de i eaciG
8 Falla en el p Notificacion
Falla en la ) envio de Tl la novedad
E7 | plataforma de . ara la
P chat 3 notificaciones | . Fr)1acic')n del Cliente
= al cliente 1gn:
Q técnico para
Q solventar el error. | Respuesta
%)

3.3. Requerimientos para integracion

3.3.1. Arquitectura actual

Actualmente el

sistema bancario posee como capa de

infraestructura intermedia, varias instancias de servidor IBM que

se integra con los procesos con la capa de la l6gica de negocios,

un vistazo general de la infraestructura del sistema bancario se

ilustra en la Figura 3.11:
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Funcionarios
en la Entidad

V7.

Capa
Presentacién

OFICINA ‘ WEB ‘
‘ PROCESOS ‘

3

f
Capa
Procesos

§ IBM Websphere Application Server ; IBM Websphere Mesagge Broker; L

IBM Websphere MQ

Capa de Servicios
( integracién )

Capa
Core

Figura 3.11: Instancias de IBM en la infraestructura actual

Esto nos da el punto de partida para la automatizacion del area de
servicios bancarios, para la cual se tienen las siguientes

necesidades:

3.3.2. Generar Inventario de transacciones a Automatizar

Dado que la institucién financiera requiere automatizar los
procesos del area de servicios bancarios se requiere de un
inventario donde conste el nombre de la transaccién y el rol del
asesor autorizado para realizar la accion, esto con la finalidad de
conocer aquellos procesos que no requerian de presencia humana

tal como muestra la Tabla 19:
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Tabla 19: Inventario de transacciones a automatizar

Consulta de ultimos
movimientos de sus
productos.

ASESOR DE MESA DE
OPERACIONES

Realice pagos de créditos y
tarjetas de crédito.

ASESOR DE MESA DE
OPERACIONES

Realice transferencias entre
cuentas del Banco Agrario.

ASESOR DE MESA DE
OPERACIONES

Consulte sus giros,
depositos especiales y
solicitudes de crédito.

ASESOR DE MESA DE
OPERACIONES

Bloquee productos por
pérdida o robo.

ASESOR DE MESA DE
OPERACIONES

Reciba asesoria sobre el
uso de la Banca Virtual.

ASESOR DE SERVICIOS
CIOS BANCARIOS

Actualice sus datos
basicos.

ASESOR DE SERVICIOS
CIOS BANCARIOS

3.3.3. Construir el middleware IBM-Sistema Bancario

Dado que los microservicios estan expuestos en la nube, se
requiere la construccion de un middleware administrados por el
proveedor donde se puedan comunicar a través de servicios rest
y mediante una interfaz universal JSON, para lo cual se requiere
determinar los parametros de entrada de cada servicio, que
serviran de llave para realizar la transaccion. Para esta fase del
proyecto se realizaran de tres transacciones, esto se muestra en

la siguiente Tabla 20:
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Tabla 20: Transacciones a automatizar para el proyecto

Consulte el saldo

(Cuenta bancaria) CEDULA SALDO

Consulta de ultimos
movimientos de sus CEDULA SALDO
productos

Consulta de Saldo de

. CEDULA SALDO
Préstamos

3.3.4. Entrenar Inteligencia Artificial

Dado que la fase de inicial del proyecto, el motor de Watson
requerird se le proporcione un dialogo inicial con la que pueda
interactuar de forma prematura con el cliente. Se deben desarrollar
los primeras frases y expresiones con la que se interactuara con
el cliente, El dialogo de ejemplo se muestra en la Figura 3.12 con

la transaccion de consulta de saldo de cuenta bancaria:



Consulte el saldo (Cuenta bancaria)

DIALOGO

@ (Quétalte va?
¢ Necesitas ayuda?

Quisiera saber el
saldo de uno de
mis productos @

¢ Qué tipo de saldos
deseas consultar?
*Saldos de Cuentas
*Ahorro

*Saldo de Cuenta
*Corriente

Pe

Saldo de cuenta

Ahorro ©

Por favor ingresa el
Y codigo enviado a tu

G Cuenta de Ahorro Familia
Cuenta de Ahorro
Programado

Cuenta Ahorro

Familia @

@ Tu saldo disponibleen la
& cuentaes $2138

e jGracias a ti por confiar

P9 en mil

Gracias ©

Figura 3.12: Chat entre un usuario y un asistente virtual
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3.3.5. Disenar e implementar un prototipo

Para la implantacion se requiere utilizar un prototipo para la
interaccién con el cliente, en esta etapa, se utilizara una ventana

de chat para mostrar los dialogos entre el cliente y el Bot.

3.3.6. Modificar el proceso actual integrando el chatbot

Dado que no existe un rol para el chatbot, se requiere crear un rol
denominado “ASESOR VIRTUAL”, que tendra autorizacion para
ejecutar transacciones correspondientes a los roles “MESA DE
OPERACIONES”, “ASESOR”, Esto debe reflejarse en el modelo

TO-BE del proceso modificado.



CAPITULO 4

ANALISIS, DISENO E IMPLEMENTACION

4.1. Andlisis y diseio de la arquitectura IBM WATSON - Sistema Bancario
4.1.1. Arquitectura propuesta

Para el disefio de la arquitectura que integra la aplicacion de
mensajeria con el asistente virtual de Watson, y este a su vez, con
los microservicios expuestos por la institucion financiera, se debe
considerar, las capas donde se encuentran distribuidas las
aplicaciones: Red Publica, Nube del Proveedor, y la Red

Empresarial.
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En la Red Publica, se consideran los canales mediante el cual el
usuario va a conectarse: tabletas, computadores, etc. Todo

dispositivo con una conexion a internet.

La nube del proveedor es aquella infraestructura donde se
encuentran las instancias de IBM Watson y la API para integrarse

con los microservicios expuestos por el banco.

La red empresarial que es la infraestructura donde residen los
microservicios expuestos por el banco y los datos del negocio,

todo esto se lo puede ver en la Figura 4.1:

RED PUBLICA NUBE DEL PROVEEDOR EMPR%%?RRML

| — R g |
0 (=l e P e
! ) DATOS DE ! \
5 g waLwesoe) | of ENTRADA : > SE % B
' = ' =~ S 1
=i 3 (150N ‘ } g 50 |
; fu CONECTORES i m
G e i S 8198 )
: 0 Z| § //l—‘ i: @ 0 :
: ] ;. — @.

\ o} N

Figura 4.1: Arquitectura de integraciéon IBM-Sistema Bancario
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4.1.2. Aplicaciones Front- End

Los canales de mensajeria deberan interactuar directamente con
el motor habilidades de didlogo de Watson, por lo que revisando
mas a detalle su interfaz, se puede apreciar que el usuario envia

una cadena de caracteres y el motor inmediatamente responde

con un saludo cordial, esto se lo puede apreciar en la Figura 4.2:

[g Asistente Watson
Ellie Bot e '

Hola
USUARIO ¢Qué tal te va?
- HABILIDADES
¢ Necesitas DE DIALOGO
ayuda? :) |

Figura 4.2: Interaccion ventana de chat con

las habilidades de didlogo de IBM

4.1.3. Asistente Watson

El asistente Watson tiene como componente las Habilidades de
dialogo y los Conectores. Los componentes de las habilidades de
didlogo son todos los gestores del motor Inteligente con la que
Watson interactuara con el usuario y los conectores, son las
funciones con la que interactuara con el APl REST que conecta a

los servicios.
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Los componentes de las habilidades dialogo que posee Watson es
todo el conjunto de herramientas de aprendizaje de maquina,
procesamiento de lenguaje natural, aprendizaje profundo que nos
proporciona IBM para que el asistente virtual pueda aprender y
comportarse lo mas humano posible. Estan formados por tres
gestores: las intenciones, las entidades y los didlogos, tal como se

muestra en la Figura 4.3:

— Intenciones

— Dialogos

HABILIDADES ~— Entidades
DE DIALOGO

Figura 4.3: Componentes del motor de Habilidades de dialogo

Las intenciones es toda aquella accion que el usuario pueda
solicitar y que puede ser expresada de multiples formas, tal como

lo muestra la Figura 4.4:
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Ejemplo de como las personas preguntan:
Watson, quiero consultar mi saldo.

Quiero consultar mi saldo Intencion

Consultar el Saldo de la

¢ Como consulto mi saldo?
cuenta

Ayudame con mi saldo
4 Como se hace para abrir una cuenta ?

Quiero consultar mi saldo urgente |

Figura 4.4: Ejemplo de como se determina una Intencién

Toda esta informacion puede ser extraida de registro de logs de
chats, correos, sms, Watson tiene que estar debidamente
entrenado para que su motor pueda aprender con ejemplos de la

vida real.

Los didlogos son el conjunto de acciones las cuales van guiados

por una intencién, un ejemplo de esto lo ilustra la Figura 4.5:

Dialogo
Saber el saldo demicuenta ~~Averiguar Tipo Cuenla/»  Solciar Cédula Mostrar Opciones i' Mostrar Saldo

Averiquar la deuda de mi préstamos

Intenciones

Figura 4.5: Didlogo y el rumbo de una conversacién
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El rumbo que tome la conversacion estara determinado por la

intencion que esté por detras de esta.

Las entidades representan el flujo de datos de entrada que es de
importancia para el usuario final, a manera de combinacién verbo-
sustantivo (el objeto o el contexto de la accion). Por ejemplo
“Quiero consultar el saldo de mi cuenta”, Intencién: Consultar el
Saldo de mi cuenta, entidad: Ahorros o Corriente, un diagrama de

este ejemplo se lo puede en la Figura 4.6:

Intencion

Consultar el Saldo de mi Cuenta

Quiero consultar mi Quiero consultar mi
cuenta de AHORROS cuenta CORRIENTE

Figura 4.6: Ejemplo de como se determina una entidad

Una vez que el motor de habilidades de dialogo determiné de
manera precisa tanto la intencién y su correspondiente entidad, a

continuacion, entra en la arquitectura: los conectores.

Basicamente un conector es una llamada a funciones cloud,
invocadas desde un servidor Node.js hacia la Apis de los Servicios
Externos mediante un método POST. Esto se ilustra en la Figura

4.7 que adicionalmente se puede ver los valores de entrada
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Intencién, Entidad, y la llave principal con la que se identificara al

cliente: la Cédula, y cdmo variables de salida: el resultado

Intencian
Entidad Reapussta
Codula

—>

Peticiones POST

esperado.

Conectores

¥

Funciones

Cloud
Node js

JSOMN Respuesta

Figura 4.7: Componentes de los conectores de Watson

4.1.4. Servicios API REST

Los manejadores para los cuales seran invocados los
microservicios expuestos en la institucion financiera, van en este

apartado.

Son instancias donde se alojan los APIS que se utilizaran para
invocar los microservicios externos. Reciben los parametros de
entrada que fueron invocados desde las funciones en la nube y
retornan un conjunto de variables de salida que seran mapeadas
de nuevo por las funciones en la nube. Un diagrama de esto se

ilustra en la Figura 4.8:
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APl REST

—> —>

Variables Entrada
a Microservicios

<= <=

JSON Respuesta

Peticiones POST

Variables Salida
de Microservicios

Figura 4.8: Entradas y salidas de los API-Rest

4.1.5. Microservicios y Back-End

Esta es la capa final en la que se encuentra la Red Empresarial
del banco, que si bien, esta publicada en internet, requiere de
mecanismos de autenticacidon para poder realizar transacciones.
Estos microservicios encapsulan la légica de negocio que
interactua con la base de datos del Sistema bancario. Ver Figura

4.9.



Red Empresarial

—>

Variables Entrada
a Microservicios

<=

Variables Salida
de Microservicios

::>
{3

@_@

Microservicios Backend CoreBancario

Figura 4.9: Microservicios expuestos por la institucion financiera

4.2. Andlisis y diseio de la aplicacién

4.2.1. Intenciones y dialogos
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Para el disefio de la aplicacién se debe considerar que el canal

mediante el cual se va a desplegar es una ventana de chat y el

proceso automatico arranca cuando el usuario ingresa en las

opciones de atencién al servicio al cliente y recibe el saludo del

bot. Con esto se puede definir las intenciones, Dialogos y

Entidades, tal como se muestra en la Tabla 21:



Tabla 21: Definiciéon de Intenciones

Nombre Ejemplo
"Buenos dias", "Hola", ";Qué tal?",
Saludar "Buenas", "Buenas tardes"
"Buenas noches”, “Hi", “Holi”, {Ey!
"Nos vemos", "Bye", "Chao", "Hasta
Despedir |pronto", "Hasta luego" "chau", "que te vaya
bien", "Adiés"
Aceptar "ok", "Dale”, “de acuerdo”, “bien”, "si"
"no", "No quiero", "No me interesa", "No
Negar gracias", "ninguno”
"nada"
"muy amable", "muchas gracias", "muy
Agradecer agradecido”
"Deseo saber", "Quiero consultar", "Me
ayudan con el saldo",
"movimientos”, "averiguar", "deseo saber
mi deuda", "deuda"
Consultar . "
"me ayudan con mi estado de cuenta",
"estado de cuenta",
"lo que tengo que pagar', "ultimos
movimientos",
"Deseo saber movimientos", "Quiero
consultar movimientos ", "Me ayudan con el
saldo",
"movimientos”, "averiguar", "deseo saber
Consultar | mi deuda", "deuda"
"me ayudan con mi estado de cuenta",
"estado de cuenta",
"lo que tengo que pagar', "ultimos
movimientos",
"Quiero saber el estado de mi préstamo”,
"endeudado”, "deuda", "Operacion”,
Consultar | "Cuanto me falta para pagar la deuda",
"Detalle de valores a pagar ", "Activos"
Otros Cualquier otra expresion que no se
encuentre dentro de esta tabla
"Consultar mi cuenta de ahorros",
Cuenta "Consultar mi cuenta corriente", "Ahorros",

"Corriente", "Pasivo"

70
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Tabla 22: Definicion de entidades

Nombre Sinénimos

Consulta de saldo de cuenta

Cuenta y estado de cuenta
Préstamo Préstamo, deuda, Activo y
Operacion
Ultimos movimientos,
ultimas 5 transacciones,
Movimientos

ultimos depositos y ultimos
retiros

Tabla 23: Definicion de dialogos

- omews ]

Nombre Intencion Respuesta Acciéon | Contexto

iBienvenido! mi
nombre es EllieBot

Esperar

Bienvenido #Bienvenido ¢En qué puedo entrada
ayudarte? Puedes de

Usuario

consultarme sobre tus
cuentas y préstamos

jHola! Si lo deseas
puedo ayudarte con
las consultas de tus
cuentas y préstamos.
Hola, un placer
saludarte, si gustas
puedo ayudarte con
las consultas de tus
cuentas y deudas. Esperar

Hola, un gusto entrada
Hol I ’
e #Saludar atenderte, ¢te puedo de _
ayudar en algo? Usuario

Puedo ayudarte en
tus consultas de
cuentas y préstamos.
jHola! que gusto en
conocerte, estoy aqui
para apoyarte en tus
consultas de cuentas
y préstamos.

Se va a consultar el
saldo de tus

Cuentas #ConsultarCuenta $cédula
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- omess ]

cuentas, ¢puedes
facilitarme tu

numero de cédula?

Se va a consultar el
estado de tus

préstamos, ¢ puedes

facilitarme tu $cédula

Prestamos | #ConsultarPréstamos

numero de cédula?

Se va a consultar los
ultimos movimientos

Movimientos | #ConsultarMovimientos de tus cuentas $cédula
¢ puedes facilitarme tu

numero de cédula?

iGracias por tiempo! | Esperar

Hasta Luego
Despedida #Despedida J e"ggda
Muchas Gracias por | ysuario

tu atencion
Es un placer ayudarte | ESperar
. _ entrada
Gracias #Gracias de

Por favor, es un Usuario

placer servirte

No te pude entender
¢ Podrias repetirme la
pregunta?

¢ Puedes ayudarme

nuevamente con tu | Esperar
pregunta ?, no te entrada
puede entender de

Lo siento no pude Usuario
comprender lo que
dices. jPuedes
acercarte a una
sucursal cercana?

Otras Cosas #Otros

4.2.2. Conectores

En este apartado se describiran las funciones en la nube de IBM y
su correspondiente llamada a las APIS-Rest que conectan con los

microservicios. Ver Tabla 24:
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Tabla 24: Conectores de la aplicacion

IBMWatson_Consulta
_Cuenta

https://sandbox.apihub.NNNNN.co
m/gcb/api/v1/
accounts/{REPLACE_IDENTIFICA
TIONY

WS_Consulta_Cuenta
(@i_cedula)

IBMWatson_Consulta
_Movimientos

https://sandbox.apihub.NNNNN.co
m/gcb/api/iv1/

accounts/{REPLACE_IDENTIFICA
TION} /transactions

WS_Consulta_Movimientos(
@i_cedula)

IBMWtson_Consulta_
Préstamos

https://sandbox.apihub.NNNNN.co
m/gcb/api/iv1/
loans/{REPLACE_IDENTIFICA
TION} /

Ws_Consulta_Prestamos
(@i_cedula)

Cada API, tiene

su correspondiente salida en formato JSON que

debe ser interpretada por la funcion en la nube por el motor de

didlogo y generar las respuestas al cliente. Ver Figuras 4.10, 4.11

y4.12.

JSON

l

“chackingfceount”:{

"productName”: "Cuenta Corriente”,
"productCode”: "B188_V(3@8",

"displayAccountiumber”

"currentBalance”:1 998,

L NNNX2391",

“availableBalance” :998,
"overdraftlimit":15060.25,

"availablefverdraftlimit™:13208.25,

"currencyCode” : "EUR"

"lastStatementDate” : "2815-86-25",

"holdAmount”:12989.12,
“floatbmount”:258009.25,
"totallnterestAmount™:1213.12,
“openingDate”; " 2887-12-81"

+
"savingsiccount”:{

“productCode”: "8200_VC488",
"displayAccountlumber” : "IO0002391",

=

RESPUESTA

Estimado Cliente te informamos lo siguiente:

u cuenta de AHORRO XXXXXX2391
tienen un saldo disponible de 10000.25 EUR

u cuenta CORRIENTE XXXXXX2391,

iene un saldo (ﬁ?_,panible-de.é%.EUﬁ

“currentBalance”:16069.25,

"availableBalanc
"currencylode”: "

1508@. 25,

“lastStatementDate” " 2015-86-25",

"holdimount™:1298@.12,

"openingDate”: "2087-12-01",
"FloatArount” : 256868 . 25,
“totalInterestfmount™;1258.25

Figura 4.10

: JSON Respuesta Consulta de Saldo


https://sandbox.apihub.NNNNN.co
https://sandbox.apihub.NNNNN.co
https://sandbox.apihub.NNNNN.co

“tra

i

{JSON}

nsactions™: [

"displayAccountiumber™: “XX0OX2391",
“transactionDate”: "2815-86-217,

"transactionDescription™: "Depdsito”, RESPUESTA
"transactionReferenceld™: "BIME2851", m
"checkSeriallumber™: ~B9900125", jHolal, te informamos que tus cuentas

“transactionAmount™: 58.55, registran los siguientes movimientos:
"currencyCode”: “EUR",

orros #XXXXX2391
osito 50 EUR 2015-08-21
iro 3312 EUR 2015-08-21

"displayAccountiumber™: “X000002391",
"transactionDate®™: "2015-96-217,
“transactionDescription™: "Retiro”,
“transactionReferenceld™: "BIMIS11",
“checkSerialNumber™: “B9990124°,
"transactionfAmount™: 33.12,
"currancyCode”: “EUR",

Figura 4.11: JSON Respuesta Consulta de Movimientos
{JSON}
Loans"; [
‘ RESPUESTA
" kname": "Pré de ¢ Familia®, I : .
N OO00GIS . \jHola | a continuacion te muestrp el
"accountStatus™: "ACTIVE", o actual de tus Préstamos:
"lastStatementBalanceAmount™: 2750, »
"currencyCode™; "COL",

xmo Consumo Familia
"aocountNumber™; "X0X2391", .
"minimuPaymentAmount™: "*,
"minimumPaymentDueDate”™: 2162018,
"putstandingBalanceAmount”: O,
"paymentDueDate": 0,

"productName”: "Banco NNNN Premier”

Figura 4.12: JSON Respuesta Consulta de Préstamos

4.3. Configuraciones iniciales del asistente virtual WATSON

74

Previo a cualquier interaccion con el usuario final, Watson debe ser

debidamente configurado, esto significa crear sus Intenciones, Entidades

y Dialogos.



75

4.3.1. Creacion de Intenciones

Como se detalld en la etapa de disefio, el entorno de la
herramienta Watson nos permite crear las intenciones iniciales, en
la herramienta se las crearan y quedaran instanciadas como lo

muestran la Figura 4.13:

IBM Watson Assistant

B  Banca Personal

E | Intents
Entities
Dizlog
“““““ s O Intents (8) T Description
nalytics R i
O #Aceptar Aceptar
Versions
Content Catalog o Fhonsuita Consultal
| #Cue Cu
[0  #Desped despedid
| #Movimientos Consulta; miento
| #MNeg =
O #Prestamos ectam
O #Saludar Saludo
5 -8 of 8 intents

Figura 4.13: Creacion de Intensiones en IBM-Watson

Un ejemplo de una intencion creada en Watson se mostraria de la

siguiente forma. Ver Figura 4.14:



IBM Watson Assistant

L #Consultar

User example

Add unigue examples of what the user might say. (Pro rip: Add at least 5 unigue examples to help Watson understand)

7 items selected

User examples (7) T

estado de cuenta

Me ayudan con el saldo

me ayudan con mi estado de cuenta
Quierc consultar

Showing 1-7 of 7 examples
Figura 4.14: Ejemplo de la creacion de una Intensién en IBM-Watson

Aqui en la Figura 4.14 se puede ver la configuracion inicial de una
de las intenciones, en este caso la intencion de Consultar, con las
posibles frases con la que el motor de las habilidades de diadlogo
de Watson las asociara y en consecuencia aumentar su base de

conocimiento, a medida que interactué con el usuario.

4.3.2. Creacion de entidades

Las entidades en el entorno de Watson tal como le describimos en

la etapa de disefio se refiere a la accion concreta de la Intencién y
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ayuda a desambiguar cualquier accion. En la plataforma Watson

se ve de la siguiente manera. Ver Figura 4.15:

IBM Watson Assistant

E  Banca Personal

E Intents

Entities

My entities

System entities ] Entity (3) T Values
Dialo;

< D @cuenta cuenta, saldo
Options
Analytics D @movimientos movimientos
Versions
[ @prestamo prestamo

Content Catalog

Showing 1-3 of 3 entities

Figura 4.15: Creacion de una Entidad en IBM-Watson

El detalle de una entidad en Watson se ve de la siguiente manera.

Ver Figura 4.16:

IBM Watson Assistant

< | @cuenta Lo|
[ values(2) T Type
|:| cuenta Synonyms Consulta de saldo de cuenta, estado de cuenta
|:| saldo Synonyms saloo de cuentas

Figura 4.16: Ejemplo de la creacion de una Entidad en IBM-Watson
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4.3.3. Creacion de Dialogos y Flujo de conversacién

Los dialogos representan todo el flujo de la conversacién que
puede tomar desde que se da el saludo al chat, hasta la
despedida, pasando por las posibles interacciones que el usuario
tenga con el bot. Un buen diseio del didlogo hara que la

conversacion sea lo mas humana posible. Ver Figura 4.17:

16M Watson Assistant

& BancaPersonal

Intents
&=

Dialog

Versions

Content Catalog

Figura 4.17: Creacion de un Dialogo en IBM-Watson

Los dialogos tienen como punto de partida un Nodo, en este caso
se mostrara el flujo del Nodo Consultar Préstamo. Ver ejemplo en

Figura 4.18:

Si el asistente reconoce la intencidon Préstamo:



79

ConsultarPrestamo Custamize ¢

[%¢]
o

=
=

[f assistant recognizes

#Prestamos +

Figura 4.18: Creacion de un Didlogo con Reconocimiento de Intencién

Entonces verificar la cedula y almacenarla en la variable $cedula

y usarla luego en los conectores. Ver Figura 4.19:

bUIIIIt.’,LIIC' 2L 4 L
Check for Save it as
Scedula Scedula
If slot context variable is not present ask: Slot is required @
Text ~ x 7

Vamos a consultar los altimos movimientos de tus
cuentas ¢ puedes facilitarme tu
numero de cédula?

Figura 4.19: Configuracion del Dialogo y manejo de variables de contexto

Hay que considerar que habra circunstancias en la que el bot no
podra reconocer ciertas expresiones, para ello, se debe configurar

una entidad por defecto, en la que le solicite al usuario reformular



80

la pregunta, y para que no quede en un bucle infinito, manejarla

con un contador.

4.4. Pruebas de entramiento linguistico del asistente virtual Watson

Para reforzar el aprendizaje del motor de didlogo de Watson es importante
un procedimiento de entrenamiento para que pueda reconocer con
precision las intenciones del usuario. Dado que inicialmente se le ha
configurado ciertas expresiones, estas no son suficiente para que el
asistente desarrolle habilidades cognitivas. En este apartado se ha
resuelto mostrar con pequefios ejemplos la forma en la que Watson

aprende.

Para el entrenamiento es necesario contar la intencion inicial y con el
banco de palabras que la representen, para ello en la seccidon de disefio
definimos una serie de expresiones que el usuario podria escribir, para
este ejercicio se probara como puntua Watson las expresiones que no
puede discernir, pero las puntua con una probabilidad de aproximacion y
automaticamente la agrega su base de conocimiento. Ver Figura 4.20.

Ejemplos:

Palabra Nueva: “; Hola, alguien me puede ayudar?”
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Pruébalo

Hay alguién ahi

#Saludar

Hola, alguien me puede ayudar ?

#Saludar
ar

#Prestamos

#Consultar

Use la tecla arriba para los mas recientes

o sppppomanmene |

Figura 4.20: Fase de entrenamiento del asistente virtual, intencién: #Saludar

Como se puede observar en la Figura 4.20, al no reconocer una de las
intenciones Watson puntua con un valor entre 0 y 1 la intencién de mayor
probabilidad, en este ejemplo la aproxima a la intencién de #Saludar. A

continuacién se muestra otro ejemplo:

Palabra Nueva: “Amigo tengo muchas deudas”
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Pruébalo

Amigo tengo muchas deudas

#Prestamos

Use la tecla arriba para los mas recie

Figura 4.21 Fase de entrenamiento del asistente virtual, intencion: #Préstamo

En este caso la Figura 4.21 muestra que el usuario intenta expresarse de
la misma manera que lo haria con cualquier asesor humano. Watson
detecta que su intencion esta relacionada con realizar consultas de sus

deudas y lo puntua con una probabilidad alta.
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4.5. Implementacién de la aplicacion

Como se reviso en la etapa de disefio los conectores estan alojados en
funciones en la nube e invocaran al servicio rest expuesto por la
institucion financiera, para luego ser formateado a una respuesta que sea
comprendida por el usuario final. Se define la funcién en un lenguaje de
tipo JavaScript y se invoca el rest, como se ve en la figura. Watson provee
un entorno donde se puede crear una funcion y luego ser invocada desde

los nodos de dialogo. Ver Figura 4.22:

Catilogo  Documentos  Soporte  Gestionar

sulta_Prestamos

= Ezpar
ta_Prestamos  swionues o
codigo @ nodee 10

1 let rp = require(' reguest-promise')

1

3+ functicn main( i

4+ const cptions = {

g uri: "https://sandbox.apihub.NNNNN. com/gcb/api/vl/1oans/ sencodeURICemponent( params.object_of_interest)

g

7 pJsenitrue

g }

18 return rp{ opticns}

11~ .then{ res {

12 Prestame = "res.main.loaniumber + "
13 Estado res.main.accountstatus”
14 saldoPagar = " + res.main.lastStatementalanceimount+ *,
15 Proxvite = " + res.main.minimumPaymentDusDate "

16 return [{Prestamo}

17 K

13 }

]

Figura 4.22: Implementacion de una funcién en la nube

Luego en uno de los nodos de didlogo se hace la llamada a la funcion

creada, por ejemplo, en el didlogo de Consultar Préstamo, se define una
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variable de contexto $cedula, donde se alojara la cédula del cliente y en
ese mismo nodo se hace la llamada a Ila funcién:

IBMWatson_ConsultarPrestamo mediante un archivo JSON. Ver Figura

Configure slot 1 i *
Check for Save it as ErEmITEi EEliy
Scedula Scedula
If slot context variable is not present ask: Slot is required @
Text 3 x -
Vamos a consultar los Gltimos movimientos de tus
cuentas ; puedes facilitarme tu
namero de cédula?
o

Figura 4.23: Configuracion de Conector en IBM-Watson

Configure slot 1 5 X

I
L
"context™: {
* able_name” : "variable value™

on_ConsultaPrestamos”,

"response text”

If slot context variable is not present ask: Slot is required @

-

Figura 4.24: Implementacion de Conector en IBM-Watson
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En las siguientes figuras se puede observar la implementacion de las 3

consultas: De Préstamos, de Estado de Cuentas y de Ultimos

movimientos. Ver Figuras 4.25, 4.26 y 4.27:

Try it out

H U

Puedes ayudarme con la informacion de mis
préstamos?

#Prestamos

0922359013

#Consultar

A continuacion te muestro el detalle de tus
prestamos:

PRESTAMO CONSUMO FAMILIA

Estado: ACTIVO

Saldo a pagar: 432,35 USD

Prox_ Vcto - 12{/01/2019

Use the up key for mos

Figura 4.25: Implementacion Consulta de Préstamos



Try it out

#Saludar

me pueden ayudar con el detalle de mis movimientos

#Movimientos

ermiteme tu ndm

0902823087

#DetalledeMovimientos

A continuacion te muestro el detalle de tus Jdltimos
movimient

CUENTA DE AHORROS2OCOOOO(BB1T T2

TRX MONTO SALDO

DEPOSITO 50 1000

RETIROATM 30 95

INT. A FAV 0.34 980.34

Figura 4.26: Implementacion Consulta de Movimientos



Try it out

Watson is training

Results in the try out panel may not reflect the latest edits.

me pueden ayudar con el estado de mis cuentas?

#EstadoCuenta

1302823087

#DetalleEstadoCuenta

A continuacion te muestro el

detalle de tus cuentas:

Tu cuenta de AHORRO 200000881772
tienen un saldo disponible de 756,

Tu cuenta CORRIENTE 00000981
tienen un saldo disponible de 34

Use the up

Figura 4.27: Implementacion Consulta de Movimientos
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4.6. Implementaciéon modelo TO-BE redisefado

En esta seccidn se describiran las mejoras propuestas para el proceso de
consultas, en un principio se puede pensar como un soporte en altas
horas de demanda, pero a largo plazo la automatizacion es inminente. Si
el proceso llega a una madurez en que se logre notar la tanto la buena
percepcion del cliente, como como la fluidez de las consultas, la decisién
de la automatizacién sera bien vista por los accionistas de la institucion
financiera. A continuacién, se mostrara el detalle de los componentes del
proceso tomando en cuenta a la interaccion entre en el asistente virtual y

el cliente.
4.6.1. Roles

El unico nuevo rol que resulta después de la mejora recibe al
cliente y a su vez esta configurado para ejecutar las transacciones
de consulta y genera de forma automatica los registros en la
plataforma de requerimientos propios del proceso a manera de log.

como lo muestra la Tabla 25:

Tabla 25: Unico Rol posterior al rediseiio del proceso

‘ Asesor ‘ ASESORVIRTUAL \
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4.6.2. Actores

En el proceso mejorado suprime la necesidad de roles tanto de
atencion inicial como de roles autorizados para la ejecuciéon de

transacciones hacia el sistema bancario. Ver Tabla 26:

Tabla 26: Actores en el Proceso rediseiado

Cilente del Emitir datos
anco, . personales de
previamente Solicitar los manera correcta
Cliente | Cliente registrado requerimientos estar registra doy
como cliente de consulta :
de banca como cllepte de
. Banca virtual
virtual.
Entidad virtual Recibir el
del banco requerimiento
encargado de del cliente y Atender al cliente,
atender las devolver la registrar
quejas y respuesta automaticamente el
Chatbot ASESOR| reclamos de Realiza requerimiento en la
VIRTUAL | los clientes transacciones plataforma de
relacionados | del médulo de: | requerimientos y
con Crédito y devolver las
requerimientos. Cartera - respuestas
Es la primera Cuentas de
cara al cliente. Ahorro

4.6.3. Objetos de negocio

El proceso mejorado suprime la necesidad de notificaciones entre
distintos asesores ya que el asesor virtual por si solo puede

gestionar los requerimientos. Ver Tabla 27:
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Tabla 27: Objetos de Negocio del Proceso rediseiiado

_ ot | Feonase | cLewTe
Requerimiento BO . ASESOR
desea consultar | Categoria VIRTUAL
el cliente Detalle
Funcionario
virtual del
banco
encargado de
atender los .
S Usuario
. requerimientos ASESOR
Asesor Virtual BO del cliente con No?wotl)re VIRTUAL
todos los
privilegios de
consulta hacia
el sistema
bancarios
Detalle del
movim_ignto u Tipo
Transaccion BO operacion que Cédula ASESOR
requiere Cliente VIRTUAL
consultar o
ejecutar
Plantilla donde Fechay
se colocaran las Hora ASESOR
Respuesta BO respuestas de Usuario VIRTUAL
la consulta de la| Cuerpo del CLIENTE
transaccion mensaje
Persona que es
cliente del
banco y Usuario
Cliente BO registrado para Cédula CLIENTE
operar en
canales
virtuales

4.6.4. Actividades

Las actividades redisefiadas del proceso mejorado suprimen a la

intervencion de la comunicacion entre asesores y aprovechando
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las ventajas de la inteligencia artificial del asistente virtual para

poder determinar la consulta que el cliente requiere. Ver Tabla 28:

Tabla 28: Actividades del Proceso rediseiado

El cliente desde
é Enviar o | laventanade
m . . .
) Requerimi @ chat espn_be el CLIENTE Cllente_/Requerl
8 ento [} requerimiento miento
) = | de consulta de
transaccion
N El asistente
& | Registrar — virtual registra
S Rt " ASESOR '
S Requerimi @ automaticament VIRTUAL Asesor Virtual
m ento eel
n requerimiento
o
Q o
Procesar & El chatbot o0
& | Transaccio | § | procede con la 2 =
8 n de Es ejecucion de la | ASESOR | Asesor Virtual I5 8
8 Consulta ° consultaenel | VIRTUAL Transaccion ouw
»n | de Saldo 8 Sistema del W
de cuenta 8 Banco wo
<) =z
o
P S o
r r =
T ocesar | = El chatbot o
o | Transaccio | ¢ A<
o n de & | procede con la 2=
8 S | ejecucion dela | ASESOR | Asesor Virtual E =2
[ Consulta e . o0
] e consultaenel | VIRTUAL Transaccion ouw
m | de Ultimos | 9 ! o2
® | movimient o Sistema del Suw
8 Banco wo
0s fus Z
o
P S o
r r =
T ocesar | & El chatbot o
~ | Transaccio [ ¢ A<
o n de & | procede con la 2=
8 S | ejecucion dela | ASESOR | Asesor Virtual E =2
[ Consulta > .. o0
] consultaenel | VIRTUAL Transaccion ouw
m | de Saldo 2 . Q=
»n de o Sistema del L
: 8 Banco wo
préstamos =t z
o
3
S . < Registra la
Registrar
8 Reesg szte:ta § respuesta de la Cﬁ?ETSUaE Respuesta
(% P transaccion
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o Enviar ° Escribe en la
o —
S Respuesta © ventana de chat ASESOR .
1 de c | larespuesta de Asesor Virtual
O o [} . . VIRTUAL
@ | Requerimi | < | la ejecucion de
0 ento la transaccion
2 o
S Recibir @ Cliente recibe la CLIENTE Cliente/Respue
8 Respuesta § respuesta sta
7]

4.6.5. Excepciones

Las excepciones en este proceso mejorado eliminan los errores

producidos por la intervencion humana, limitandose unicamente a

los de plataforma de IBM, cuando esto ocurre, el manejador de

excepciones rapidamente envia el correo al departamento de TI

informando la novedad. Ver Tabla 29:

Tabla 29: Excepciones del Proceso residefiado

Ejecutar las
rutinas de
- El asesor excepcion
Fallaen la 3 virtual no configuradas en Cliente
E1 | plataforma de (O_-) recibe el la plataforma Requerimiento
chat m requerimiento | master de IBM Asesor
» del cliente para notificar al
departamento de
Tl
Ejecutar las
o~ El asesor rutinas de
Error técnico 3 virtual no excepcion Requerimiento
E2 | al registrar el (O_-) puede configuradas en quesor
requerimiento m registrar el la plataforma
» requerimiento | master de IBM
para notificar al
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departamento de
TI

Ejecutar las
rutinas de
excepcion

configuradas en
la plataforma

Falla en | 3 Falla en la .
cc?n:u?tasaasl § coan:uﬁa de master de IBM
E4 sistema o los procesos | P notificar al Transaccion
Bancario o autgméticos departamento de
» Tly este a su vez
genere el
incidente al
proveedor del
sistema bancario
Ejecutar las
rutinas de
excepcion
33 Falla en el Xcep .
Fallaen la =) envio de configuradas en | Asesor Virtual
E7 |plataformade| S la plataforma Cliente
[ON®) respuestas al .
chat m m ] master de IBM Respuesta
k%) cliente

para notificar al
departamento de
Tl

4.6.6. Modelo TO-BE

Lo que destaca a este proceso es la reduccién de muchas tareas
manuales, que en consecuencia han eliminado todos los
subprocesos manejando en su totalidad tareas automatizadas. En
la figura se presenta a version del proceso mejorado de consultas
en servicios bancarios con el asistente virtual integrado y rol de

ASESOR VIRTUAL. Ver Figura 4.28:
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TO BE

Figura 4.28: Proceso



CAPITULO 5

ANALISIS DE RESULTADOS

5.1. Evaluacion de los resultados

5.1.1. Evaluacion del Entrenamiento de Watson

Watson al ser una inteligencia artificial, debe ser entrenado y su
grado de razonamiento ante las preguntas por parte de un humano
va a depender de cuanto haya aprendido de las palabras con las
que ha sido configurado en su base de conocimientos, es decir las
expresiones con su correspondiente intencion. En este proyecto
se describieron 100 expresiones con un total de 7 intenciones.

Para evaluar los resultados del entrenamiento de Watson se tomo
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70% de las expresiones para entrenar y un 30% para probar como
responde Watson, todas de manera aleatoria. Los resultados se

muestran en las Tablas 30 y 31:

Tabla 30: Evaluacion del Entrenamiento con datos que el A.V. conoce

Aciertos 68

Sin aciertos 2

Tabla 31: Evaluacion del Entrenamiento con datos que el A.V. no conoce

Aciertos 27

Sin aciertos 3

Se puede observar que Watson responde casi con un 97% de
precisiébn con datos de entrenamiento y responde con 88% de

precision con datos que nunca ha visto.
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5.1.2. Evaluacion del proceso y tiempos de respuesta en consultas

El proceso redisefiado se reduce a numero de minimo de
interacciones con el usuario sin tener que esperar por la respuesta
de los asesores, todo se reduce a las respuestas que el sistema

bancario devuelve al asistente virtual.

La plataforma de IBM Watson tiene la particularidad de que las
llamadas a APIS externas tienen un tiempo maximo de respuesta
de hasta 5 segundos luego de esto la aplicacion devuelve un
mensaje de conexion fallida. El estandar se establece como
politica a nivel de comunicacion entre la plataforma y el sistema

bancario.

Tabla 32: Evaluacion del Proceso y tiempo de respuesta

Consulta Cuenta 5 segundos

Consulta Movimientos 5 segundos

Consulta Préstamos 5 segundos
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5.1.3. Evaluacion de la calidad del servicio

Para determinar la percepcion del servicio se solicitdé a 16 usuarios
internos del banco determinaran su percepcién del servicio sin
comunicarles que se trataba de una |.A. Esto en el area de la
computacion se denomina prueba de Turing. A cada uno de ellos
se les solicitd llenar un cuestionario con puntuacion del 1 al 5 (1
Completamente Insatisfecho a 5 Altamente Satisfecho), donde se
le preguntd acerca de cémo fueron atendidos, la rapidez con la
que recibieron sus respuestas, y la precision de las respuestas, y

estas fueron las respuestas. Ver Figura 5.1:

120
100
80
60
40
20
0 - - — .
Estas satisfecho La respuesta de su En general estds
con la rapidezenla requerimiento satisfecho
respuesta brindada por fue precisa ? con el trato brindado
el asesor ? por el asesor?

B Completamente insatisfecho ® Poco satisfecho
Satisfecho Muy satisfecho

B Altamente satisfecho

Figura 5.1: Evaluacion de la calidad del servicio
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Se puede notar el grado de satisfaccion de los usuarios con
respecto a la rapidez en la respuesta; en lo referente a la precision
de las respuestas los usuarios muestran un alto grado de
satisfaccion y de manera general los usuarios muestran
porcentajes cercanos entre Satisfecho, Muy Satisfecho y Poco
Satisfecho. Si se considera solo el nuevo proceso y se totalizan
los resultados se puede decir que se esta cerca del 90% de la
métrica ideal que fue propuesta como objetivo de mejora en el
levantamiento del proceso. La variacién dependera siempre de
cdmo puede razonar y expresarse el chatbot ante situaciones que

no conoce, 0 ho sabe como responder.

5.2. Evaluacion de beneficios

Costos

En la seccion de levantamientos de requerimientos (Ver Capitulo 3), se
pudo recabar la informaciéon de qué solo en el 2018 se efectuaron 32
millones de transacciones, se pudo ver también el costo que incurre
mantener a una planta de funcionarios de servicio al cliente tiene un costo
alrededor del 6% del presupuesto total de la entidad financiera. Con
Watson cada transaccion equivale a una llamada a la APl y en su plan

empresarial tiene aproximadamente un costo de 0.0025 USD por llamada,



100

con lo que los costos se reducen drasticamente comparado con el gasto

por pago en salarios de funcionarios en el area de servicios bancarios.

Diferenciador

Actualmente la institucién financiera tiene reputacion de tener un mal
servicio de atencién al cliente, y una imagen de servicios tecnoldgicos
anticuados, comparados con otras instituciones financiera. La compaiiia
esta en una campana promocional ofreciendo la opcion de consultas
automatizadas en tiempo real y sin necesidad de acercarse a la oficina,
solo ingresando al portal o en su defecto a través de mensajeria 24 horas

al dia 7 dias de la semana.

Escalabilidad

La posibilidad de tener los servicios en la nube y una arquitectura basada
en microservicios, dan la ventaja de que la toda la arquitectura pueda
crecer de acuerdo con la necesidad de la compafiia. Segun proyecciones
de la entidad financiera se espera un crecimiento de 180000 usuarios
registrados a la banca virtual, por lo que con lo que la plataforma Watson
es posible pasar sin mayores complicaciones a instancias mayores y dar

soporte a esta demanda.
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Disponibilidad

Se realizd una prueba de “stress” con el personal de desarrollo para
simular una ejecucién de alta demanda, en donde se pudo observar unos
de los beneficios que ofrece Watson que es de alta disponibilidad
multizona. Watson tienen sus servicios en varias partes del mundo y esto
lo hace de una manera transparente y de forma automatica.
Adicionalmente que proporciona un balanceador de carga automatico por

cada zona dentro de una region.

Eficiencia en el nuevo proceso

Con el redisefio del proceso se logré reducir todas las tareas manuales
qgue involucraba los subprocesos, se eliminaron las notificaciones entre
asesores y todas las tareas humanas que implicaban abrir el sistema
bancario, autenticarse, buscar la opcion del menu, copiar la respuesta en
el sistema de requerimientos y devolver al siguiente asesor. Para estas
pruebas se consideré el tiempo desde que el usuario comienza a
interactuar hasta que recibe las respuestas, obteniéndose los siguientes

tiempos. Ver Tabla 33:



102

Tabla 33: Eficiencia en el nuevo proceso

Tiempo de la Consulte del

saldo (Cuenta bancaria) 0.5 minutos
Consulta de ultimos
movimientos de sus 0.8 minutos

productos

Consulta de Préstamos 0.6 minutos

5.3. Evaluacion de riesgos

Seguridad y Proteccion de datos

Uno de los mas grandes problemas que tienen los sistemas en linea como
los Chatbots, es que sin una debida autenticacion se puede incurrir en
delitos tales como: suplantacion de identidad, divulgar informacion
confidencial del cliente y posteriormente ser usado por terceros con otros
fines. Es por eso por lo que se deberan implementar técnicas de
seguridad de informacién para identificar que la persona es quien dice
ser, mecanismos de cifrado de mensaje de extremo a extremo, protocolos
de seguridad en la comunicacién. Este proyecto deja la puerta abierta a
futuros proyectos para implementar las mejores politicas de seguridad en

la plataforma de comunicacion y poderlas evaluar con mas detalle.
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Fiabilidad

De acuerdo con la RAE, la fiabilidad es la
probabilidad de buen funcionamiento de algo, en este caso del
funcionamiento del asistente virtual. La fiabilidad del asistente virtual va a
depender en gran medida de la correcta programacion de los dialogos,
que los flujos de conversacion tengan la légica adecuada, y que las
respuestas estén disefiadas de tal manera que no afecte alguna emocion
del usuario final, si esto se toma a la ligera, puede ocasionar frustracion y

malestar a los clientes.

Responsabilidad

Dado que el chatbot es una entidad virtual y tiene acceso a grandes
cantidades de informacion, se debe solicitar el consentimiento previo al
cliente y que la institucion financiera se libere de las responsabilidades de
que el asistente virtual pueda emitir una informacién errénea, esto
conlleva a la queja del cliente, por lo que la institucion financiera debera

tener las respectivas politicas para manejar este posible riesgo.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Una vez que se han conseguido los objetivos de este trabajo de titulacion se

tienen las siguientes conclusiones:

1. Se demostré el ahorro que representa adquirir los servicios de la
plataforma de Watson frente al costo de salarios de funcionarios

contribuyentes en la institucion financiera.

2. En la etapa de levantamiento la informacion el disefio del modelo AS-IS

del proceso, nos dio un horizonte mas claro de las actividades actuales
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en el area de servicios bancarios, desde la forma como trabajan los

asesores y sus roles otorgados por funcionalidad.

Todas las transacciones de consulta del area de servicios bancarios
pueden ser simplificadas a tareas automatizadas eliminando el uso de

una persona con rol por funcionalidad.

Se puede concluir que el proceso redisefado simplifica las tareas
manuales que estaban dentro de los subprocesos, delegando todo a

tareas automaticas.

La curva de aprendizaje para implementar las funciones en la nube de
IBM es muy de muy rapido crecimiento, dado que se implementa en

lenguajes populares como Node.js, Python, Java.

Una vez realizado todo el proceso de entrenamiento de la |.A. se puede
concluir que la precisidén con la que este responda va a depender de

factores tales como: un disefio correcto del flujo de didlogo e
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intenciones. Esto sera determinante a la hora de interactuar con el

usuario final.

Se pudo comprobar una buena percepcion por parte de los clientes ante
un asesor virtual, sin que ellos supieran que se tratase de una |.A. Esto
lo da Watson y su posibilidad de aprendizaje ante nuevas frases y

agregarlas a su base de conocimientos.

RECOMENDACIONES

1.

Para versiones iniciales se recomienda trabajar a la par entre asesores
y asistentes virtuales para que la transicidon a los nuevos procesos sea

lo mas transparentes posibles.

Es evidente que la reduccion de personal tarde o temprano sera
inminente por lo que se recomienda seleccionar al mejor personal del
area de servicio bancarios para que trabaje a la par con el chatbots,
como contingente ante falla de la plataforma, como también para que

sirva de ingesta de datos y para entrenar el motor cognitivo de Watson.
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3. Antes de la salida de produccion del asistente virtual se recomienda
elaborar en el proyecto una fase preliminar de entrenamiento
exhaustivo de la I.A., en grandes instituciones financiera es una de las
etapas en las que se requiere que el personal del area comience

sesiones en interaccion y validacion de las expresiones.

4. Se recomienda implementar los mecanismos de verificacion de la
identidad Ej.: envié de cddigo al correo, seguridad de dos pasos, etc.,
para la proteccidn de los datos y seguridad de la informacién, ademas

de contar con el consentimiento del cliente al acceso de sus datos.
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