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Ajustes generales”.

1.2 17/05/2024 AUNNA IT Se completan el resto de apartados del documento.

Se afiaden nuevos permisos en los roles. Se incluye la
modificacion de la imagen de Bot y agente para el chat del
ciudadano. Nueva funcionalidad para consultar el estado
de un Chatbot.

13 04/06/2024 AUNNAIT

Nueva funcionalidad para personalizar las respuestas ante
1.4 24/07/2024 AUNNA IT un contexto que no se encuentre en el conjunto de
términos de su lista asociada.
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1. INTRODUCCION

El presente documento tiene como objetivo proporcionar una guia detallada sobre la operativa de la
aplicacién web de gestidn disefiada para administrar y realizar el seguimiento oportuno del proyecto.

La herramienta proporciona una interfaz intuitiva que permite a los usuarios configurar el aspecto visual
del chatbot, creary gestionar usuarios con roles especificos, y visualizar los principales indicadores clave
de rendimiento (KPI) del proyecto. Estos KPI incluyen el nimero total de ciudadanos que utilizan el
chatbot, las intenciones mas demandadas, las conversaciones abandonadas y el tiempo medio de
atencién de las conversaciones.

Con esta plataforma, se pueden crear multiples usuarios y administras detalladamente los roles y
permisos, cada uno con acceso a uno o varios Chatbots. Para cada Chatbot, se pueden definir flujos
conversacionales, la base de conocimiento y determinados ajustes y configuraciones.

La plataforma también incluye herramientas para construir la base de datos de conocimiento del
chatbot, definir temas e intenciones, asi como la capacidad de aprendizaje supervisado y la importacion
masiva de intenciones para mejorar la experiencia del usuario.

Este manual proporciona instrucciones detalladas sobre cémo utilizar cada una de estas funciones y
aprovechar al maximo el sistema de chatbot municipal de la Diputacién de Alicante. A continuacién, se
entrara en detalle sobre cada uno de los médulos de la plataforma web:

e Métricas y KPI.

e Clientes.

e Chatbots.

e Entrenamiento supervisado.
e Entrenamiento manual.

e Conversaciones.

e Ajustes generales.

e Usuarios.

e Roles.

2. Métricas y KPI

El mdédulo de métricas y KPIs estd disefiado para medir y analizar el rendimiento del Chatbot.
Proporciona una vision detallada de la interaccion de los ciudadanos con el Chatbot, asi como métricas
clave para evaluar su eficacia.

El acceso a este mddulo se realiza por medio del menu “Métricas y KPIs”:
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1~ métricas y KPIs

#h Clientes

(=] chatbots

@ Entrenamiento supervisado
@ Entrenamiento manual

% Conversaciones

L General

02 .
7=\ Usuarios

Za Roles

Las métricas principales son:

2. Ciudadanos @& Tiempo medio @ Tasa de éxito © Tasa de abandono

58 00:03:15 (hh:mm:ss) por conversacion 92% de preguntas libres resueltas 5% de conversaciones abandonadas

e Total de Ciudadanos: Mide el numero total de ciudadanos que interactian con el Chatbot
durante un periodo de tiempo especifico, lo que proporciona un indicador sobre la participacion
de los usuarios.

e Tiempo Medio de Conversacion: Calcula el tiempo promedio que un ciudadano pasa
interactuando con el Chatbot en una conversacién. Una conversacion puede finalizar en los
siguientes casos:

o Elciudadano indica que ya no quiere interactuar mas con el Chatbot.
o Elciudadano abandona la conversacion.

e Tasa de Exito: Evalla la proporcién de interacciones exitosas frente al total de interacciones, lo
que proporciona informacién sobre la capacidad del Chatbot para resolver consultas o satisfacer
las necesidades de los usuarios. Esta informacion es aportada por parte del Ciudadano.

e Tasa de Abandono: Mide la cantidad de chats que se abandonan antes de completarse, lo que

puede indicar insatisfaccion del usuario o que directamente el usuario no quiera aportar este
feedback.

Por otro lado, también se ofrece informacidn sobre las intenciones mas utilizadas por los ciudadanos,
junto con su porcentaje de uso. Esto permite identificar las dreas de mayor demanda y focalizar los
esfuerzos de mejora y optimizacion del Chatbot.

Intenciones

.cala::lal 5 3w .dm\n_m;:nl!{ﬁl 40.0% n_le_he_enlendida (4) 26.7%
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Detalle de intenciones

2024-05-12 2024-05-13 2024-05-14

.sm intenciones .dasvm_ageme Dcance\av [7] no_le_he_entendido

Respuestas del Ciudadano:

I Positivas &' Negativas O] Sin valoracion O Sin categoria

102 58 64 28

Ademas, se registran y categorizan las respuestas proporcionadas por los ciudadanos, incluyendo
respuestas positivas, negativas, sin valoracion y sin categoria. Estas respuestas se obtienen a través del
feedback proporcionado por los propios usuarios, lo que brinda informacién valiosa sobre la satisfaccion
y la efectividad del chatbot.

Respuesta de usuarios

10 Positivas &1 Negativas O Ssin valoracion O Sin categoria

4 2 3 o

-

. Respuestas Negativas (2) 22.2% . Respuestas Positivas (4) 44.4% Respuestas Sin Categoria (0)  0.0% Respuestas Sin Valoracion (3) 33.3%

Detalle de respuestas

5
4

3

Respuestas

2024-05-12 2024-05-13 2024-05-14
Fecha

. i . inCategoria inval




A

©® AUNNA

Como funcionalidad adicional, el médulo cuenta con un buscador que permite filtrar los datos por rango
de fechas, clientes y Chatbots.

Desde (Fecha de creacion) = Hasta (Fecha de creacién = Q. BUSCAR « LIMPIAR

8/5/2024 9/5/2024

Clientes Chatbots
Ayuntamiento de Elche Elche_BotV1

3. Clientes
La herramienta de gestion permitird crear, visualizar, editar y modificar los diferentes clientes.

Nombre Informacién Creador / dltimo modificador Fecha creacién Opciones

Ayuntamiento de Elche Informacién adicional sobre Ayto. Elche devAunna SuperAdmin 07/05/2024, 07:10:47 2 . ) E m e}
Ciudad prueba Ayuntamiento de prueba devAunna SuperAdmin 06/05/2024, 16:22:53 2 & E m e}
Elementos por pagina: 10 g 1-6deb

Cada cliente registrado en el sistema cuenta con la siguiente informacién:
e Nombre del cliente.
e Informacidn adicional de interés.
e Usuario que realizd la creacidn del cliente.
e Fecha de creacion.
e Opciones.
Desde la columna de opciones se tiene acceso a las siguientes acciones:
= Listado de usuarios asignados con permisos para visualizar o gestionar el cliente.
& Acceso al listado de Chatbots del cliente.
= Edicion de datos del cliente y usuarios asignados.

o Eliminar el cliente.

= Configuracidn del logo, pie de pdagina y color corporativo para un cliente.

Ajustes ael cliente

&
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La creacién de un nuevo cliente se realiza por medio del siguiente botdn

Nuevo cliente

Api Ap

sumz sumz

Supervisor Supervisor

Editor Editor

o o o o 0o

Administrador Administrador

Elementos por pgina: | 10~ 15des

Nombre. Nombre del cliente a crear.

Informacion. Informacidon adicional que se
desee aportar sobre el cliente.

Usuarios. Usuarios que deben tener acceso al
cliente. Las funcionalidades disponibles para
cada usuario estan definidas por su rol dentro
del sistema.

Como funcionalidad adicional, el médulo cuenta con un buscador que permite filtrar los datos por rango

de fecha de creacidn. Ademas, el listado de clientes incluye una funcién de busqueda de texto libre que

permite buscar en cualquier campo.

4. Chatbots

La herramienta permitir la creacidn, visualizacidn, edicidn y modificacion de los diferentes Chatbots. El

,

acceso a este modulo se realiza por medio del menu “Chatbots”.

I Métricas y KPls

B8 Clientes

@ Entrenamiento supervisado

L

L Conversaciones

* Genera

/2% Usuarios

o

St Roles

™ .
\> Entrenamiento manual

El sistema mantendra una lista actualizada de todos los Chatbots existentes, segmentados por cliente,

con una serie de datos asociados a cada uno de ellos.
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Chatbots

ZAy‘lm'uam\enlo de Elc...

Elche_BotV2 Ayuntamiento de Elche devAunna SuperAdmin e Castellano 09/05/2024, 06:54:41 »

Elche_BotV1 Ayuntamiento de Elche devAunna SuperAdmin = Castellano 07/05/2024, 14:47:50 "~ ]

Elementos por pagina: | 10 = 1-2de2

Esta informacion incluye:

e Nombre. Nombre del Chatbot.

e Cliente. Cliente al que pertenece el Chatbot.

e Creador. Usuario que realiza la creacién del Chatbot.

e Idiomas. Idiomas configurados para el Chatbot.

e Fecha creacidn. Fecha y hora en la que se realiza la creacion del Chatbot.

Q RECARGAR

e Activo. Con esta accién podemos activar y desactivar el Chatbot. En caso de estar inactivo, el

Chatbot no sera visible en la pagina web donde se encuentre incluido.
e Opciones.

Con respecto a las opciones, estas son las acciones que se pueden llevar a cabo sobre un Chatbot.

Acceso a construir el flujo conversacion del Chatbot.

Creacidn y gestién de la base de conocimiento.

Acceso a los ajustes personalizados del Chatbot.

Editar e Editar. Editar nombre del Chatbot.
e Entrenamiento. Inicia el entrenamiento de toda la base de

Entrenamiento datos de conocimiento. El entrenamiento debe ejecutarse con

prudencia, es una operacion muy costosa, que requiere de

probar recursos del servidor y tiempo.
Eetad e Probar. Permite realizar pruebas sobre el Chatbot.
e Estado. Comprobar el estado del Chatbot (procesos activos /
Histdrico parados).
e Historico. Acciones realizadas sobre el Chatbot.
Eliminar e Eliminar. Permite eliminar el Chatbot.

La creacién de un nuevo Chatbot se lleva a cabo por medio del botén

Nuevo ChatBot

Ayuntamiento de Benidorm -

Nombre del Chatbot

GUARDAR J§ CANCELAR

10
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4.1. Creacion de flujo conversacional
La herramienta permitira definir, para cada Chatbot, el flujo conversacional correspondiente, de manera

visual, mediante la configuracién de un sistema de estados y transiciones.

» CHATBOTS » CONSTRUCTOR

€ Chatbot: dev_prueba

Inicio.

Politica de privacidad

GUARDAR m IMPORTAR EXPORTAR SCRIPT (> ] =

Inicio Idioma Politica de

privacidad

2 2] a

Pregunta  Mensaje  Consulta

ciudadana resuelta
= Consulta resuclta

- z
e const = (2

Nueva  Despedida
consulta

X

=
‘
=

Pregunta ciudadana

ll i

Despedida

Por medio del diagrama de flujo anterior podremos disponer de las siguientes operaciones:

e Inicio. Estado inicial desde el que arrancara la légica conversacional. Este estado sera uUnico. Se

deben indicar los textos para todos los idiomas configurados. Este nodo es obligatorio.

e Idioma. Se solicita al usuario la seleccién del idioma en el que quiere ser atendido. Previamente

se debe indicar los idiomas que gestionara el Chatbot hasta un maximo de tres: castellano,

valenciano e inglés. El aspecto visual sera el siguiente:

Seleccion idioma

Mensaje

CASTELLANO

=

Si no se anade la seleccion de idioma anterior, el sistema instanciard el idioma al idioma

configurado en el navegador web.

e Politica de privacidad. El usuario debe aceptar la politica de privacidad para poder continuar

con la conversacidn. Se deben indicar los textos para todos los idiomas configurados.

11



©® AUNNA

Politica de privacidad

—_— =

Con el fin de...

https:/fwww.diputacionalic

ante.es/aviso- C
} legal/politica-de- C
privacidad/

b
ESTOY DE ACUERDO

Preguntas frecuentes. Configuracién de los diferentes botones de acceso rdpido a las preguntas
frecuentes. Cada botdn estara asociado a una intencién. Aparecera un listado con todas aquellas
intenciones que no tengan contextos asociados, estas Ultimas seran atendidas por el Chatbot en
la pregunta libre.

Pregunta ciudadana

™ + FAQ + PREGUNTA LIBRE '
L
-

o

la_ciudad

Esta accidn se puede combinar con la de pregunta libre:

Pregunta ciudadana

+ FAQ
— Intencién

la_ciudad -

Va7

| ®
=
— Mensaje

Indigue a continuacion su
solicitud (%]

Pregunta libre. El usuario podrad realizar libremente la pregunta que desee. Se deben indicar los
textos para todos los idiomas configurados.

Pregunta ciudadana

H

— Mensaje

Indigue a continuacién su

solicitud 0

12
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Mensaje. Cuadro de texto para configurar un mensaje a trasladar al usuario tras una

determinada accién. Se deben indicar los textos para todos los idiomas configurados.

Mensaje

i

s EEE
.) Mensaje a trasladar a

ciudadano

S

Consulta resuelta. Se podra solicitar al usuario que indique si la solicitud ha sido resuelta de

manera satisfactoria. Esta informacion es de gran utilidad para proceder, posteriormente con el

aprendizaje supervisado, ver apartado “Entrenamiento supervisado”. Se deben indicar los

textos para todos los idiomas configurados.

Consulta resuelta

EEEE

iHe resuelto su consulta?

s

Otra gestion. Se da la opcién al usuario para poder realizar otra gestién. Se deben indicar los

textos para todos los idiomas configurados.

Nueva consulta

= ESEE=

:Desea realizar otra
consulta?

y

rar

Despedida. Estado final de la conversacidn, contendrd un cuadro de texto para configurar el

mensaje de despedida. Se deben indicar los textos para todos los idiomas configurados. Este

nodo es obligatorio.

Despedida

_EEE

Ly

Muchas gracias.

13
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Dentro del asistente de configuracién de flujo conversacional encontramos los siguientes botones:

GUARDAR m IMPORTAR EXPORTAR SCRIPT

Guardar. Guarda los ultimos cambios realizados. El usuario serd alertado si el diagrama queda

4.2,

incompleto. Se notificara, por tanto, los siguiente casos:
o Elnodo “inicio” no ha sido incluido.
o Lasalida de alguno de los nodos esta vacia.
o No se han completado todos los mensajes.

Limpiar. Elimina el diagrama para comenzar la configuracién de nuevo.

Importar. Podemos volver a una versién anterior del diagrama. También se permite cargar la

configuracion exportada de otro Chatbot

e —

Usuario Fecha creacién
devAunna SuperAdmin 14/05/2024, 11:40:57 [+ ]
Elementos por pagina: | 10 h 1-1de 1

CANCELAR

Exportar. El diagrama de flujo creado puede ser exportado con la idea de clonar el Chatbot y

partir de esta configuracion.

Script. Desde botén accedemos a la opcidn de copiar el cddigo para ser incluido en la pagina
web del Ayuntamiento. También permite la posibilidad de probar el Chatbot.

Prueba de script

Script |<seript type= ipt” src= " chatbot-id="

SC r | pt co p ia d ls) £ esta interfaz puedes hacer usa del soript que generaste para el chatbot banidormChatV1,

Asequrate de tener =l chatbot active, de o coniraric no inidiard la ventana de chat

;Quieres probar el script generado? Mira en o parte inferior el botén que abre la ventana &

n

iém con el chatbot

Diputacion da Alicante || Web Desarrollada por sl Servicio de Informstica de la Diputacién de Alicants

Base de conocimiento

25 Chatbot: benidormChatV1

Le damos la bienvenida al
asistente virtual del Ayuntamiento
de Elche

Seleccione un idioma

La base de datos de conocimiento del Chatbot se organiza en cuatro secciones principales: tematicas,
intenciones, contextos y listas.

14
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4.2.1. Tematicas
Las tematicas son categorias que abarcan un conjunto especifico de temas relacionados, intenciones.
Estas tematicas proporcionan un marco para organizar las intenciones.

» CHATBOTS » CONOCIMIENTO £ Chathot: prueba_developer

_— INTENCIONES CONTEXTOS LISTAS

Tematicas Q, Buscar QO RECARGAR

Nombre Creador Fecha creacién Opciones

Gobierno devAunna SuperAdmin 15/05/2024, 15:59:23

®

o

Mensajes chatbots devAunna SuperAdmin 15/05/2024, 15:45:18

Elementos por pagina: | 10~ 1-2de2

Para crear una nueva temdtica utilizamos el botén

Nueva Tematica

Nombre

GUARDAR CANCELAR

Otra de las acciones que podemos realizar sobre la temdtica es importar temdticas (con todo el conjunto
de intenciones y contextos) pertenecientes a otros Chatbots por medio del botén

Para exportar una tematica, seleccionamos el siguiente botéon
Por ultimo, podremos editar el nombre de la tematica y eliminarla.

4.2.2. Intenciones

Las intenciones representan los objetivos o propdsitos detrds de las preguntas o solicitudes de los
usuarios. Cada pregunta o solicitud puede asociarse con una intencidn especifica que el Chatbot intenta
comprender y abordar. Las intenciones ayudan al Chatbot a determinar la mejor respuesta o accién a
tomar en funcidn de lo que el usuario esta tratando de lograr.

15



CONOCIMIENTO
» CHATBOTS » CONOCIMIENT € Chatbot: prucba_developer

TEMATICAS INTENCIONES CONTEXTOS LISTAS

- A ot 15/05/2024, 16/05/2024, wes devAunna
prueba_intencion / orismo 16:55:02 20:34:37 SuperAdmin

et Sae imoact o 15/05/2024, 16/05/2024 poRT devhunna
pageimpussto 290 Impusste orismo 15:59:23 20:34:37 SuperAdmin

Mensajes 15/05/2024, 16/05/2024, devAunna

cancelar NrA chatbots 15:45:18 20:34:37 SuperAdmin

P . e Mensajes 15/05/2024, 16/05/2024, s devAunna
ssviosgents / chatbots 15:45:18 20:34:37 SuperAdmin
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¢ Intencion. Nombre de la intencidn. Debe escribirse en minlsculas y sin espacios. Se puede
utilizar el guion como separador.

e Informacion. Informacion adicional sobre la intencidn.

e Tematica. Tematica a la que pertenece la intencidn.

e Fecha creacién. Fecha en la que se crea la intencion.

e Fecha madificacidn. Fecha en la que se modifica la intencidn.

e Método creacidn. Las intenciones pueden ser creada por medio de la propia herramienta a
través del formulario de creacion, mediante APl o importando un fichero.

o Laimportacién a través de fichero Excel se realiza sobre el siguiente botdn

o La plantilla Excel podemos descargarla pulsando sobre el siguiente botdn

A ] 3 v " ' s K
TEMATICA  INTENCHIN “INTENCION CASTELLANG. i i CASTELLANG | [PREGINTA TRESPUESTA NGALS. _RESPUESTA VALENCIAND |

= Tematica. Nombre de la temitica.

= Intenciéon. Nombre de la intencién.

= Intencidn castellano. Nombre en castellano que aparecera en el botén de la
FAQ.

= Intencidn inglés. Nombre en inglés que aparecera en el botdn de la FAQ.

= Intencidn valenciano. Nombre en valenciano que aparecerd en el botdn de la
FAQ.

= Pregunta ciudadano castellano. Pregunta/s en castellano de la intencion. Se
utiliza el separador # para introducir mas de una pregunta.

= Pregunta ciudadano inglés. Pregunta/s en inglés de la intencidn. Se utiliza el
separador # para introducir mas de una pregunta.

= Pregunta ciudadano valenciano. Pregunta/s en valenciano de la intencidn. Se
utiliza el separador # para introducir mas de una pregunta.

= Respuesta castellano. Respuesta/s en castellano de la intencion. Se utiliza el
separador # para introducir mas de una respuesta.

= Respuesta inglés. Respuesta/s en inglés de la intencidn. Se utiliza el separador
# para introducir mds de una respuesta.

= Respuesta valenciano. Respuesta/s en valenciano de la intencién. Se utiliza el
separador # para introducir mas de una respuesta.



e Creador. Usuario que realiza la creacién de la intencion.
e Opciones.
o Acceso alainformacion de la intencién @

prueba_intencion

Intencién
Informacién general ~
Nombre: prueba_intencion Tematica: Gobierno

Descripcion: N/A
Fecha de creacién: 15/05/2024, 16:55:02 Metodo de creacion: WEB
Creador: devAunna SuperAdmin

Nombre en castellano: hola, intencion prueba

Preguntas v

Respuestas v

CANCELAR

o Editar unaintencion £
o Histérico de acciones realizadas sobre una intencién

Historico intencion Q Buscar .

Accién Usuario Fecha creacién

Intencién prueba_intencion creada devAunna SuperAdmin 15/05/2024, 16:55:02

Intencién prueba_intencion modificada devAunna SuperAdmin 15/05/2024, 17:01:23

Intencién prueba_intencion modificada devAunna SuperAdmin 15/05/2024, 17:26:39
Elementos por pagina: 10 h 1-3de3

CANCELAR

o Eliminar unaintencién
Para acceder al formulario de creacién de una intencién utilizamos el botén

e Datos de intencidn. Se debe indicar la tematica a la que pertenece, el nombre de la intencion
(en minuscula y sin espacios, se puede utilizar el guion como separado), el nombre del botén
para la FAQ e informacién adicional de manera opcional.
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TEMATICAS

Agregar Intencién

° Datos intencién

INTENCIONES

CONTEXTOS LISTAS

€ VOLVER

Preguntas Respuestas

‘ Tematicas

Nombre
Intencién (Castellano) =

Intencién (Inglés) ESf=

=hs

Intencién (Valenciano) =

— Informacion

e Preguntas. Relacion de las diferentes preguntas asociadas a la intencion.

TEMATICAS

Agregar Intencién

Pregunta (Castellanc) T

Pregunta (Castellano) [T

El ANTERIOR

INTENCIONES

CONTEXTOS LISTAS

4 VOLVER

0 Preguntas

&

GUARDAR

o

Se pueden afiadir todas las preguntas que se deseen por medio del botén e

e Respuestas. Respuestas asociadas a la intencion y que recibird el ciudadano tras su solicitud.

TEMATICAS

Agregar Intencion

Respussta (Castsllano) [T

Respuesta (Castellano) T

B ANTERIOR

INTENCIONES

CONTEXTOS LISTAS

€ VOLVER

@ Respuestas

o

©® AUNNA
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Se pueden afiadir todas las respuesta que se deseen por medio del botén e . El Chatbot
seleccionara aleatoriamente qué respuesta proporcionar, lo que afiade un mayor dinamismo a
las respuestas ofrecidas.

4.2.3. Contextosy lista de términos

El sistema permite a los usuarios con los roles y permisos adecuados adaptar el comportamiento del
Chatbot a necesidades especificas mediante la creacién Contextos. Esta seccidon describe el mecanismo
a través del cual se logra esta adaptabilidad

» CHATBOTS » CONOCIMIENTO @Chatbot- benidormChatV1

TEMATICAS INTENCIONES CON S| LISTAS

Bisqueda v
Contextos © AGREGAR O RECARGAR
Nombre Fe(hal/de Opciones
creacion
municipios 17/05/2024, 09:35:08 (o] e o
tipo_impuesto 17/05/2024, 09:31:56 ® E o
Elementos por pagina: | 10 - 1-2de2

Algunos ejemplos de contextos podrian ser:

e Contexto: “Servicios municipales”: limpieza, seguridad, aperturas, etc.

e Contexto: “Horarios de atencion”: de manana, de tarde, todo el dia, etc.
e Contexto: “Impuestos”: IVTM, IAE, IBI, etc.

e Contexto: “Municipios”: Elche, Benidorm, Cox, etc.

La creacidn de los contextos se realiza en dos pasos. Primero debemos crear la lista de términos con los
sindnimos asociados, en su caso.

» CHATBOTS » CONOCIMIENTO @Chalbot' benidormChatv1

TEMATICAS INTENCIONES CONTEXTOS | LISTAS |

Listas Q_ Buscar

O RECARGAR

Nombre Fecha de creacién Opciones

w
a

municipios 17/05/2024, 09:34:50 (0]

w
e

impuestos 17/05/2024, 09:25:46 o}

Elementos por pagina: | 10~ 1-2de2

Para ello accedemos a la pestafia LISTAS y pulsamos sobre el botén

e Indicamos un nombre a la lista, por ejemplo, impuestos.
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e Agregamos todos los impuestos:

Agregar término

1Bl

1Bl casa  piso  contribucién

(Castellano) _= Sinénimos (Castellano) _=

>

[EIEL U EGE  CANCELAR

Por ultimo creamos la entidad Contexto y asociamos la lista de términos creada previamente.

» CHATBOTS » CONOCIMIENTO

TEMATICAS INTENCIONES CONTEXTOS

Pregunta (Castellano) o

Respuesta (Castellano) "%

€ Chatbot: Chatbot0001

LISTAS

& VOLVER

4

O RECARGAR

Listas

impuestos

O municipios

Es necesario especificar la pregunta que el Chatbot realizaria al ciudadano para solicitarle el tipo de

impuesto que desea gestionar en este caso.

El campo de respuesta es utilizado para informar al usuario que el término aportado no se corresponde

con la lista de términos asociada al contexto.

A la hora de crear la intencidn, se afiade un nuevo paso para poder seleccionar el/los contexto/s

creado/s previamente.
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» CHATBOTS » CONOCIMIENTO

TEMATICAS

INTENCIONES

€ Chatbot: benidormChatV'1

CONTEXTOS LISTAS

Agregar Intencion

Preguntas Respuestas

Q —

Fecha d
Nombre cchace Opciones
creacién
municipios 17/05/2024, 09:35:08 ® E o
tipo_impuesto 17/05/2024, 09:31:56 © E o

Elementos por pagina:

10 v ‘ 1-2de?

Pl anTERIOR

siciienTe I

En las preguntas de las intenciones debemos incorporar ejemplos de estos contextos como, por ejemplo:

Agregar Intencién

Datos intencion Contextos @ Preguntas Respuestas

Pregunta (Castellano) T °

quiero pagar un impuesto

Pregunta (Castellano) T °

Quiero pagar el \'mpuestl [181] (tipo_impuesto) I

Pregunta (Castellano) [0 °

Necesito que me ayudes con el pago del impuestcl[IB\](t\poJmpuestoIen el mum’c\plﬁ [Elche](municipios) I ‘

[El ANTERIOR 5|Gu1

Los contextos en las preguntas son afiadidos por medio del botdn °
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Agregar contexto
Contexto
(tipo_impuesto

Termino

IBI

AGREGAR CANCELAR

Por ultimo, nos enfocamos en la configuracidon de las respuestas. En este caso, hay diferencias con
respecto a las intenciones simples, ya que debemos proporcionar tanto una respuesta positiva como
una negativa. El tipo de respuesta que se enviara al ciudadano se determina mediante un sistema de
combinaciones de contextos.

Agregar Intencién & VOLVER
@ Datos intencion @ contextos @ Preguntas @ Respucsias

Respuesta (Castellano) [ (@)

Puede realizar el pago del impuesto {tipg_impuesto} en {municipios} acudiendo a... |

Respuesta (Castellano) [ °

No gestionamos el pago del impuesto {tipo_impuesto} en el municipio de {municipios} l

Bl ANTERIOR GUARDAR
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Agregar contexto

contexto
[ municipios

AGREGAR CANCELAR

Para las intenciones con contextos se habilita un nuevo botén desde el que gestionaremos las

combinaciones de los contextos =

B PLANTILLA

B IMPORTAR l © AGREGAR l O RECARGAR

Fecha Fecha Método
creacion modificacién creacion

e o osens s, e O e

094323 034323 Superadmin

160572004, “6/03/2024, aevaunra
1430550 143050 s SuperAdmin @ & s o

Tras pulsar sobre dicho botdn, debemos ejecutar la generacion de combinaciones. Este proceso debe

ser repetido si la lista de términos es modificada [ S5 GENERAR COMBINACIONES ]

|
Gestionar respuestas € VOLVER
Combinaciones Q s

1BI Elche

1Bl Benidorm ‘

Elementos por pagina: | 25  ~ ‘ 1-2de2

GUARDAR

4.3. Ajustes

Cada Chatbot admite una serie de ajustes personalizados. Estos ajustes toman, por defecto, los valores
definidos en los ajustes generales, “General” > “Predeterminados” > “Ajustes predeterminados de
Chatbot”. Para mds informacidn sobre estos ajustes generales, ver apartado “35Ajustes generales”.
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Predeterminados

spacsce

o Chatbort

2

Color. Color corporativo que afectara a la ventana del Chat del ciudadano.
Titulo. El titulo de la cabecera del Chat del ciudadano es personalizable por medio de esta
opcion.

1

Pl l‘-l }

Inactividad. Tiempo que debe trascurrir para cerrar una conversacién por inactividad.

Idioma principal. Idioma por defecto del Chatbot.

Castellano. Si esta opcién se encuentra activa, el Chatbot sera capaz de mantener la
conversacién en castellano.

Inglés. Si esta opcidn se encuentra activa, el Chatbot sera capaz de mantener la conversacion en
inglés.

Valenciano. Si esta opcidon se encuentra activa, el Chatbot serd capaz de mantener la
conversacién en valenciano.

Porcentaje de éxito. Porcentaje minimo para determinar si el bot es capaz de encontrar una
respuesta que satisfaga la solicitud realizada por el ciudadano. En caso de encontrarse por
debajo de este porcentaje, el bot solicitara al ciudadano que reformule su solicitud.

Moddulo agente. Con este ajuste podemos activar o desactivar el médulo de agente. Si esta
opcion se encuentra desactivada, la conversacidn nunca sera desviada a un agente. En cuanto
el médulo de agente se encuentra activo, se habilitan dos nuevas configuraciones, las de fuera
de horario y festivos. La conversacion nos serd desviada a un agente si nos encontramos fuera
de horario de atencion humana o si hay un festivo configurado.
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General

& Chatbot: Biche_Botv2

FESTIVOS

Contiguracion del horarie

Horaria especial

GENERAL

HORAS

o 1w @ °
o 1m0 @ °
o 1w @ o
o 110 ® @
o 110 ® @
o 110 ® @
o 110 ® @

£3 Chatbot: Elche Botva

FESTIVOS

También es posible

configurado:

habilitar un horario especial que prevalecera sobre

el horario habitual

o [} 1
o o :
o [} 1
o o i
o ° 150
:. @ I
1.@ o 1

GUARDAR

En cuanto a los festivos:
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€ Chatbot: Bche Botv2

GENERAL HoRAS D

Nombre. Nombre del festivo.
Dia. Dia del festivo.
o Descripcidon. Mensaje que sera enviado al ciudadano en caso de necesitar la intervencién
de un agente.
Ruta agente. Direccién URL a la que se enviard la notificacion sobre la necesidad de que un
agente intervenga en una conversacién. Esta notificacion incluira el registro completo de la
conversacion entre el ciudadano y el bot.
Mensaje solicitar agente. Mensaje que sera trasladado al ciudadano cuando un agente vaya a
intervenir en la conversacidon. Este mensaje estard disponible si el mddulo de agente se
encuentra habilitado.
Mensaje fuera horario. Mensaje que serd trasladado al ciudadano cuando el agente se
encuentre fuera de horario. Este mensaje estard disponible si el médulo de agente estd
habilitado.
Mensaje reiniciar. Mensaje que serd trasladado al ciudadano tras abrir una nueva conversacién
después de haber interactuado previamente con el Chatbot.
Mensaje comenzar nuevamente. Mensaje que sera trasladado al ciudadano una vez que la
conversacién ha finalizado, con opcién de reiniciarla y comenzar nuevamente.
Mensaje comenzar nuevamente inactividad. Es un caso similar al de “Mensaje comenzar
nuevamente” pero en este caso se produce cuando la conversacién finaliza por inactividad, el
tiempo indicado en la opcion “Inactividad” ha sido excedido.
Icono bot. Se permite modificar la imagen del Bot que aparecera en el chat del ciudadano. Esta
imagen identifica los mensajes emitidos por parte del Bot.
Icono agente. Se permite modificar laimagen del agente que aparecera en el chat del ciudadano.
Esta imagen identifica los mensajes emitidos por parte de un agente.

4.4. Opciones
4.4.1. Editar
Por medio del siguiente botén Editar serd posible editar el nombre del chatbot.
Editar ChatBot
Elche Botv2
4.4.2. Entrenamiento

Cada vez que se produzca un cambio en la base de conocimiento del Chatbot, sera necesario volver a

entrenar el sistema. Esta operacidn se realiza una vez todas las noches. También es posible ejecutarlo

manualmente por medio del siguiente botén Entrenamiento
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Esta operacion es exigente en recursos y puede llevar varios minutos. Ademads, utiliza recursos del
servidor, lo que puede causar ralentizaciones en el sistema durante el proceso de entrenamiento. Por
esta razon, se sugiere realizar esta operacion en momentos de baja carga para no afectar al rendimiento
del sistema.

Tras cada ejecucion de entrenamiento, se debe esperar en torno a dos minutos para que el Chatbot
responda correctamente ante las nuevas modificaciones.

4.4.3. Probar
El Chatbot puede ser sometido a pruebas directamente desde la propia herramienta a través del
siguiente botoén {, Probar

Prueba de script

S cript | <seript type="text/javascript” sre="https://alicanteweb. aunnaitapp.es/chatbot” chatbot-id="70950f0c-fa55

En esta interfaz puedes hacer uso del script que generaste para el chatbot Elche_Botv1. . .
Le damos la bienvenida al
Asegurate de tener el chatbot active. de lo contrario no iniciard la ventana de chat. asistente virtual del Ayuntamiento
B3
Mira en la parte inferior el botén que abre la ventana de interaccién con el chatbot, - de Elche

Politica de privacidad
elche. es/proteccion-de-datos-y-

Gt_:) seguridad

Diputacion de Alicante || Web Desarrollada por ¢l Servicio de Informatica de la Diputacion de Alica J

Desde este apartado también es posible acceder al script que debe ser incluido en la pagina web del
Ayuntamiento para habilitar el acceso al Chatbot.

<!DOCTYPE html>
<html>
<head>
<title></title>
</head>
<body>
<script type="text/javascript"
src="https://alicanteweb.aunnaitapp.es/chatbot
" chatbot-id="70950£0c-£955-43a0-8ebb-
7¢c12127ab594"></script>
</body>
</html>

También es posible indicar el idioma del Chatbot informando la siguiente variable:

<script type="text/javascript"
src="https://alicanteweb.aunnaitapp.es/chatbot" chatbot-id="70950f0c-f955-
43a0-8ebb-7cl2127ab594" lang="idioma”></script>
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Los valores posibles de la variable idioma son:

e es->castellano.
e en->inglés.
e va->valenciano.

4.4.4. Estado
Esta funcionalidad permite comprobar el estado en el que se encuentran las instancias del Chatbot (una
para cada idioma). Si las instancias se encuentran inactivas, el Chatbot no podrd ser entrenado

respondera.
Estados Chatbot
& &
Idioma Estado
castellano
ngles
valenciano
Elementos por pagina: 10 v 1-3de3

Para cada idioma se indica el estado en el que se encuentra. Podemos activar y desactivar todas las
instancias haciendo uso, respectivamente, de los botones & =

Tras cada activacién, se debe esperar en torno a dos minutos para que el Chatbot responda

©® AUNNA

correctamente ante las nuevas modificaciones.

4.4.5. Historico

Por medio de este botdn es posible acceder al histérico de acciones realizadas sobre un Chatbot

ron . )
70y Histdrico
sl

Accién

Chat creado

Temaética test creada

Lista test creada

Contexto test creado

Flujo de conversacién modificado

Intencién prueba creada

Chat habilitado

Intencién intentiona_2321 creada

Intencién intentiona_2321 creada

Intencién intentiona_2321 creada

Usuario

devAunna SuperAdmin

devAunna SuperAdmin

devAunna SuperAdmin

devAunna SuperAdmin

devAunna SuperAdmin

devAunna SuperAdmin

devAunna SuperAdmin

devAunna SuperAdmin

devAunna SuperAdmin

devAunna SuperAdmin

Historico chatbot Q. Buscar

Fecha creacin

09/05/2024, 06:54:41

09/05/2024, 10:17:55

10/05/2024, 09:49:34

10/05/2024, 09:49:47

14/05/2024, 11:40:57

14/05/2024, 11:42:10

14/05/2024, 11:43:01

14/05/2024, 19:16:23

14/05/2024, 19:16:37

14/05/2024, 19:16:50




A
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4.4.6. Eliminar
Por medio del siguiente botdn serd posible eliminar un Chatbot 1 Eliminar

;Estas seguro?

No podras revertirlo.

5. Entrenamiento supervisado

La herramienta dispone de un entorno de entrenamiento supervisado, donde los usuarios con los roles
y permisos adecuados pueden mejorar las respuestas del Chatbot. Para lograr esto, la herramienta
proporciona una interfaz intuitiva para la revision y validacién de las intenciones inferidas por parte del
Chatbot ante las diferentes solicitudes realizadas por parte de la ciudadania.

El acceso a este mddulo se realizar por medio del menu “Entrenamiento supervisado”.

|~ metricas y KPIs
Bl Clientes
El Chatbots
& Entrenamiento manual

% conversaciones

¢ General
a0 .
<= Usuarios
o
=% Roles
| NEGATIVA SIN VALORACION POSITIVA SIN CATEGORIA

Entrenamiento supervisado - O RECARGAR

Fecha creacion Pregunta ciudadano Intencion Respuesta Bot Validacion manual

16/05/2024, 13:56:06 Pago impuesto page_impueste Puede pagar el impuesto acudiendo a |a oficina mas cercana i 5 @

Elementos por pagina: | 10~ 1-1det

Esta interfaz estard estructurada en cuatro secciones claramente definidas.
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Respuestas negativas: El usuario ha indicado que la solicitud no ha sido resuelta de manera
satisfactoria por parte del Chatbot. Esto permite identificar las respuestas que necesitan
mejorar o ajustarse para ofrecer una mejor experiencia al usuario.

Respuestas sin valoracion: El usuario no ha indicado si la respuesta del Chatbot fue satisfactoria
o no. Esta categoria puede ayudar a identificar dreas de mejora donde los usuarios podrian no
estar completamente satisfechos con la respuesta proporcionada.

Respuesta positiva: El usuario indica que la solicitud ha sido resuelta de manera satisfactoria
por parte del Chatbot. Esto permite identificar qué respuestas son efectivas y estdn cumpliendo
con las expectativas de los usuarios.

Sin categorizar: Solicitudes que no pueden ser asociadas a ninguna intencidn existente. Esto
puede deberse a que la intencidn aln no ha sido creada o que la solicitud realizada se encuentra
fuera del alcance de las respuestas definidas para el Chatbot. Esta categoria proporciona
informacidn valiosa sobre areas donde el Chatbot puede necesitar ampliar su base de datos de
conocimiento.

Las acciones que se pueden realizar sobre cada una de las categorias anteriores son las siguientes:

i#  Validar como positiva la respuesta del Chatbot. La solicitud del ciudadano se afiadird a la
base de datos de conocimiento relacionada con la intencidén identificada. Se brinda la opcién de
ajustar la pregunta formulada por parte del ciudadano y agregar la traduccion en los diferentes
idiomas configurados.

& Validar como positiva la respuesta del bot

pago_impuesto

Pregunta (Castellano) I Pregunta (Inglés) == Pregunta (Valenciana) =

Quiero pagar un impuesto

& £ P

GUARDAR § CANCELAR

®' Validar como negativa la respuesta del bot. En este caso aparece un nuevo pop-up para
asociar la solicitud del ciudadano a otra intencién y tematica.

& Validar como negativa la respuesta del bot

Gobierno

prueba_intencion

Pregunta (Castellano) [oo Pregunta (Inglés) 5= Pregunta (Valenciano) ==
Pago impuesto
v v v
[cveon [ cmcun |
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La solicitud del ciudadano pertenece a otra intencidn y tematica existentes:

= Seleccidn de la tematica adecuada.

= Tras seleccionar la tematica, se carga la lista de intenciones de esa tematica.
La solicitud del ciudadano pertenece a otra intencién diferente a la seleccionada por
parte del asistente virtual y NO existe. En este caso se debe crear la nueva intencién por

medio del siguiente botén

_O‘-
—|

pruebaintencion N/ Gobierno o - wee

5 P . Gob 15/05/2024, 16/05/2024, IMPORT devAunna
prasmpEste g mpneste sheme 15:59:23 203437 SuperAdmin

e {(® Descartamos la asignacion realizada por el bot, no se desea incorporar a la intencion.

6. Entrenamiento manual
La herramienta también incluye un mdédulo de entrenamiento manual. Utilizando un archivo de datos
estructurados, el sistema puede vincular cada solicitud del archivo a una intencién existente. En caso de

no poder asociarse a ninguna intencion, se etiquetara como "sin intencién".

El acceso a este mddulo se realiza por medio del menu “Entrenamiento manual”:

|7 métricas y kpis
#h Clientes

@ Chatbots

@ Entrenamiento supervisado

& Entrenamiento manual

% Conversaciones
* General

0, .

<= Usuarios

Za Roles

La informacidn es importada por medio de un fichero Excel. La plantilla puede ser descargada por

medio del botén[ & rumia ]

|[PREGUNTA IDIOMA

|Quiero realizar un pago castellano
|Me gustaria pagar un impuesto castellano
Informacion sobre Elche castellano

e Columna pregunta. Aqui debemos incluir la solicitud que realizaria un ciudadano.

e Columna Ildioma. Idioma en el que estamos expresando la solicitud.
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A partir de esta informacidn, intentara asociar las solicitudes a las intenciones ya creadas en el sistema.
En caso de no poder realizar dicha asociacién, se tipificaran en la pestafia SIN INTENCION.

| CON INTENCION SIN INTENCION
A Busqueda

©® AUNNA

. Chatbots.

Fecha creacién Pregunta ciudadano Intencién Validacién manual

16/05/2024, 14:32:36 Infermacion sabre Eiche la_ciudad ] » &

Elementos por pagina: | 10 v| 1-1de1

e Fecha creacidn. Fecha en la que se importa la informacién.
e Pregunta ciudadano. Solicitud que realizaria un ciudadano sobre el Chatbot.
¢ Intencion. Intencidn que el sistema ha conseguido asociar a la solicitud indicada.

e Validacién manual. Un usuario de la herramienta, con los permisos y roles adecuados, debe
validar si la asignacion es correcta.

La solicitud se da de alta a la intencidn detectada, de manera que el conjunto
de preguntas de la intencién es enriquecido.

o & La solicitud no se da de alta en la intencidn detectada y se ofrece la posibilidad
de cambiar de tematica e intencidn.

& Validar como negativa la respuesta del bot
Ciudad ”
la_cidad i
Pregunta (Castellano) T
Informaci6n sobre Elche
v
GUARDAR [ CANCELAR

En caso de no existir en el sistema la intencidon adecuada, sera posible crearla
por medio del siguiente botén

Fecha Fecha Métado

Elementos por pgina: | 10~ 0-0de 0

CANCELAR
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Finalmente no se desea incorporar la propuesta a la base de conocimiento, se
descarta.

CON INTENCION SIN INTENCION |

Bisqueda

—— —

Fecha creacién Pregunta ciudadano Validacién manual

16/05/2024, 14:27:22 Quiero realizar un page 9 @

Elementos por pagina: | 10+ 1-1de1

e Fecha creacion. Fecha en la que se importa la informacion.

e Pregunta ciudadano. Solicitud que realizaria un ciudadano sobre el Chatbot.

e Validacién manual. Un usuario de la herramienta, con los permisos y roles adecuados, debe
realizar una accion:

La solicitud no se da de alta en la intencion detectada y se ofrece la posibilidad

]
o2 de cambiar de tematica e intenciéon. Mismo comportamiento que la seccidn
CON INTENCION.
o @ Finalmente no se desea incorporar la propuesta a la base de conocimiento, se

descarta.

7. Conversaciones
Por medio de este apartado se pueden consultar todas las conversaciones mantenidas entre ciudadano

.

y el Chatbot o agente. El acceso se realiza por medio del Menu “Conversaciones”.

ﬁ Meétricas y KPIs

B Clientes

El Chatbots

@ Entrenamiento supervisado

@ Entrenamiento manual

% Conversaciones

¢ General

o .
s=h Usuarios

o
<# Roles
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Conversaciones Q, Buscar g R

. Fecha de Fecha primer Fecha dltimo Duracién de la conversacién Mensajes L

Identificador L . . Agente Estado Accion
creacion mensaje mensaje (H:M:S) totales
13/05/2024,

218 10:07:30 2024-05-13 10:07:30 2024-05-13 10:07:37 00:00:07 8 N/A En Curso (o4
13/05/2024,

217 10:03:02 2024-05-13 10:03:02 2024-05-13 10:03:36 00:00:34 19 N/A Abandono ©
13/05/2024,

216 09:53:21 2024-05-13 09:53:21 2024-05-13 09:53:21 00:00:00 2 N/A Abandono ®
13/05/2024,

215 07:56:22 2024-05-13 07:59:23 2024-05-13 07:59:23 00:00:00 2 N/A En Curso ®
10/05/2024,

212 19:52:29 2024-03-10 19:52:30 2024-05-10 19:52:40 00:00:10 12 N/A En Curso (o4
A0/NS N34

La informacidn registrada para cada conversacion es la siguiente:

¢ Identificador. Identificador Unico de cada conversacion.
e Fecha de creacion. Fecha y hora en la que se crea la conversacion.
e Fecha del primer mensaje. Fecha y hora del primer mensaje generado en la conversacion.
e Fecha del ultimo mensaje. Fecha y hora del ultimo mensaje de la conversacion.
e Duracion de la conversacion. Duracion total de la conversacion.
¢ Mensajes totales. Mensajes totales intercambiados en la conversacion.
e Agente. Indica si un agente ha intervenido en la conversacion.
e Estado. Estado en el que se encuentra una conversacion. Este estado puede adoptar los valores:
o Encurso. La conversacidn todavia se encuentra activa.
o Finalizada. La conversacion ha finalizado correctamente, el ciudadano ya no desea
realizar otra solicitud.
o Inactividad. La conversacion finaliza por inactividad, el ciudadano deja de escribir y el
tiempo por defecto de inactividad es excedido.
o Abandono. El cliente abandona la conversacién cerrando o recargando la pagina.
e Accidn. Acceso al detalle de la conversacion «

Conversacion
Fecha de Tipo .
- . Mensaje

creacion usuario
10/05/2024,
20:04:55 bot Hola
10/05/2024, o . .

/05/ bot Politica de privacidad
20:04:55
10/05/2024,

/05/ ciudadano Estoy de acuerdo
20:04:56
10/05/2024, bot Intencién:Sobre la ciudad Intencién:Corparacién municipal Intencién:Comercio Pregunta
20:04:56 abierta: Pregunta abierta
10/05/2024,

/05 ciudadano agente
20:04:59
10/05/2024,

705/ bot Un agente en idioma espafiol
20:05:00
10/05/2024,

agente hasta luego

20:05:23
10/05/2024, ciudadano hola
20:05:43
10/05/2024,

/05/ bot
20:06:00

o Fecha de creacion. Fecha y hora de creacion del mensaje intercambiado.
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o Tipo usuario. Usuario que genera el mensaje.
= Bot.
= Ciudadano.
= Agente.
o Mensaje. Contenido del mensaje intercambiado.

8. Ajustes generales
La plataforma web estd configurada para implementar una variedad de ajustes especificos para cada
cliente. El acceso a este mddulo se realiza por medio del menu “General”:

I~ Métricas y KPIs
B Clientes
@ Chatbots

@ Entrenamiento supervisado
(& Entrenamiento manual

% Conversaciones

Q. .
<=\ Usuarios

]
=& Roles

El sistema cuenta con una serie de ajustes predeterminados que pueden ser editables. Todo cliente
nuevo adquiere, por defecto, estos permisos en el momento de la creacion:

AJUSTES  p
AJUSTES PREDETERMINADOS DEL SISTEMA AJUSTES PREDETERMINADOS DE CHATBOT
Nombre Valor Opciones
Logo =
Color W #327994 E
Pie de pagina Diputacion de Alicante || Web Desarrollada por el Servicio de Informética de la Diputacion de Alicante e
Titulo del login Bienvenidos £
Subtitulo del login Iniciar sesién en su cuenta =
Imagen del login 2
Recuperar clave @ Activo @ e

El acceso a los ajustes predeterminados de la captura anterior se realiza por medio del botén

[ B PREDETERMINADOS ]

e Logo. Imagen corporativa de la plataforma. Este logo aparecera en la parte izquierda del menu
superior de la herramienta.
e Color. Color corporativo de la plataforma.
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Pie de pagina. Titulo del pie de pagina.

Titulo del login. Titulo que aparecera en el login.

]

|Bienvenidos|

r sesion en su cuenta

]

R

Correo electronico *

dev@aunnait es

Contrasefia *

Correo electrénico *
dev@aunnait es

Contrasefia *

Recuperar clave. Esta opcidn ofrece al usuario la posibilidad de cambiar la contraseia desde el
login. Serd necesario configurar la cuenta SMTP de un correo electrdnico para generar el envio
del e-mail con el enlace para reestablecer dicha contrasefia:

Bienvenidos

Iniciar sesion en su cuenta

Correo electrdnico *

dev@aunnait es

Confrasefia *

¢Olvidaste tu contraseiia?

Restablecer contrasefia

Correo electrénico

Enviar enlace para restablecer contrasefia

Estos ajustes pueden ser redefinidos para cada uno de los clientes, de manera que es posible

personalizar el logo, color y pie de pagina. Esta accion se lleva a cabo por medio del botén
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Ajustes personalizados de cliente

GUARDAR

Al igual que el sistema cuenta con una serie de ajustes predeterminados, el Chatbot también dispone
de los suyos propios. Todos los Chatbots se crearan por defecto con los siguientes ajustes:

AUSTES b
AJUSTES PREDETERMINADOS DEL SISTEMA _

Predeterminados Q Buscar . © AGREGAR l O RECARGAR I
Nombre valo Opcione:
Loge e
Color. #D3C9CB e
Tiulo Nuevo Chatbot 4
Inactividad H 4
Idioma principal Castellano B
Castellano @ Activo B
Inglés @ inactivo 5
Vaencano o nsctvo e
Forcentaje éxito 40% 2
Méaulo agente 0 nactivo [
Ruts sgente e
Mensaje soiicitar agente Un agente esté siendo asigrado a tu solictud, te atenderd inmedistamente. e
Mensaje fuera de horario hay agentes cisponibies en este momento. 5
Mensais Estanoes o pri [
Versaje comenzar nuevamente i deseas reiniciar fa conversacién, puisa el siguiente botén. 5
Versaie comenzar nuevamente inactivicad Su conversacién ha sido finalizada por inactividad., Si deseas iniciar una nueva pulsa el siuiente botdn. 5

e Logo. El logo de la cabecera del Chat del ciudadano es configuracién por medio de esta opcidn.

La damos la bianvenida al asistente virtual
(“._u del Ayuntamiento de Elche

=2 Seleccione un idioma

H
b

37




® AUNNA

Color. Color corporativo que afectard a la ventana del Chat del ciudadano.
Titulo. El titulo de la cabecera del Chat del ciudadano es personalizable por medio de esta
opcion.

F| .‘__. }

Inactividad. Tiempo que debe trascurrir para cerrar una conversacion por inactividad.

Idioma principal. Idioma por defecto del Chatbot.

Castellano. Si esta opcién se encuentra activa, el Chatbot sera capaz de mantener la
conversacion en castellano.

Inglés. Si esta opcidn se encuentra activa, el Chatbot sera capaz de mantener la conversacion en
inglés.

Valenciano. Si esta opcion se encuentra activa, el Chatbot serd capaz de mantener la
conversacién en valenciano.

Porcentaje de éxito. Porcentaje minimo para determinar si el bot es capaz de encontrar una
respuesta que satisfaga la solicitud realizada por el ciudadano. En caso de encontrarse por
debajo de este porcentaje, el bot solicitard al ciudadano que reformule su solicitud.

Moddulo agente. Con este ajuste podemos activar o desactivar el médulo de agente. Si esta
opcién se encuentra desactivada, la conversacion nunca sera desviada a un agente.

Ruta agente. Direccidon URL a la que se enviara la notificacién sobre la necesidad de que un
agente intervenga en una conversacién. Esta notificacidon incluira el registro completo de la
conversacién entre el ciudadano y el bot.

Mensaje solicitar agente. Mensaje que serd trasladado al ciudadano cuando un agente vaya a
intervenir en la conversacion. Este mensaje estara disponible si el mddulo de agente se
encuentra habilitado.

Mensaje fuera horario. Mensaje que sera trasladado al ciudadano cuando el agente se
encuentre fuera de horario. Este mensaje estard disponible si el mdédulo de agente esta
habilitado.

Mensaje reiniciar. Mensaje que sera trasladado al ciudadano tras abrir una nueva conversacién
después de haber interactuado previamente con el Chatbot.

Mensaje comenzar nuevamente. Mensaje que sera trasladado al ciudadano una vez que la
conversacién ha finalizado, con opcién de reiniciarla y comenzar nuevamente.

Mensaje comenzar nuevamente inactividad. Es un caso similar al de “Mensaje comenzar
nuevamente” pero en este caso se produce cuando la conversacién finaliza por inactividad, el
tiempo indicado en la opcidon “Inactividad” ha sido excedido.

Todos estos ajustes pueden ser personalizados para cada Chatbot desde su apartado correspondiente

(men

’

u

“Chatbots” > Ajustes).

9. Usuarios
El mddulo de gestién de usuarios facilita la administracidn de los accesos a la herramienta web. Desde

esta seccion, se pueden afiadir, editar y eliminar las diferentes cuentas de usuario.

38



©® AUNNA

,

El acceso a este mddulo se realiza por medio del menu “Usuarios”:

I~ Métricas y KPIs

#h Clientes

(=] Chatbots

@ Entrenamiento supervisado
@ Entrenamiento manual

R Conversaciones

* General

O, .
<=\ Usuarios

°
<% Roles

Usuario Email Rol Estado Fecha creacién Opciones
e Aunna test a@a.com Administrador P Actvo 10/05/2024, 10:46:44 ® B o
e Api api@apies Api P ~ctve 06/05/2024, 16:22:49 3 E o
e suma suma@suma.es suma P /ctivo 06/05/2024, 16:22:47 B [ o
e Supervisor supeniisor@gmail com Supervisor P ~ctivo 06/05/2024, 16:22:45 B e o
e Editor editor@gmail.com Editor P ~ctivo 06/05/2024, 16:22:43 3 B o
e Administracor admin@gmail.com Administrador P e 06/05/2024, 16:22:41 B B o
e devAunna Superidmin dev@aunnaites Superadmin i Activo 08/05/2024, 16:22:40 e E o
Elementos por pagina: | 10~ 1-7deT

La informacidn que proporciona este mddulo sobre cada uno de los usuarios es la siguiente:

e Usuario. Nombre del usuario.

e Email. Correo electrdnico utilizado para realizar el login sobre la plataforma.

e Rol. Rol del usuario que define los permisos sobre cada uno de los médulos de la plataforma.
e Estado. Estado en el que se encuentra el usuario, puede estar Activo o Inactivo.

e Fecha creacidn. Fecha en la que se da de alta el usuario en la plataforma.

e Opciones. Historial, edicion y eliminacion.

Desde la columna de opciones se tiene acceso a las siguientes acciones:

Historial de inicio de sesion de los usuarios.

= Editar la informacion de un usuario.

[ Eliminar un cliente.
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Los datos que se pueden editar de un usuario son los siguientes:

e Nombre.

e Correo electrénico.
e Contrasefa.

e C(lientes asociados.

Editar usuario . )
devAunna
dev@aunnait.es SuperAdmin -
— Contraseda
Admin-1234 ‘ 10 o
Clientes Q, Buscar .
| Nombre Informacién
Ayuntamiento de Elche Informacién adicional sobre Ayto. Elche
Ciudad prueba Ayuntamiento de prueba
Elementos por pagina: | 10+ 1-6de s

El historial de acceso contiene la siguiente informacion:

e Nombrey rol que accede a la herramienta.
e |P desde la que se realiza el acceso.

e Navegador utilizado.

e Sistema operativo.

e Fechay hora del inicio de sesion.

Historico Inicio Sesion

Datos de sesién Direccién IP Navegador Plataforma Fecha y hora

1D: 1

Nombre: devAunna SuperAdmin 95.131.167.80 Chrome 124.0.0.0 Windows 10/05/2024, 13:08:00
Rol: SuperAdmin

1D: 1

Mombre: devAunna SuperAdmin 186.97.199.66 Firefox 124.0 Linux 10/05/2024, 13:07:45
Rol: SuperAdmin

ID: 1

Nombre: devAunna SuperAdmin 186.97.199.66 Firefox 124.0 Linux 10/05/2024, 12:58:35
Rel: SuperAdmin

1D: 1

Nombre: devAunna SuperAdmin 186.97.199.66 Chrome 120.0.0.0 Linux 1070572024, 11:59:51
Rol: SuperAdmin

10. Roles

La herramienta ofrece la capacidad de crear roles personalizados. Cada rol tiene la opcién de configurar
los permisos para acceder a cualquier médulo de la herramienta web.

,

El acceso a este médulo se realiza por medio del menu “Roles”:
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ﬁ Métricas y KPIs

B Clientes

& chatbots

@ Entrenamiento supervisado
© Entrenamiento manual

% Conversaciones

L General

0 .
7=h Usuarios

La creacidn de cualquier rol implica un nombre y una asignacidon de permisos sobre los diferentes
maédulos de la plataforma. La creacién se lleva a cabo por medio del botdn

Nueve rol
Nombre:*
Nombre
Permisos:*
Métricas v
Chatbots v
Conocimientos A
Tématicas hd
Intenciones hd
Contextos hd
Listas ~
Clientes ~
Entrenamiente supervisado hd
Entrenamiente manua hd
Conversaciones A
Configuracién ~
Usuarics ~
Roles hd
=

10.1. Permisos métricas

Métricas ~

Gestion Métricas

El acceso a este médulo se realiza por medio del menu “Métricas y KPIs”. El Unico permiso disponible es
el de visualizacion del apartado de métricas. Si este permiso no estd activo, el usuario no podra acceder
al médulo de estadisticas.

10.2. Permisos ajustes Chatbots

Ajustes Chatbots ~
Configuracién Horas Configuracién Festivos Ver informacion General
Editar configuracion ChatBot Agregar festivo Ver festivo
Editar festivo Eliminar festivo
41
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e Configuracion horas. Permisos que permite modificar el horario de atencion de agente si el

maddulo de agente estd activo. Esta gestion se realiza dentro de los ajustes de un Chatbot.

» CHATBOTS » AJUSTES

GENERAL

HORAS FESTIVOS

e Configuracion festivos. Permisos que permite modificar el mddulo de festivos si el médulo de

agente esta activo. Esta gestidn se realiza dentro de los ajustes de un Chatbot.

» CHATBOTS » AJUSTES

GENERAL

HORAS FESTIVOS

e Agregar, ver, editar y eliminar festivo. Permite gestionar los festivos.

e Editar configuracidon Chatbot. Permite editar la configuracién personalizada del cada Chatbot.

e Ver informacion general. Permite consultar el detalle de un ajuste personalizado del Chatbot.

10.3. Permisos Chatbots

Chatbhots

Gestian ChatBot

Editar ChatBot

Guardar construccion ChatBot
Ajustes ChatBot

Eliminar ChatBot

Probar ChatBot

Agregar ChatBot

Construir ChatBot

Gestion conocimiento ChatBot
Histarial ChatBot
Entrenamiento ChatBot

Recuperar ChatBot

,

El acceso a este mddulo se realiza por medio del menu “Chatbots”.

e Gestion Chatbot. Permitir acceso al mddulo de Chatbots. Si este permiso no esta activo, no se
podra acceder a dicho apartado y el resto de permisos careceran de sentido.

e Construir Chatbot. Este permiso permite definir y construir el flujo conversacional de un Chatbot

e Ajustes Chatbot. Acceso al médulo de Ajustes del Chatbot

o Historial Chatbot. Acceso al apartado sobre el histérico de los cambios realizados en un Chatbot

Historico

e Agregar Chatbot. Este permiso permite la creacién de nuevos Chatbots| @ asrecar |

e Guardar construccion Chatbot. Permite modificar el flujo conversacional del Chatbot

GUARDAR m IMPORTAR EXPORTAR m

o Eliminar Chatbot. Este permiso permite eliminar un Chatbot Eliminar
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e Probar Chatbot. Acceso al Chat que permite comprobar y validar los ultimos ajustes realizados

sobre el Chatbot = @ Probar

Prueba de script

Scri pt [qcript type="text/javascript” src="https://alicanteweb.aunnaitapp.es/chatbot" chatbot-id="70950f0c-fa55

En esta interfaz puedes hacer uso del script que generaste para el chatbot Elche_BotV1. ) :
Le damos la bienvenida al

Aseqgurate de tener el chatbot active, de lo contrario no iniciara la ventana de chat. asistente virtual del Ayuntamiento
o.9]
Mira en la parte inferior el botén que abre la ventana de interaccion con el chatbot. - de Elche
Politica de privacidad
elche es/proteccion-de-datos-y-

seguridad

Diputacion de Alicante || Web Desarrollada por el Servicio de Informética de la Diputacién de Alicants

e Editar Chatbot. Acceso a editar el nombre del Chatbot

= % Editar
e Gestidn conocimiento Chatbot. Este permiso permite acceder a toda la base de conocimiento

de un Chatbot (temdticas, intenciones, contextos y lista de términos y sinénimos) «

» CHATBOTS » CONOCIMIENTO €5 Chatbot: Elche Botv2

TEMATICAS INTENCIONES CONTEXTOS LISTAS

Tematicas r B IMPORTAR © AGREGAR C RECARGAR

Nombre Creador Fecha creacién Opciones
Mensajes chatbots devAunna SuperAdmin 09/05/2024, 06:56:15
Elementos por pagina: | 10~ 1-1de 1

e Editar configuracion Chatbot. Este permiso permite modificar la configuracién del apartado

Ajustes.
Color 2D3C9CB @
Tiulo Nuevo Chatbot ® &
Inactividad H @
Igioma Principal Castellano L =2
Castellano @ Activo (o]
Inglés © Inactivo Y [
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e Entrenamiento Chatbot. Con este permiso podremos activar el entrenamiento del Chatbot para
ampliar la base de datos de conocimiento con nuevas intenciones Entrenamiento

e Recuperar Chatbot. Consultar el estado del Chatbot, permitiendo activar o desactivar las
diferentes instancias.

Estados Chatbot

& &

10.4. Permisos base de conocimiento

Conocimientos ~

Gestion Intenciones Gestion Teméticas Gestion Conceptos

Gestion Listas

e Gestion Tematicas. Acceso a la gestion de TemJticas.
e Gestion Intenciones. Acceso a la gestion de intenciones.
e Gestidn Contextos. Acceso a la gestion de contextos.
e Gestidn Listas. Acceso a la gestidn de listas de términos.

10.5. Permisos tematicas

Tématicas ~
Agregar Tematicas Editar Temaéticas Eliminar Tematicas
Exportar Intenciones Importar Intenciones
El acceso a la gestion de las listas se realiza a través de menu “Chatbots” > > Pestafia
“TEMATICAS”.

e Agregar tematicas. Permite crear nuevas tematicas| @ screcar |

e Editar tematicas. Este permiso permite editar el nombre de la tematica

e Eliminar tematicas. Permisos para eliminar una tematica

e Exportar intenciones. Permisos para poder exportar la tematica junto a todas las intenciones,
contextos y listas de términos

e Importar intenciones. Permisos para poder importar la tematica junto a todas las intenciones,

contextos y listas de términos
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10.6. Permisos intenciones

Intenciones ~
Infermacion Intenciones Agregar Intenciones

Editar Intenciones Eliminar Intenciones

Gestionar respuestas Historial Intenciones

Generar combinaciones Plantilla intenciones

Importar plantilla Intenciones

El acceso a la gestidn de las listas se realiza a través de menu “Chatbots” > > Pestafia
“INTENCIONES”.

Informacion intenciones. Permite acceder a la informacién de la intencidn
Editar intenciones. Permite editar una intencion

Gestionar respuestas. Este permiso permite gestionar la combinacién de respuestas cuando una
intencién cuenta con un conjunto de contextos asociados

Agregar intenciones. Permite afiadir nuevas intenciones a la base de conocimiento
Eliminar Intenciones. Permite eliminar una intencion

Intenciones historial. Acceso al historial de cambios sobre la intencién

Generar combinaciones. Permite generar las combinaciones de todos los contextos entre si

[ S GENERAR COMBINACIONES ]
Importar plantilla intenciones. Permite importar las intenciones via Excel
Plantilla intenciones. Permite descargar la plantilla de intenciones

10.7. Permisos contextos

Contextos ~
Agregar Contextos Ver Contextos
Editar Contextos Eliminar Contextos
El acceso a la gestion de los Contextos se realiza a través de menu “Chatbots” > > Pestafia
“CONTEXTOS”.

Agregar contextos. Permiso que permite agregar un nuevo contexto

Editar contextos. Permite editar la informacion sobre un contexto
Ver contextos. Permite acceder a la informacion de un contexto

Eliminar contextos. Permiso que permite eliminar un contexto
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10.8. Permisos listas de términos

Listas ~
Agregar Listas Informacién Listas
Editar Listas Eliminar Listas

El acceso a la gestion de las listas se realiza a través de menu “Chatbots” > > Pestaiia “LISTAS".

e Agregar listas. Permiso que permite agregar una nueva lista de términos

e Editar listas. Permite editar la informacion sobre una lista de términos
e Informacion listas. Permite acceder a la informacion de una lista de términos

e Eliminar listas. Permiso que permite eliminar una lista de términos

10.9. Permisos clientes

Clientes ~
Gestion Clientes Agregar Clientes

Editar Clientes Eliminar Clientes

Ajustes Clientes Chathots

El acceso a la gestidn de clientes se realiza por medio del menu “Clientes”.

e Gestidn clientes. Permiso que permite acceder al mddulo de clientes. Sin este permiso, el resto
carecen de sentido.
e Editar clientes. Permiso que permite editar un cliente

e Ajustes clientes. Permite configurar el aspecto visual de la plataforma para un cliente, asi como,

la imagen y color corporativo

e Agregar clientes. Permite crear un nuevo cliente

e Eliminar clientes. Permite eliminar un cliente

e Chatbots. Acceso a los Chatbots creados para un cliente

10.10. Permisos entrenamiento supervisado
Entrenamiento supervisado ~
Gestion Aprendizaje Supervisado Gestion respuesta negativa
Gestion respuesta sin valoracion Gestion respuesta positiva
Gestion respuesta sin categoria Validar positiva la respuesta
Validar negativa la respuesta Descartar la respuesta
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El acceso a este mddulo se realiza por medio del menu “Entrenamiento supervisado”.

Gestion aprendizaje supervisado. Este permiso permite al usuario acceder al mdédulo de
aprendizaje supervisado. Sin este permiso, el resto carecen de sentido.

Gestion respuesta sin valoracidn. Permite gestionar las respuestas que no recibieron feedback
por parte del ciudadano.

NEGATIVA SIN VALORACION POSITIVA SIN CATEGORIA

Gestion respuesta sin categoria. Permite gestionar las respuestas que no pudieron ser
categorizadas por parte de la IA.

NEGATIVA SIN VALORACION POSITIVA SIN CATEGORIA

Validar negativa la respuesta. Permiso que permite al usuario validar como negativa la
respuesta &

Gestion respuesta negativa. Permite validar las respuestas que fueron marcadas como
negativas por parte del ciudadano.

NEGATIVA SIN VALORACION POSITIVA SIN CATEGORIA

Gestion respuesta positiva. Permite validar las respuestas que fueron marcadas como positivas
por parte del ciudadano.

NEGATIVA SIN VALORACION POSITIVA SIN CATEGORIA

Validar positiva la respuesta. Permiso que permite al usuario validar como positiva la respuesta
i

Descartar la respuesta. Permiso que permite al usuario descartar la solicitud realizada por parte

del ciudadano. En este caso, esta propuesta no serd incluida a la base de datos de conocimiento
Q)

10.11. Permisos entrenamiento manual
Entrenamiento manual ~
Gestion Entrenamiento manual Gestion pregunta con intencidn
Gestion pregunta sin intencién Validar positiva la respuesta
Validar negativa la respuesta Descartar la respuesta
Descargar plantilla Importar plantilla

El acceso a este mddulo se realiza por medio del menu “Entrenamiento manual”.

Gestion entrenamiento manual. Este permiso permite al usuario acceder al mdédulo de
aprendizaje manual. Sin este permiso, el resto carecen de sentido.
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e Gestidn pregunta sin intencidn. Este permiso permite gestionar las solicitudes que no han
podido ser categorizadas por parte de la IA.

CON INTENCION SIN INTENCION

e Validar negativa la respuesta. Permiso que permite al usuario validar como negativa la

I
respuesta

e Descargar plantilla. Permite descargar la plantilla a importar con las nuevas solicitudes para que

la IA las pueda categorizar y agregar a la base de datos de conocimiento
e Gestidn pregunta con intencidn. Este permiso permite gestionar las solicitudes que han sido
categorizadas a una intencidn por parte de la IA.

CON INTENCION SIN INTENCION

e Validar positiva la respuesta. Permiso que permite al usuario validar como positiva la respuesta
T

e Descartar larespuesta. Permiso que permite al usuario descartar la categorizacion realizada por
parte de la IA. En este caso, esta propuesta no serd incluida a la base de datos de conocimiento

@

e Importar plantilla. Este permiso permite importar el listado de solicitudes para que la IA las

categorice a una intencidn y asi ampliar la base de datos de intenciones

10.12. Permisos conversaciones

Conversaciones A

Gestion Conversaciones Detalle Conversacién

El acceso a este mddulo se realiza por medio del menu “Conversaciones”.

e Gestion conversaciones. Este permiso permite al usuario acceder al médulo de conversaciones.
Sin este permiso, el resto carecen de sentido.
e Detalle conversacién. Permite acceder al detalle de una conversacién
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10.13. Permisos configuracion

Configuracion

Gestion configuracion genersa

Alustes predeterminados chatbot
Editar ajuste personalizado de

cliente

Cambiar contrasena

Ajustes predeterminados de
sistemna
Editar ajuste predeterminado
chatbot
Eliminar ajuste personalizado de
cliente

Editar ajuste predeterminado de
sistema

Agregar ajuste personalizado de
cliente

Editar perfi

Gestion configuracion general. Este permiso permite al usuario acceder al mddulo de
configuracion. A dicho médulo se accede desde el menu “General”.
Agregar ajuste personalizado de cliente. Permite agregar una ajuste personalizado a un cliente

Editar ajuste personalizado de cliente . Permite editar un ajuste personalizado de un cliente.

Eliminar ajuste personalizado de cliente. Permite eliminar un ajuste personalizado de un cliente

Cambiar contrasefia. Permiso que permite al usuario modificar su contrasefia. Esta modificacion
se realiza accediendo al perfil del usuario, pulsando sobre el nombre del usuario en la parte
superior derecha de la herramienta y seleccionando “Editar perfil”. Una vez dentro,

[ & CAMBIAR CONTRASERA ]

encontramos un botdn que permite realizar esta gestion
Ajustes predeterminados del sistema. Acceso a los ajustes predeterminados de la herramienta

[ BPREDETERMINADDS ]

AJUSTES P

AJUSTES PREDETERMINADOS DEL SISTEMA AJUSTES PREDETERMINADOS DE CHATBOT

Editar ajustes predeterminado del sistema. Permite editar los ajustes predeterminados del
sistema

Ajustes predeterminados Chatbot. Permiso que permite modificar los ajustes predeterminados
del Chatbot.

AJUSTES

AJUSTES PREDETERMINADOS DEL SISTEMA AJUSTES PREDETERMINADOS DE CHATBOT

Editar ajuste predeterminado Chatbot. Permiso que permite editar los ajustes
predeterminados del Chatbot
Editar perfil. Permiso que permite editar el perfil del usuario.

devAunna SuperAdmin DS

= Editar perfil
-

Cerrar sesion
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10.14. Permisos usuarios

Usuarios
Gestion Usuarios Agregar Usuarios
Editar Usuarios Eliminar Usuarios

Historial Usuarios

.

A este modulo se accede desde el menud “Usuarios”.

e Gestidn usuarios. Acceso al mddulo de usuarios, sin este permiso el resto carecen de sentido.

e Editar usuarios. Permiso que permite editar un usuario
e Historial usuarios. Acceso a la informacion de inicio de sesidon de un usuario

e Agregar usuarios. Permiso que permite agregar usuarios al sistema

e Eliminar usuarios. Permiso que permite eliminar un usuario del sistema

10.15. Permisos roles
Roles
Gestion Roles Agregar rol Editar rol
Eliminar ral

El acceso a este mddulo se realiza por medio del menu “Roles”.

e Gestidn roles. Acceso al médulo de roles, sin este permiso el resto carecen de sentido.

e Editar rol. Permiso que permite editar un rol

e Agregar rol. Permiso que permite agregar roles

e Eliminar rol. Permiso que permite eliminar un rol
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