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ABSTRACT

El presente documento tiene como objetivo elaborar un Plan de Gestién para el Disefio y la
Implementacion de un chatbot basado en Inteligencia Atrtificial (IA) y su infraestructura asociada
para una empresa de tecnologia. La necesidad surge a través de una estrategia empresarial
gue tiene como meta aumentar la productividad en un 30%-40% mediante la adopcién de la IA.
Algunos de los problemas relacionados con la productividad en los que se enfocard el
planteamiento de la solucién basada en IA giran en torno a comunicacién, participacion de los
empleados, gestion del conocimiento, eficiencia y soporte al cliente. Todo esto en un entorno
altamente dindmico y competitivo que requiere de la innovacién constante para garantizar el
éxito y rentabilidad en el mercado.

El producto principal de este proyecto consiste en proporcionar un Plan de Gestién integral y
detallado para el proyecto "Disefio e implementacion de un chatbot basado en Inteligencia
Artificial y su infraestructura asociada". Este Plan de Gestién abarca la fase de desarrollo del
concepto (Planificacion) y de levantamiento de requisitos (técnicos y de negocio). Con base en
esta informacion se generara el Plan de Gestién que serd utilizado para brindar
recomendaciones sobre cdmo se deben ejecutar las fases de Disefio, Desarrollo, Pruebas,
Puesta en Produccién y Soporte.

Palabras clave: Chatbot, Inteligencia Artificial, Plan de Gestién, Tecnologia, Infraestructura de
red, Innovacion.

ABSTRACT

This document’s objective is to prepare a management plan for the design and implementation
of a chatbot based on Artificial Intelligence and its associated infrastructure for a technology
company. The need arises through a business strategy that aims to increase productivity by
30%-40% through the adoption of Al. The productivity-related issues that the Al-based solution
approach will focus on revolve around communication, employee engagement, knowledge
management, efficiency, and customer support. All this in a highly dynamic and competitive
environment that requires constant innovation to guarantee success and profitability in the
market.

The final product of this project consists of providing a comprehensive and detailed
Management Plan for the project "Design and implementation of an Atrtificial Intelligence-based
chatbot and its associated infrastructure”. This Management Plan fully covers the concept
development phase (Planning) and requirements gathering (technical and business related).
Based on this information, the Management Plan will be created and will provide execution
recommendations for the Design, Development, Testing, Production Implementation, and
Support phases of the project.

Key words: Chatbot, Artificial Intelligence, Management Plan, Technology, Network
Infrastructure, Innovation.
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RESUMEN EJECUTIVO

La industria de las Tecnologias de la Informacion (TI) es un componente esencial y en
constante evolucién en las empresas actuales, el cual ofrece soporte a operaciones
empresariales diversas y promueve la eficiencia por medio de la administracién y el
almacenamiento seguro de la informacion. Sin embargo, estas enfrentan desafios historicos
como problemas de productividad, mala comunicacion interna, procesos pobres de gestion del
conocimiento, poca participacién de los empleados y una eficiencia general que no alcanza su
méaximo potencial.

Esta problematica conducia a retrasos en la entrega de proyectos, duplicacion de tareas,
disminucion de la productividad y baja moral en los empleados, causando un impacto negativo
en el rendimiento de la empresa. El manejo de la diversidad cultural y habilidades de
comunicacion entre los empleados también generaba grandes retos en la comunicacioén interna
y la colaboracién de los equipos, lo que daba lugar a malentendidos y errores.

En respuesta a estos desafios, la empresa establecié la meta estratégica de lograr la adopcién
de la Inteligencia Artificial en toda la compafiia y asi aumentar la productividad en un 30%-
40%.

La propuesta de este proyecto consistia en desarrollar un Plan de Gestién para el disefio e
implementacion de un chatbot basado en Inteligencia Artificial (IA) y su infraestructura
asociada, como una solucion viable a estos problemas. El chatbot basado en IA proveia la
oportunidad para aumentar la productividad, tener una comunicacion fluida y eficiente, una
mejor gestion del conocimiento, la agilizacién de procesos y la automatizacién de tareas
repetitivas. A nivel de Global Softtek, esto se traduciria en una gran reduccién de costos,
mejoras en los tiempos de entrega, y eventualmente, un aumento en las ganancias.

Este proyecto se justificd por el impacto significativo que su desarrollo tuvo en transformar
varios aspectos del negocio, alineandose con la meta estratégica de la empresa. Resultaba
esencial para las organizaciones en un entorno empresarial dinamico y competitivo actual
buscar soluciones innovadoras. Las expectativas de este proyecto se basaron en la mejora en
la productividad, la comunicacion, la eficiencia, el soporte al cliente, y la gestién del
conocimiento en la empresa.

El objetivo general de este proyecto consisti6 en desarrollar un Plan de Gestién integral y
detallado para el proyecto "Disefio e implementacion de un chatbot basado en Inteligencia
Artificial y su infraestructura asociada", con el objetivo estratégico de lograr la adopcion de la
Inteligencia Artificial en toda la compafiia y aumentar la productividad en un 30%-40%. Este Plan
de Gestion abarcd la fase de desarrollo del concepto (Planificacion) y levantamiento de requisitos
(técnicos y de negocio). Igualmente, este Plan de Gestion brind6 recomendaciones para la
ejecucion de las fases de Disefio, Desarrollo, Pruebas, Puesta en Produccion y Soporte. Todo
esto para mejorar la productividad, comunicacion interna, la eficiencia, el soporte al cliente, la
gestion del conocimiento y la participacion de los empleados. Los objetivos especificos del
proyecto fueron identificar las necesidades y expectativas de las partes interesadas relacionadas
con la implementacion del chatbot y la seleccion de las tecnologias y plataformas apropiadas
para su disefio. Ademas, se desarrollaron los Planes de Gestion utilizando un enfoque hibrido.
Este enfoque abarcé detalladamente la fase de desarrollo del concepto (Planificacion) y
levantamiento de requisitos (técnicos y de negocio) con un enfoque de desarrollo tradicional.
Posteriormente, se brindaron indicaciones sobre como deben ejecutarselas fases de Disefio,
Desarrollo, Pruebas, Puesta en Produccion y Soporte, aplicando una metodologia agil, que
permitié integrar cualquier cambio que sea necesario para aumentar el valor del entregable final.
El enfoque en el ciclo de desarrollo fue hibrido porque combin6 en su mas alto nivel un estilo
tradicional, con fases definidas que empiezan y terminan e integr6 dentro de las fases de Disefio,
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Desarrollo, Pruebas, Puesta en Produccién un enfoque agil que permitiria iterar e integrar
cambios sin tener que trabajar en cascada.

En este proyecto se utilizaron diferentes métodos de investigacion metodol6gicos para lograr los
objetivos. Se empled el método analitico-sintético para desmenuzar diferentes componentes del
chatbot y su infraestructura, analizarlos en detalle y sintetizar la informacion para obtener una
vision completa de los requisitos del proyecto. EI método inductivo se utiliz6 para estudiar casos
similares implementados en otras empresas tecnoldgicas. A través de este analisis, se extrajeron
patrones y se recurri6 al juicio de expertos para obtener lecciones aprendidas, todo lo anterior
con el fin de formular recomendaciones indicando como se ejecutaran las fases de Disefio,
Desarrollo, Pruebas, Puesta en Produccion y Soporte. Finalmente, se empled el método
deductivo generando hipoétesis a partir de teorias y conocimientos existentes de expertos sobre
chatbots, Inteligencia Artificial y gestion de proyectos. Esta deduccion se utilizé para identificar
requerimientos especificos, seleccionar tecnologias, disefiar el Plan de Gestion del proyecto y
formular recomendaciones para los procesos posteriores al Inicio y la Planificacién del proyecto.
En cuanto a las recomendaciones, basadas en el aprendizaje adquirido durante la realizacion de
este PFG, se sugiri6 a los Gerentes de Proyecto que trabajan con soluciones basadas en IA
considerar aspectos como la seguridad, privacidad, ética y regulaciones desde la fase de
Planificacion. Se recomendd que los Gerentes de Proyecto de proyectos basados en IA posean
un conocimiento técnico adecuado ya que esto es esencial para comprender los requerimientos
y riesgos, y asi tomar decisiones informadas y gestionar el proyecto eficazmente. Asimismo, la
colaboracién con expertos en IA fue vital para anticipar desafios y abordar riesgos potenciales.
Ademas, fue importante establecer un proceso de gestion de cambios robusto que pudiera
adaptarse a la constante evolucion tecnologica. También fue crucial mantener una comunicacion
constante con los interesados. Por Ultimo, se recomendé la adopcion de metodologias hibridas y
la obtencion de la aprobacion formal del Plan de Gestion antes de iniciar la fase de Desarrollo.
En cuanto a los lideres técnicos, arquitectos de proyecto y equipos de desarrollo, se les
recomendo la seleccion adecuada de plataformas y herramientas ya que esto fue determinante
para el éxito del proyecto. También se apunté como fundamental monitorear continuamente la
efectividad de los entregables, con base en la retroalimentacion de los usuarios. Se recomendé
la constante actualizacion con las tendencias de IA y el aprendizaje continuo. Para garantizar la
calidad, se recomendd realizar pruebas exhaustivas con el fin de mejorar la usabilidad y
accesibilidad. Se recomenddé la utilizacion de ML y NLP ya que este permite procesar grandes
volumenes de datos e interactuar de manera natural con el lenguaje humano, lo que incrementa
el valor de los entregables. Se recomendd también disefiar pensando en la escalabilidad y
considerar el impacto ético, ambiental y social de las soluciones basadas en IA.

En cuanto a las conclusiones del proyecto, el Plan de Gestién disefiado para la Implementacion
de un Chatbot basado en Inteligencia Atrtificial (IA) abarc6 las areas clave de la gestion de
proyectos, lo que incrementa la viabilidad, a través de la implementacién, de alcanzar la meta
estratégica de adoptar la IA en la organizacion y mejorar la productividad en un 30%-40%. Se
realizé una identificacion y analisis exhaustivo de los interesados, lo que permitid que el plan
cumpliera con sus necesidades. Ademas, se elabor6 un Plan de Gestion del Alcance detallado,
gue incluyo la identificacion de los requisitos, la creacion de la Estructura de Desglose del Trabajo
(EDT/WBS) y el control del alcance. Los requisitos funcionales y no funcionales del chatbot y su
infraestructura asociada se definieron con claridad, con base en la colaboracién de expertos y
teniendo en cuenta las necesidades de la empresa y las expectativas de los interesados.
También se desarrollaron planes de gestion detallados para el Cronograma, Costos, Recursos,
Calidad, Comunicaciones, Riesgos y Adquisiciones, asegurando una cobertura integral de todos
los aspectos del proyecto.
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1 Introduccién

La era digital ha transformado la forma en que las empresas interactlan con sus clientes y
empleados, presentando innumerables oportunidades y desafios. Con esta idea en mente, el
presente trabajo aborda los desafios en la gestion de proyectos con tecnologias basadas en
Inteligencia Artificial (IA) y la problematica de productividad, comunicacion y eficiencia
generales en una empresa mediante el disefio e implementacion de un chatbot basado en 1A'y
su infraestructura asociada.

El presente PFG se enfocé en el desarrollo de un Plan de Gestion de proyecto que incluyé
la identificacién de necesidades y la elaboracion de un plan que abarcé las etapas de
Planificacion e identificacién de requisitos e incluy6é recomendaciones indicando como se
ejecutaran las fases de Disefo, Desarrollo, Pruebas, Puesta en Produccién y Soporte. Es de
esta manera como se busca mejorar diversos aspectos a nivel empresarial como la
productividad, comunicacion, eficiencia, soporte al cliente y gestién del conocimiento, asi como
promover la sostenibilidad y el crecimiento a mediano y largo plazo en un mundo cada vez mas

interconectado y consciente de la importancia de la sostenibilidad.

1.1 Antecedentes

La empresa en la que se desarrollé el proyecto se dedica al desarrollo de software y
tecnologias de IA. Con el fin de proteger la confidencialidad de la empresa real, para efectos
del PFG, se llamé a la companiia por el nombre de Global Softtek. La industria en la que reside
la empresa es la de Tecnologias de la Informacion (TI), la cual esta establecida en el mercado
desde hace varios afos. Esta industria se dedica a ofrecer soluciones innovadoras y
personalizadas a sus clientes, abarcando una amplia gama de servicios y productos
relacionados con el desarrollo de software, la implementacion de sistemas de informacion, la

consultoria en Tl y la integracion de soluciones tecnolégicas.
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Ahora bien, a nivel organizacional, las empresas de Tl han lidiado histéricamente con
desafios de productividad que se entienden como mala comunicacién, poca participacién de los
empleados y en general, ineficiencia de los procesos. (Balarezo, 2014).

El hecho de tener una buena comunicacion a nivel interno mejora la productividad,
eficiencia y satisfaccion de los empleados ya que esta facilita la comprensién entre los equipos
y los contribuidores individuales, acelera y facilita la toma de decisiones y mejora la ejecucién
de los proyectos y tareas. Ademas, los empleados se sienten satisfechos, escuchados,
motivados a participar y comprometidos con su trabajo si la comunicacion es buena,
transparente, abierta y la informacién necesaria esta disponible a tiempo. (Autoria propia,
2023).

En el &rea de la comunicacién en el area de trabajo, se deben tener en cuenta las
diferencias en la cultura, formacién y habilidades de comunicacién de cada empleado. Esto es
sumamente importante porque puede afectar la comunicacion interna tanto positiva como
negativamente.

Igualmente, la diversidad de personas en los equipos puede enriquecer la creatividad y
la colaboracion si se promueve el respeto y la comprension mutua. Sin embargo, también
puede generar malentendidos y errores si las diferencias en la comunicacién no se abordan de
manera adecuada.

Otro aspecto que genera un gran reto en el sector de las empresas de tecnologia es la
gestién del conocimiento. Existen pocas oportunidades de desarrollo, las cuales no son
siempre equitativas y cuando existen, muchas veces es dificil o0 confuso acceder a la
informacion generando retrasos en la entrega de proyectos, duplicacion de esfuerzos y la
erosion de la motivacién al hacer dificil el proceso de capacitacion interno. Estos
inconvenientes pueden conducir a una disminucion de la productividad y la moral de los

empleados, lo cual impacta negativamente en el rendimiento de la empresa.
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Para mejorar la comunicacion interna, fomentar la participacion y mejorar la gestion del
conocimiento en las empresas de Tl, se han implementado herramientas como plataformas de
colaboracion, sistemas de gestion del conocimiento, y soluciones de comunicacién como
chatbots basados en Inteligencia Artificial. Estas soluciones pueden adaptarse a las
necesidades especificas de cada area mediante la personalizacion de funciones, vy el
establecimiento de mejores practicas y han demostrado ayudar en la mejora de la gestion de
los retos anteriormente mencionados (Balarezo, 2014).

Ahora bien, en la actualidad, el &rea de Tl es un componente esencial en la mayoria de
las organizaciones modernas, ya que brinda soporte a las demas operaciones que se dan en
las empresas, para que estas puedan enfocarse en tareas que brindan un valor diferente, un
ejemplo comun en esta industria es tener al area de Tl brindando soporte a aplicaciones que
son desarrolladas para crear los productos finales ofrecidos por las empresas. En general, Tl
engloba el uso de sistemas de informacion, y servicios para administrar, almacenar y compartir
informacion de manera eficiente y segura.

El sector de Tl es altamente competitivo y dinamico, caracterizado por la rapida
evolucion de las tecnologias y la creciente demanda de soluciones digitales eficientes y
escalables. Las empresas en este sector enfrentan constantemente desafios como la
adaptacion a las tendencias emergentes, la innovacion, y la satisfaccion de las necesidades de
sus clientes en un entorno en constante cambio.

En la actualidad existen multiples empresas que requieren contratar y mantener los
servicios de la industria de TI, por lo que se ha desarrollado una sélida base de clientes,
incluyendo empresas de diversos sectores como el financiero, el comercio electrénico, la salud,

la educacion y los gobiernos.
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1.2 Problemética

En un entorno empresarial cada vez mas competitivo y tecnolégicamente avanzado se
enfrentan diversos desafios de productividad como pueden ser ineficiencias en la
comunicacion, la gestion del conocimiento, el soporte al cliente, la participacion de los
empleados y los procesos internos de las empresas. El presente PFG describe la problematica
gue enfrentaba la empresa en la cual se realiz6 el proyecto al no contar con una solucién
holistica como el chatbot basado en IA y su infraestructura asociada.

Uno de los principales problemas que enfrentaba la compafiia es la ineficiencia en la
comunicacion interna. La falta de un chatbot basado en IA resultaba en lentitud en la obtencion
de respuestas e informacién, lo que derivaba en un intercambio menos efectivo y fluido entre
empleados, departamentos y clientes internos. Esta situacion provocaba pérdidas de tiempo y
oportunidades, generando un impacto negativo en las relaciones laborales, tiempos de entrega
y la satisfaccion de empleados.

La empresa también enfrentaba desafios en cuanto al acceso y la gestion del
conocimiento. Al no contar con un chatbot basado en IA, y en especial con la infraestructura
asociada que permitié la convergencia de los sistemas de la empresa, el conocimiento de la
compafiia estaba disperso en multiples areas y era dificil de encontrar para los empleados,
resultando en una pérdida de tiempo y esfuerzo. Esto dificultaba la toma de decisiones
informadas y la solucién de problemas en tiempo real, lo que definitivamente afectaba la
eficiencia y competitividad de la empresa.

Otra area importante que se debe mencionar es la de la eficiencia y calidad del soporte
al cliente. Sin un chatbot basado en IA, la empresa enfrentaba problemas en la gestion de las
solicitudes de soporte, lo que resultaba en tiempos de respuesta largos, menor satisfaccion del

cliente y pérdida de oportunidades de negocio. Ademas, el personal de soporte se veia
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inundado con pedidos de tareas repetitivas, lo que reducia su capacidad para concentrarse en
problemas mas complejos y brindar un mejor servicio.

En el area de participacion de los empleados, al no contar con una solucion como la
propuesta en el PFG, que fuera accesible y facil de usar y que permitiera a los empleados
acceder rapidamente a informacion y recursos relevantes, se veian directamente afectadas la
motivacion y productividad de los empleados, aumentando la rotacion de personal y afectando
negativamente el ambiente laboral y la cultura organizacional.

Otros factores vitales que deben ser mencionados son la adaptabilidad e innovacion. En
un entorno empresarial en constante evolucion, la adaptabilidad y la innovacion son cruciales
para el éxito y crecimiento. La falta de un proyecto como el propuesto en el presente PFG
afectaba directamente la capacidad de la empresa para mantenerse al dia con las tendencias
tecnoldgicas. De igual manera, el tiempo invertido en tareas repetitivas limitaba los espacios
para fomentar la creatividad e innovacion en el personal, afectando la moral y perdiendo
oportunidades de explorar buenas ideas provistas internamente.

El dltimo y no menos importante aspecto que estaba siendo afectado era la
escalabilidad. La falta de un proyecto como el propuesto en este PFG limitaba la capacidad
empresarial para escalar las operaciones y satisfacer el crecimiento de la demanda del
mercado, ya que no se contaba con una solucién que permitiera automatizar y optimizar los
procesos aprovechando al maximo los recursos disponibles y la transformacion digital en la que
actualmente se vive.

Basicamente, la ausencia de un chatbot basado en IA y su infraestructura asociada
generaba diversos problemas y desafios. Es debido a todo lo anterior que, el andlisis de la
adopcién de la solucion se dio con el fin de solucionar estas situaciones y contribuir a optimizar
varios aspectos dentro de la empresa, con miras a mejorar asi la eficiencia, el rendimiento y el

crecimiento sostenible.
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1.3 Justificacion del proyecto

Es importante destacar que el presente PFG se enfocé en la creacion del Plan de Gestion
para el proyecto de Disefio e Implementacion de un chatbot basado en IA'y su infraestructura
asociada. Es de esta manera que el PFG fue concluido con base en los objetivos establecidos,
pero la implementacién de este sera posterior a la conclusion de la creacién del PFG.

Ahora bien, la implementacion a nivel empresarial de un chatbot basado en Inteligencia
Artificial (I1A) y su infraestructura asociada ofrecera la capacidad de mejorar la productividad
general en Global Softtek a través de una mejor comunicacion, la agilizacion de procesos y la
reduccién de la carga de trabajo al automatizar tareas rutinarias. Todo esto se traducira en
personal mas feliz, motivado, reduccién en la movilidad laboral y la obtencion de personal méas
capacitado que puede realizar mejores aportes a la mision y visiébn empresariales, dando paso
a la exploracion y desarrollo de nuevas y mejores oportunidades.

La intencion general del proyecto se alined con la meta estratégica de la empresa de
lograr la adopcién de la Inteligencia Artificial en toda la compaiiia y el aumento la productividad
en un 30%-40%. Un mejor acceso a la informacion, la comunicacion fluida y eficiente, la
simplificacion de procesos y liberacion del tiempo de los empleados para dedicarse a tareas de
mas alto nivel, se traduciran directamente en una mejora en la productividad y la reduccién de
costos en el ciclo de vida de los productos y proyectos, derivando automéaticamente en mejores
tiempos de entrega que inclusive tendran un impacto directo en las ganancias.

Este proyecto, ademas de proporcionar beneficios en términos de comunicacion y
eficiencia, contribuird significativamente a la sostenibilidad de la empresa. Al integrar
componentes sostenibles en el disefio e implementacion del chatbot y su infraestructura, la
empresa busca lograr resultados tangibles en relacién con sus esfuerzos en términos de

eficiencia general y de sostenibilidad.
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En términos de sostenibilidad ambiental y desarrollo regenerativo, el proyecto buscara
reducir el uso de recursos fisicos y minimizar el impacto ambiental de las operaciones
empresariales. Por ejemplo, al automatizar procesos y mejorar la eficiencia en la gestién de
recursos, se lograra una reduccion en el consumo de energia, una disminucion en la
generacién de residuos y una mejora en el tratamiento y la disposicion de estos.

Ademas, la implementacion de procesos utilizando del chatbot basado en IA reduciré la
necesidad de desplazamientos, al permitir a los empleados acceder a informacion y realizar
tareas importantes de forma remota. Este tipo de iniciativa disminuira la huella de carbono y
favorecera el uso de formas de transporte mas sostenibles.

Con respecto al &mbito social, el chatbot basado en IA 'y su infraestructura mejoraran la
calidad de vida laboral al reducir cargas de trabajo y permitiran a los empleados concentrarse
en tareas mas significativas y menos rutinarias. Esto, de igual manera, beneficiara la
satisfaccion laboral y el compromiso de los empleados, lo cual resultard fundamental para el
éxito a largo plazo de cualquier negocio y de la empresa en especifico.

De igual manera, la implementacion del proyecto también jugara un papel crucial en
mejorar la igualdad y la inclusion en el &mbito laboral. Por ejemplo, el hecho de disefiar el
chatbot con la accesibilidad y usabilidad en mente, asegurard la inclusion de los empleados,
logrando que tengan un acceso facil e igualitario a informacion clave y oportunidades laborales.
En el area econdmica, la implementacion del chatbot basado en IA y su infraestructura
aumentara la rentabilidad y la viabilidad econémica de la empresa en el mediano y largo plazo.
Al reducir costos, incrementara la eficiencia y mejorara la comunicacion, de esta manera, la
empresa respondera de manera mas efectiva a las necesidades del mercado y se mantendra
ambientalmente amigable y sostenible en un entorno empresarial competitivo y en constante

evolucion.
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Es de esta manera que el proyecto busco analizar y proporcionar recomendaciones
para la implementacién posterior exitosa de la solucién vy, la integracion exitosa de todos los
componentes econdémicos, sociales y ambientales necesarios, con miras a promover practicas
empresariales sostenibles, resiliencia y crecimiento a mediano y largo plazo en un mundo cada
vez mas interconectado y consciente de la importancia de la sostenibilidad, la transformacion
digital, la innovacion y el aprovechamiento de nuevas oportunidades.

1.4 Objetivo general

Desarrollar el Plan de Gestion de proyecto para el disefio e implementacion de un
chatbot basado en Inteligencia Artificial y su infraestructura asociada dentro de una empresa,
para contribuir con el objetivo estratégico de lograr la adopcion de la Inteligencia Atrtificial en
toda la compafiia y aumentar la productividad en un 30%-40%. Este plan se centr6 en mejorar
significativamente diversos aspectos relacionados con la comunicacion, la eficiencia, el soporte

al cliente, la gestion del conocimiento y la participacion de los empleados.

1.5 Objetivos especificos

1. Identificar las necesidades y expectativas de las partes interesadas en relacién con la
implementacién de un chatbot basado en Inteligencia Artificial (IA) y su infraestructura
asociada, alineandose con la meta estratégica de la empresa de adoptar la IA en toda la
organizacion, para poder desarrollar una solucién que satisfaga a todos los involucrados y
contribuya a la realizacién de los objetivos empresariales.

2. Establecer los requisitos funcionales y no funcionales del chatbot empresarial basado en IA
y su infraestructura asociada, teniendo en cuenta las necesidades de la compafiay las
expectativas de las partes interesadas y la meta de aumentar la productividad en un 30%-
40%, para disefar y desarrollar una solucion que cumpla con las especificaciones

requeridas y contribuya con la mejora de la productividad.
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3. Desarrollar un Plan de Gestion del proyecto que abarque las diez Areas de Conocimiento y
los Procesos de Inicio y Planificacién, para que el proyecto pueda llevarse a cabo de
manera eficiente y efectiva, asegurando el cumplimiento de los objetivos establecidos.

4. Proporcionar recomendaciones sobre cdmo se ejecutaran las fases de Disefio, Desarrollo,
Pruebas, Puesta en Produccién y Soporte del proyecto de desarrollo de un chatbot
empresarial basado en IA y su infraestructura asociada, con el fin de alcanzar la meta de

productividad establecida.
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2 Marco teorico

El marco tedrico en el area de la investigacion es esencial para proporcionar una base
sélida y estructurada al estudio. Al ofrecer una base conceptual y fomentar la identificacion de
nuevas oportunidades en la literatura que ya existe, facilita la comprension de los temas que se
vayan a desarrollar y promueve el avance del conocimiento en el campo. Ademas, fortalece la
validez y credibilidad de la investigacion, y aporta coherencia a los hallazgos. (Fernandes, A.
2022).

En el caso del marco teorico del PFG, las principales metas consistieron en integrar y
comparar los hallazgos que se tuvieron durante la investigacion con estudios previos, con el fin
de fomentar el progreso en el conocimiento sobre el planeamiento y desarrollo de chatbots
basados en IA y su infraestructura asociada.

2.1 Marco institucional

2.1.1 Antecedentes de la institucién

La industria en la que reside la empresa Global Sofftek, donde se desarroll6 el PFG, es la de
Tecnologias de la Informacion (TI), la cual esta establecida en el mercado desde hace varios
afios. Esta industria se dedica a ofrecer soluciones innovadoras y personalizadas a sus
clientes, abarcando una amplia gama de servicios y productos relacionados con el desarrollo
de software, la implementacion de sistemas de informacion, la consultoria en Tl y la integracién
de soluciones tecnoldgicas. En la actualidad, el &rea de Tl es un componente esencial en la
mayoria de las organizaciones modernas, ya que generalmente brinda soporte a las deméas
operaciones que se dan en las empresas, un ejemplo comun en esta industria es tener al &rea
de TI brindando soporte a aplicaciones que son desarrolladas para crear los productos finales
ofrecidos por las empresas. En general, Tl engloba el uso de sistemas de informacion, y

servicios para administrar, almacenar y compartir informacion de manera eficiente y segura.



25

El sector de Tl es altamente competitivo y dindmico, caracterizado por la rapida evolucion de
las tecnologias y la creciente demanda de soluciones digitales eficientes y escalables. Las
empresas en este sector enfrentan constantemente desafios como la adaptacion a las
tendencias emergentes (como la Inteligencia Artificial), la innovacién, y la satisfaccion de las

necesidades de sus clientes en un entorno en constante cambio.

En la actualidad existen multiples empresas que requieren contratar y mantener los servicios
de la industria de TI, por lo que se ha desarrollado una sélida base de clientes, incluyendo
empresas de diversos sectores como el financiero, el comercio electronico, la salud, la

educacion y los gobiernos.

2.1.2Misidn y vision
Mision: Crear software que cambie el mundo y lleve oportunidades de mejora a cada ser

humano. (Global Softtek, 2022).

Vision: Global Softtek promueve un ecosistema abierto para impulsar la innovacion y
aprovechar sus fortalezas en creacion de software y fabricacion a escala para resolver los

problemas de sus clientes e inspirar a las proximas generaciones. (Global Softtek, 2022).



Estructura organizativa

Figura 1. Estructura Organizativa
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Nota: Estructura Organizativa de la empresa Global Softtek. Global Softtek, 2023.

La estructura organizativa comprendio los siguientes involucrados:

e Gerente patrocinador del proyecto: es el responsable de la toma de decisiones
de alto nivel y proporciona apoyo financiero y estratégico para el proyecto. En

este caso, también es el gerente del equipo de trabajo.
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Gerente del proyecto: Es el responsable de la planificacion, ejecucion y control
del proyecto segun el PMBOK (PMI, 2021). Esta persona se encarga de liderar
el equipo, coordinar las actividades y asegurar que se cumplan los objetivos

fijados en el tiempo y con el presupuesto establecidos.

Experto en UX: Este miembro del equipo trabajara con los desarrolladores para
crear la mejor interfaz de usuario que sea atractiva, llamativa y con la mejor
experiencia de usuario y dara soporte para integrar los disefios con la

infraestructura para que estos se transformen en un producto funcional.

Desarrolladores front-end: Una parte del equipo comprende desarrolladores de
software con experiencia en la creacion de chatbots, interfaces gréficas “front-
end” y tecnologias de Inteligencia Artificial. Se encargaran de realizar las

pruebas necesarias para garantizar la calidad de su trabajo.

Desarrolladores back-end e infraestructura: Este segmento del equipo esta
encargado de disefar e implementar la infraestructura asociada al chatbot,
incluyendo la seleccion y configuracion de plataformas de alojamiento,
almacenamiento de datos y seguridad. Se compone de desarrolladores con
experiencia en creacion de plataformas “back-end”. Se encargaran de realizar

las pruebas necesarias para garantizar la calidad de su trabajo.

Equipo de capacitacion y soporte: Este equipo se encargara tanto de capacitar a
los empleados en el uso del chatbot, como de proporcionar soporte técnico todos
los usuarios. Este equipo cuenta con habilidades de comunicacion y soporte

para tecnologias de la informacion.
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A nivel de PFG, cada uno de los involucrados enlistados proveyo informacién valiosa que se
traslado en requisitos, igualmente, los equipos de desarrollo y colaboradores individuales
aportaron datos y conocimiento que sirvieron como guia para implementar los mejores

procedimientos y dieron su punto de vista experto cuando se necesitaba.

De igual manera, la estructura organizativa propuesta permitié una distribucion clara de las
responsabilidades, distribuidas segun el entregable en el que trabajardn y asegur6 que todas
las partes involucradas contaran con el conocimiento y la experiencia necesarios para llevar a
cabo sus tareas y aportar de la mejor manera. Igualmente, la sinergia entre los diferentes

equipos y colaboradores individuales sera fundamental para garantizar el éxito del proyecto.

2.1.3Productos y servicios que ofrece

El PFG consistié en crear los planes de gestidn necesarios para disefiar un chatbot basado
en Inteligencia Artificial y su infraestructura asociada e igualmente se dieron recomendaciones
indicando como se ejecutaran las fases de Disefio, Desarrollo, Pruebas, Puesta en Produccion

y Soporte.

Ahora bien, es importante tener claridad sobre lo que es un chatbot. Segun Santos (2022), se
refiere a un programa informético que simula una conversacion con humanos reales y presenta
la capacidad de responder preguntas y realizar tareas especificas en funcién de las
necesidades de cada usuario. La Inteligencia Artificial (IA), segun Russell & Norvig (2016), tiene
como objetivo desarrollar sistemas capaces de razonar, aprender y adaptarse sin necesidad de
intervencion humana. Es asi como la combinacion de ambas tecnologias da un propésito

sustantivo al presente PFG.

Con los conceptos anteriormente descritos, es posible afirmar que el entregable principal del

PFG es un Plan de Gestidn para el Disefio e Implementacion de un chatbot basado en IA que
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permitira ofrecer una variedad de productos y servicios nuevos y mejorados a sus usuarios, los

cuales son los empleados de la empresa. Estos servicios se listan a continuacion:

1. Soporte al cliente 24/7: El chatbot debe ser capaz de brindar soporte al usuario
ininterrumpido, respondiendo a preguntas frecuentes, resolviendo problemas comunes y
guiando a los usuarios, mejorando la productividad de los empleados, uno de los

objetivos del proyecto.

2. Asistente virtual personalizado: El chatbot basado en IA tendra la capacidad de ser
entrenado con informacién especifica y personalizada que le permita adaptarse a las
necesidades Unicas de sus usuarios, brindando informacion y asistencia concreta y

enfocada en la industria 0 en la empresa.

3. Automatizacion de procesos internos: El chatbot debe automatizar tareas y procesos
internos repetitivos, como la aprobaciéon de gastos, programacion de reuniones y la
actualizacion de registros. Esto puede aumentar la eficiencia y reducir la carga de
trabajo del personal y esta ligado a un aspecto del objetivo principal del proyecto de

este PFG.

4. Integracion con plataformas de terceros: El beneficio principal de desarrollar la
infraestructura para el chatbot es la posibilidad de que este pueda ser integrado con
diferentes aplicaciones y plataformas utilizadas, brindando la posibilidad de obtener
multiples beneficios en una Unica solucién. Por ejemplo, el manejo compartido de
archivos, ampliar las fuentes de informacion, integrar nuevo software de colaboracion,

etc.

5. Analisis y generacion de informes: El chatbot tendra la capacidad de recopilar y analizar

datos de las interacciones con los usuarios y generar informes y estadisticas valiosas.
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Esto resultara util para identificar tendencias, evaluar la eficacia de los servicios brindados
y tomar decisiones informadas. Este servicio igualmente contribuira al cumplimiento del

objetivo general del proyecto de este PFG.

6. Capacitacion de empleados: El chatbot debe ser una herramienta eficaz de capacitacion
y para empleados y puede abarcar distintas ramas. Por ejemplo, puede proporcionar
informacion sobre politicas internas, procedimientos y recursos disponibles. También
resulta Gtil para capacitar en nuevas tecnologias. Todo esto igualmente contribuird al

objetivo principal del proyecto de este PFG.

En resumen, la implementacién del chatbot basado en Inteligencia Artificial y su
infraestructura asociada permitira ofrecer una amplia gama de servicios que mejoran la
experiencia del usuario y aumentar la eficiencia interna. Estos servicios definitivamente
pueden ayudar a la empresa a mantenerse competitiva y a posicionarse como lider en la

adopcién de nuevas tecnologias.

2.2 Teoriade Administracién de Proyectos

La teoria de administracion de proyectos resulté fundamental para el éxito del presente PFG,
ya que proporcion6 un marco sélido y comprobado sobre el cual se debe llevar a cabo el
proyecto. Es de esta manera que, al aplicar los conceptos y técnicas de administracién de
proyectos, se elevan significativamente las posibilidades de que el proyecto se complete de
manera exitosa. Ademas, el conocimiento adquirido y la aplicacién de la teoria en
administraciéon de proyectos permiten demostrar la capacidad de abordar situaciones complejas
y aplicar soluciones efectivas, lo cual definitivamente es uno de los mas grandes retos en el
contexto real de trabajo.

Como parte de esta seccion, se desarrollaron los conceptos de Principios de la direccion de

proyectos, los Dominios de Desempefio y las Areas de Conocimiento. Es importante recalcar
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gue los Principios proporcionan una guia y una base sélida para el comportamiento del Gerente
de Proyecto de acuerdo con el PMBOK (PMI, 2021). De igual manera, se debe tener presente
que, aunque los Dominios de Desempefio y las Areas de Conocimiento se mencionan en
apartados diferentes, estan relacionadas. Las Areas de Conocimiento proporcionan una
estructura detallada para la gestién de proyectos segun el PMBOK (PMI, 2017), mientras que
los dominios de desempefio proporcionan una vision mas amplia y centrada en los resultados
segun el PMBOK (PMl, 2021). Ambos son necesarios para una gestion de proyectos efectiva y

exitosa.

2.2.1Principios de la direccién de proyectos

De acuerdo con el Estandar para la Direccién de Proyectos del Project Management
Institute (PMI, 2021), se han establecido 12 principios para la direccién de proyectos, los cuales
son aplicables independientemente del contexto en el que se desarrollen los proyectos con el
fin de guiar préacticas efectivas y propiciar la obtencién de los beneficios esperados. A
continuacion, se describen los principios y su finalidad, asi como la forma en que se
operativizan en el proyecto de fondo de este trabajo.

1. Ser un buen administrador del trabajo del proyecto, integro, diligente, cuidadoso y
respetuoso (PMI, 2021): La finalidad de este principio es garantizar que el Gerente de
Proyecto sea siempre cumplido, integro y confiable y que mantenga un enfoque activo y
conciliador en la coordinacién, comunicacién y colaboracién de todas las partes
interesadas y recursos del proyecto. En el entorno del proyecto de este trabajo, se
operativiza al mantener una comunicacion clara, respetuosa y abierta con el equipo y
las partes interesadas, y al tomar decisiones informadas y oportunas para garantizar

gue el proyecto avance segun lo planeado.
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2. Crear un entorno de equipo colaborativo y de alto rendimiento (PMI, 2021): La finalidad

de este principio es fomentar un entorno de trabajo en el que los miembros del equipo
se sientan apoyados y motivados para dar lo mejor de si mismos. Esto es posible
mediante la facilitacion de procesos, estructuras organizacionales claras y acuerdos de
equipo. Todo esto es posible bajo la guia del Gerente de Proyecto/ Scrum Master. En el
proyecto de fondo, este principio se implementa al establecer metas claras y
compartidas, fomentar la confianza y la colaboracion entre los miembros del equipo, y

reconocer y celebrar los logros y éxitos que se presenten.

Participar eficazmente con las partes interesadas (PMI, 2021): La finalidad de este
principio es garantizar que las necesidades y expectativas de las partes interesadas se
identifiquen, comprendan y gestionen adecuadamente. Todo esto es de suma
importancia, ya que los interesados pueden llegar a tener un impacto directo sobre los
resultados del proyecto, al tiempo que, resultan actores clave en lo que respecta a la
busqueda y aseguramiento de la entrega del mayor valor posible por medio de los
beneficios del proyecto. En el proyecto de fondo, se operativizé al identificar
correctamente las partes interesadas clave, mantener una comunicacion regular y
proactiva con ellas, y abordar sus preocupaciones y necesidades de manera oportuna y

eficaz.

Centrarse en el valor (PMI, 2021): La finalidad de este principio es garantizar que el
proyecto entregue resultados que generen un valor real, medible y significativo para la
organizacion y las partes interesadas. Esto se logra mediante una comprension real del
negocio que permita tener una vision holistica y clara de las metas del proyecto y la
versatilidad necesaria para realizar ajustes en el momento preciso. En el proyecto de

fondo, esto se operativizo al definir claramente los objetivos del proyecto y los criterios
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de éxito, garantizando que todos los miembros del equipo e interesados estuvieran en la
misma pdagina, para poder tomar decisiones y acciones que maximicen el valor

entregado en cada etapa del proyecto.

Reconocer y aprovechar la adaptabilidad y las circunstancias dindmicas del proyecto y
del sistema (PMI, 2021): Debido a que un proyecto es en realidad un conjunto de
dominios interdependientes (PMI, 2021), este principio es dado para garantizar que el
proyecto pueda adaptarse y responder eficazmente a los cambios y desafios
inevitables. En el proyecto de fondo, esto logro al buscar obtener una vision holistica del
proyecto y su medio ambiente, asimismo se deben implementaron practicas de
planificacion flexible, se anticiparon y gestionaron proactivamente los riesgos y desafios,

y se aprendi6 de los contratiempos y fracasos.

Demostrar liderazgo y compromiso (PMI, 2021): La finalidad de este principio es
garantizar que el Gerente de Proyecto lidere con el ejemplo y esté comprometido con el
éxito del proyecto, también busca un entendimiento profundo de los miembros equipo,
con el fin de poder proveer los medios necesarios para que este se mantenga motivado
y dando lo mejor de si, en busca del éxito como equipo y los mejores resultados de
proyecto. En el PFG de fondo, esto se materializo al establecer una vision clara y
compartida para el proyecto, una comunicacién activa y clara, toma de decisiones
compartidas, constante desarrollo del equipo y al mantener un enfoque motivador con la

mira en la entrega de resultados de alta calidad.

Adaptar en funcién del contexto (PMI, 2021): La finalidad de este principio es asegurar
gue los enfoques y practicas de la direccidén de proyectos se adapten al contexto
adecuado para el proyecto, todo esto con el fin de lograr los mejores resultados posibles

sin sobrecargar a los equipos e involucrados con procesos innecesarios que puedan
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llegar a entorpecer o ralentizar los resultados, aqui se toman en cuenta aspectos como
la industria en la que se desenvuelve, la cultura organizacional, etc. En el PFG, esto se
alcanzé al analizar y comprender el entorno en el que se desarrolla el proyecto, ajustar
las metodologias de direccion del proyecto segun las necesidades especificas que se
tengan, y mantener una mentalidad flexible para adaptarse a las condiciones

cambiantes.

Incorporar la calidad en los procesos y los entregables (PMI,2021): La finalidad de este
principio es asegurar que los procesos del proyecto y los entregables cumplan con los
estandares de calidad establecidos. La calidad es el grado en el que un producto
cumple con los requisitos brindados (PMI, 2021), estos son dados por los interesados
principales. Por lo tanto, este principio busca velar por el cumplimiento de los
requerimientos, pero de la mejor manera posible. En el proyecto de fondo, esto se
materializ6 al definir claramente los criterios de calidad, implementar procesos claros de
control de calidad para evaluar y mejorar continuamente los procesos y entregables, y

poder abordar proactivamente cualquier desafio de calidad que surja.

Navegar en la complejidad (PMI, 2021): La finalidad de este principio es reconocer y
gestionar la complejidad inherente en los proyectos, incluidos los aspectos técnicos, la
incertidumbre, los aspectos organizacionales y humanos. La complejidad puede
aumentar, disminuir o cambiar en cualquier fase del proyecto y afectar los resultados
esperados, es por esto por lo que resulta de suma importancia conocer los enfoques y
herramientas disponibles para saber gestionarla. En el proyecto de fondo, esto se
operativiz6 al identificar y abordar las interdependencias e interaccion que se da entre

los diferentes componentes del proyecto, asimismo, al utilizar enfoques y herramientas
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apropiadas para gestionar la complejidad y al fomentar la colaboracion y la

comunicacion entre los interesados principales y el equipo.

Optimizar las respuestas a los riesgos (PMI, 2021): La finalidad de este principio es
garantizar que los riesgos sean identificados, evaluados continuamente y gestionados
de manera proactiva, adecuada y efectiva, también debe velarse porque la respuesta a
los riesgos sea acordada por todos los interesados principales. Ilgualmente, debe
buscarse disminuir las amenazas y potenciar las oportunidades. En el proyecto de
fondo, esto se logro al llevar a cabo el analisis de riesgos de manera regular,
implementar planes de mitigacién y contingencia apropiados y adaptar el enfoque del
proyecto segun fuera necesario para aprovechar las oportunidades o abordar los

riesgos y minimizar su impacto.

Adoptar la adaptabilidad y la resiliencia (PMI, 2021): La finalidad de este principio es
garantizar que el proyecto pueda adaptarse y responder eficazmente a los cambios,
reveses y los desafios inevitables. En el proyecto de fondo, esto buscé alcanzarse al
implementar practicas flexibles de planificacion, anticipar y gestionar proactivamente los
riesgos y desafios, y aprender de los contratiempos y fracasos para desarrollar la

resiliencia y adaptabilidad del equipo y del proyecto.

Permitir el cambio para lograr el estado futuro previsto (PMI, 2021): La finalidad de este
principio es preparar, facilitar y gestionar la adopcién y mantenimiento de los cambios
necesarios, ya sea en procesos o comportamientos, con el fin de alcanzar los objetivos
y resultados deseados para el proyecto. En el proyecto de fondo, esto se logré al
establecer una vision clara y compartida del estado futuro previsto, comunicar y

gestionar los cambios de manera efectiva y transparente, y al garantizar que los
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miembros del equipo y los interesados estén comprometidos y apoyen el proceso de

cambio.

Al aplicar los 12 principios de direccion de proyectos en el PFG, se garantizé un enfoque

solido y eficaz, mejorando las posibilidades de éxito y minimizando los riesgos y desafios

asociados al identificarlos y gestionarlos de manera eficaz y oportuna. Cabe mencionar que

estos principios se sitian por encima de los Dominios de Desempefio y brindan una guia de

comportamiento que servird como base para gestionar el proyecto de la mejor manera posible.

2.2.2Dominios de desempefio del proyecto

Segun la séptima edicién del PMBOK (PMI, 2021), los dominios de desempefio del proyecto

son areas clave que deben ser abordadas para garantizar el éxito del proyecto. Los dominios

de desempefio del proyecto se repasan a continuacion.

1.

Interesados: Estos deben involucrarse en todas las fases del proyecto, para asegurarse
de que se cumplen sus necesidades y se entrega el mayor valor posible. El PFG al
utilizar un enfoque hibrido, logré incorporar a los interesados en cada fase, dejando

espacios para adaptar el proyecto e integrar cualquier retroalimentacion necesaria.

Equipo: Se busca crear y mantener un equipo de proyecto altamente funcional y
comprometido. La meta es construir equipos de alto rendimiento, con las herramientas
necesarias para hacer las entregas que se soliciten, siempre manteniendo la mas alta
calidad, dentro del cronograma y presupuesto establecidos. En el PFG, se tomaron en
consideracion dentro del planeamiento, espacios para capacitacion y consultoria, los

cuales satisfacen esta area de desempefio.

Enfoque de desarrollo y del ciclo de vida: Se busca entregar el mayor valor posible a los

interesados y al negocio durante todo el ciclo de vida del proyecto, esto mediante la
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escogencia del enfoque de desarrollo mas conveniente. En el caso del PFG, el enfoque

hibrido proporcioné las herramientas exactas y la flexibilidad que se necesita.

4. Planificacion: Resulta de suma importancia la organizacion y coordinacion para la
ejecucion del proyecto, estimando con recursos, costos y tiempos, y, sobre todo,
permitiendo los ajustes necesarios. De igual manera, el enfoque hibrido posee las

caracteristicas necesarias para el PFG.

5. Trabajo del proyecto: Se centra en establecer los procesos adecuados y buscar la
mejora continua, siempre buscando el aprendizaje en todas las etapas del proyecto.
Igualmente, para el PFG, el enfoque hibrido presenta el marco adecuado para abordar

estos aspectos.

6. Entrega: Se busca priorizar las actividades relacionadas con el alcance y la calidad del
proyecto, con la meta siempre de que los entregables generen el maximo valor al
negocio y cumplan con los objetivos del proyecto. Dentro del marco hibrido, el aspecto

de incorporar areas de las metodologias agiles permitié al PFG cubrir este aspecto.

7. Medicion: Consiste en comparar lo planificado contra lo ejecutado, utilizando datos para
realizar las mejores evaluaciones y tomar las decisiones necesarias. Esto fue parte de

las recomendaciones en el area de control del proyecto para el PFG.

8. Incertidumbre: Debido a la naturaleza impredecible de los proyectos, el PMBOK (PMI,
2021), sugiere actuar de forma proactiva, anticipando amenazas y aprovechando

oportunidades para mejorar el desempefio.

En resumen, los dominios de desempefio proporcionaron un marco soélido para abordar y

gestionar los aspectos clave del PFG, lo que definitivamente contribuird a su éxito.
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2.2.3Administracién, direccion o gerencia de proyectos

La gestion de proyectos es un campo sumamente amplio para el que distintos autores han
contribuido, analizado diferentes conceptos y abordajes, resaltando distintas areas clave y en
general, enrigueciendo la rama. A continuacién, se presentan las ideas sintetizadas de tres
publicaciones que abordan el tema de la gestion de proyectos y un analisis de sus

contribuciones.

o European Knowledge Center for Information Tecnology (2018): En el articulo “Gestion de
proyectos: fases, metodologias y sistemas para dominarla”, cubre multiples términos y
conceptos relacionados con la administracion de proyectos. Menciona que la gestion de
proyectos es un enfoque sistematico para planificar, organizar y controlar los recursos y
tareas necesarios para lograr un objetivo especifico, generalmente dentro de un plazo y

presupuesto establecidos.

Algunos de los conceptos clave que se incluyen son:

o Planificacién: Se trata de definir los objetivos, alcance, entregables, plazos y recursos

necesarios para completar el proyecto.

o Programacion: Se trata sobre establecer un cronograma detallado que muestre como

se asignaran los recursos y cuando se completaran las tareas.

o Presupuesto: Habla sobre estimar los costos y asignar un presupuesto.

o Control de calidad: Habla sobre garantizar que los entregables cumplan con los

estandares de calidad y las expectativas del cliente.

o Gestion de riesgos: Menciona la identificacién y abordaje los posibles problemas y

obstaculos que puedan afectar el éxito del proyecto.
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Ademas, el articulo incluye conceptos especificos que se pueden aplicar para mejorar la
gestion como el método del camino critico (CPM), la técnica de revision y evaluacion de

programas (PERT) y la metodologia Scrum.

La perspectiva e informacion que aporta el glosario es un recurso excelente para
familiarizarse con los conceptos y la terminologia clave que definen el campo de la gestién de
proyectos. Al proporcionar definiciones claras y concisas permite mejorar las habilidades y la
comprension sobre qué es la gestidon de proyectos y qué areas abarca. Para los
administradores, el contar con un conocimiento sélido mejora la eficiencia y el éxito en la

entrega de los proyectos.

e Scott A. Snell y Kenneth J. Carrig (2023): En su articulo "Strategic Execution:
Performance Excellence with 4 A’s", se propone un marco de trabajo para la gestién de
proyectos llamado "4A", que involucra cuatro componentes: alineacion, agilidad,
arquitectura y habilidad. La alineacion se refiere a la conexién entre el proyecto y la
estrategia organizacional, la agilidad aborda la adaptacion ante los cambios, la
arquitectura habla sobre la infraestructura y cualquier sistema de soporte y la habilidad

se enfoca en invertir en el capital humano y mejora continua.

La perspectiva del articulo destaca la importancia de un enfoque integral y equilibrado en la
administracion de proyectos, explica cdmo gestionar un proyecto involucra cuatro grandes
areas, las explica y organiza, de manera que el trabajo realizado tenga el impacto necesario y
aporte el valor deseado. El marco 4A ofrece una estructura que contempla una vision holistica
de todas las areas que la gestion de un proyecto puede y debe abordar y que deben ser
tomadas en cuenta a la hora de administrarse. El marco permite tomar en cuenta aspectos
estratégicos, de operacion, adaptativos y de aprendizaje y, al ser aplicado a la gestion de

proyectos, permite asegurar el éxito de estos.
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¢ Rita Mulcahy (2017): Rita es la autora del libro "PMP Exam Prep" (Preparacion para el
examen PMP). La autora aborda la gestion de proyectos desde una perspectiva de
competencias que deben ser desarrolladas. Segun Rita, un buen gerente de proyectos
debe poseer habilidades técnicas, pero también interpersonales. Ademas, enfatiza la
importancia de la comunicacion efectiva, la gestion del tiempo y la resolucion de

conflictos para garantizar el éxito del proyecto.

La perspectiva de esta autora se centra en el desarrollo de habilidades y competencias para
los gerentes de proyecto. Este enfoque resulta crucial, debido a la naturaleza colaborativa e
interdisciplinaria de la gestién de proyectos. Estas habilidades permiten a los lideres
comunicarse eficazmente, resolver conflictos, motivar a los interesados y al equipo y adaptarse
a cualquier cambio, lo cual resulta vital para el éxito de los proyectos. De esta manera, es
evidente la importancia de las habilidades blandas como complemento del conocimiento

técnico en la gestién de proyectos.

En conclusion, la combinacion de las perspectivas de las tres publicaciones sobre la
administraciéon de proyectos permite a los gerentes de proyecto abordar de manera eficiente y
efectiva los desafios y oportunidades que se presenten en la ejecucion de los proyectos,

asegurando el éxito y satisfaccion de los interesados.

2.2.4 Areas de Conocimiento y Procesos de la administracion de proyectos

Segun la sexta edicién del PMBOK (PMI, 2017), las Areas de Conocimiento de la

administracion de proyectos son:

1. Gestion de la Integracion: Coordina y unifica los procesos y actividades de las otras

Areas de Conocimiento.

2. Gestion del Alcance: Define y controla los objetivos, entregables y limites del proyecto.
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Gestién del Tiempo: Establece y controla los plazos y cronogramas del proyecto.

Gestion del Costo: Planifica, estima y controla los costos y presupuestos del proyecto.

Gestién de la Calidad: Asegura que los entregables cumplen con los estandares y

requisitos de calidad.

Gestidn de los Recursos: Organiza, lidera, desarrolla y gestiona los recursos humanos,

fisicos y materiales necesarios para llevar a cabo el proyecto.

Gestién de las Comunicaciones: Planifica, gestiona y controla las comunicaciones

internas y externas del proyecto.

Gestidn de los Riesgos: Identifica, analiza y responde a los riesgos que pueden afectar

al proyecto.

Gestidn de las Adquisiciones: Planifica, realiza y controla las compras y contratos

necesarios para el proyecto.

Gestidn de los Interesados: Identifica y gestiona las expectativas y necesidades de los

interesados.

Segun la sexta edicién del PMBOK (PMI, 2017), los grupos de procesos son:

Iniciacién: Define y autoriza el proyecto.

Planificacion: Establece el alcance, objetivos, cronograma, costos y demas aspectos del

proyecto.

Ejecucion: Implementa las acciones y actividades planificadas para lograr los objetivos

del proyecto.



4. Monitoreo y control: Monitorea y evalla el avance del proyecto, realizando ajustes

cuando sea necesario.
5. Cierre: Finaliza y cierra el proyecto o la fase del proyecto, entregando los resultados.

A continuacion, se presenta un cuadro resumen de procesos por area de conocimiento y por

grupo de procesos, basado en la sexta edicion del PMBOK (PMI, 2017).

Tabla 1. Resumen de procesos por area de conocimiento y por grupo de procesos

Area de Iniciacién  Planificacion Ejecucién Seguimiento Cierre
conocimiento y control
Integracion -Definir el -Desarrollar el Dirigir y -Monitorear y -Cerrar el
proyecto plan del gestionar el controlar el proyecto
proyecto trabajo del trabajo del
proyecto proyecto,
-Realizar
control

integrado de

cambios

Alcance -Planificar el -Validar el
alcance, alcance,

-Definir el -Controlar el
alcance, alcance

-Crear

EDT/WBS




43

Tiempo -Planificar la -Controlar el
gestion del cronograma
cronograma.

-Definir las
actividades.
-Secuenciar
las
actividades.
-Estimar la
duracion  de
las
actividades.
-Desatrrollar el
cronograma

Costo -Planificar la -Controlar los
gestion de costos
costos,

-Estimar  los
costos

-Determinar el
presupuesto

Calidad -Planificar la -Asegurar la -Controlar la
gestion de la calidad calidad

calidad
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Recursos

Humanos

-Planificar la
gestion de
recursos

humanos

-Adquirir,

desarrollar 'y
gestionar el
equipo del

proyecto

Comunicacion

-Planificar la

-Gestionar las

-Controlar las

es gestion de las comunicacion comunicacion
comunicacion es es
es

Riesgos -Planificar la -Implementar  -Monitorear
gestion de respuesta a losriesgos
riesgos. los riesgos

-ldentificar los
riesgos.
- Realizar
analisis
cualitativo y
cuantitativo de
riesgos.
- Planificar la
respuesta a

los riesgos
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Adquisiciones -Planificar la -Realizar las -Controlar las -Cerrar las
gestion de adquisiciones adquisiciones adquisicion
adquisiciones es

Interesados -Identificar -Planificar la -Gestionar la -Controlar la

interesado gestién de participacion participacion

S interesados de interesados de interesados

2.2.5 Plan de Direccion del Proyecto y sus componentes

El objetivo principal de este PFG consistio en crear un Plan de Gestion para el disefio e
implementacién de un chatbot basado en Inteligencia Artificial y su infraestructura asociada, por
lo cual resulté sumamente importante comprender que es un Plan de Gestién de Proyecto o

Plan de Direccion de Proyecto.

Segun el PMBOK, el Plan para la Direccion del Proyecto o Plan de Gestién de Proyecto
describe la manera en gue un proyecto sera ejecutado, monitoreado, controlado y concluido.
(PMI, 2017, p.86). Su propdsito es guiar la ejecucion y el control del proyecto, proporcionando
un marco de referencia para todos los involucrados. Los Planes subsidiarios involucrados

dependen de las necesidades especificas de cada proyecto. (PMI, 2017, p.86).

El Plan de Direccién contempla todos los planes de gestion subsidiarios que sean

necesarios, las lineas base y cualquier otra informacion pertinente. (PMI, 2017, p.86).

Segun el PMBOK (PMI, 2017, p87), los planes de gestion subsidiarios pueden ser:

e Plan de Gestion del Alcance: Define como se determinara, documentara, verificara y

gestionard el alcance del proyecto.
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Plan de Gestion de los Requisitos: Establece como se determinaran, documentaran, y

gestionaran los requisitos del proyecto.

Plan de Gestion del Cronograma: Establece los procesos para desarrollar y monitorear

el cronograma del proyecto.

Plan de Gestidn de Costos: Describe como se estimaran, planificaran y controlaran los

costos del proyecto.

Plan de Gestién de la Calidad: Detalla como se gestionara y asegurara la calidad de los

entregables y procesos del proyecto.

Plan de Gestién de Recursos: Incluye la planificacién de los recursos humanos y

materiales, su adquisicion y gestion a lo largo del proyecto.

Plan de Gestion de las Comunicaciones: Define los métodos y herramientas necesarios

para asegurar una comunicacion efectiva entre los interesados del proyecto.

Plan de Gestion de Riesgos: Identifica los riesgos potenciales, analiza su impacto y

probabilidad, y establece estrategias de respuesta.

Plan de Gestion de Adquisiciones: Describe como se gestionaran las compras y

adquisiciones de bienes y servicios necesarios para el proyecto.

Plan de Gestion de Interesados: Identifica a todas las partes interesadas, sus
necesidades y expectativas, intereses e impacto. Al gestionarlos se indica como,

cuando y de qué manera participaran en el proyecto.

El Plan de Direccion del Proyecto también incluye lineas base para el alcance,

cronograma y costos, descritos a continuacion.
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e Linea base del alcance. Segun el PMBOK (PMI, 2017, p.87), la linea base del
alcance es la version aprobada del enunciado del alcance, incluye la Estructura de
Desglose de Trabajo (EDT/WBS), la cual segun el PMBOK (PMI, 2017, p.156), se
refiere al proceso de subdividir los entregables del proyecto en tareas o
componentes mas pequefios con los cuales sea mas sencillo trabajar. Asimismo, la
linea base de alcance define exactamente lo que se incluira y lo que no se incluira
en un proyecto y tiene como fin proporcionar un entendimiento comdn y una guia

entre los interesados.

e Linea base del cronograma. Segun el PMBOK (PMI, 2017, p.87), es la version
aprobada del modelo de programacion que se usa como base para comparaciones
con los resultados reales obtenidos. También permite identificar desviaciones del

plan original y tomar medidas a tiempo.

¢ Linea base de costos. Segun el PMBOK (PMl, 2017, p.87), es la version aprobada
del presupuesto del proyecto. Incluye todos los costos autorizados para llevar a cabo
el proyecto y también se utiliza como base para realizar comparaciones. Segun el
PMBOK (PMI, 2017, pp.254 - 255), la linea base de costos no debe confundirse con
el presupuesto. La linea base de costos se refiere a los costos del trabajo planificado
Gnicamente y no incluye la reserva de gestién, en cambio, el presupuesto final si

contempla la reserva de gestion, ademas de la linea base de costos.

Segun el PMBOK (PMI, 2017, p.88), el Plan para la Direccion del Proyecto también puede
incluir componentes adicionales, como el Plan de Gestion de Cambios, Ciclo de Vida del

Proyecto o el Enfoque de Desarrollo, los cuales se desarrollaron en este PFG.
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2.2.6 Enfoque de gestidn y ciclos de vida de los proyectos

Los proyectos pueden clasificarse en tres categorias principales segun el enfoque de
gestion que se les quiera dar: predictivos, adaptativos e hibridos. Segun el PMBOK (PMI, 2021)
(2021), el Dominio de Desempefio del enfoque de desarrollo y del ciclo de vida busca realizar la
seleccion del enfoque de gestion con base en las caracteristicas del proyecto, siempre con el
objetivo de maximizar la entrega de valor. Con esta idea en mente, se describen a continuacion

los tipos de enfoque y las caracteristicas bajo las cuales su seleccion es la mas adecuada:

Proyectos predictivos: También se conocen como proyectos de cascada. Segun Mufioz
(2021), este ciclo de vida esta orientado a la planificacion. Se utiliza cuando se tiene un
conocimiento certero de lo que se quiere, sus fechas de entrega y requisitos, y se sabe de
antemano con qué recursos y presupuesto se cuenta. Segun Laforteza (2023), sus principales

caracteristicas son:

o Tienen una planificacién detallada al inicio del proyecto.

o Poseen cambios limitados y controlados durante su ejecucion.

o Se enfocan en una Unica entrega que se define especificamente durante la

etapa de planificacién detallada.

o Tienen poca flexibilidad en cuanto a los cambios en los requisitos o en el

alcance del proyecto.

o Sus tareas se realizan de manera secuenciada, donde generalmente una debe

ser completada antes de que la otra pueda comenzar, “en cascada”.

o Dedican tiempo a lograr una documentacion detallada de procesos y

requerimientos.
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Proyectos adaptativos: Segun Poza (2018), en este enfoque, el producto se entrega con
nuevas caracteristicas (su funcionalidad aumenta) en cada iteracién. Tienen como
objetivo incorporar cambios y es similar a los métodos agiles clasicos de historias de
usuario, sprints, etc. Segun Laforteza (2023), sus principales caracteristicas son:

o Planificacion iterativa y entrega incremental de los entregables.

o Enfoque en la colaboracién y la comunicacion entre los miembros del equipo e

interesados.
o Aceptacion y adaptacion a los cambios en los requisitos y en el alcance.
o Priorizacion de la entrega de valor y la satisfaccion del cliente.

Proyectos hibridos: Segun Poza (2018), este modelo se obtiene de la combinacién del
estilo predictivo y el adaptativo. Por lo tanto, los elementos del proyecto cuyo alcance es
preciso y conocido en detalle pueden seguir un modelo de ciclo de desarrollo predictivo,
mientras que los elementos que estan sujetos a cambios o cuyo alcance se desconoce deben
seguir un modelo de ciclo de vida adaptativo. Seguin Boogaard (2021), sus principales

caracteristicas son:

o Planificacién y estructura de alto nivel en combinacién con iteraciones y entregas

incrementales.

o Enfoque en la colaboracién y la comunicacion entre los miembros del equipo y

las partes interesadas.

o Adaptacion a los cambios en los requisitos y en el alcance del proyecto,

manteniendo ciertos limites y controles.

o Priorizacion de la entrega de valor y la satisfaccion del cliente, al tempo que se

cumplen los objetivos y las restricciones del proyecto.
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En lo referente al PFG, lo principal es considerar las caracteristicas que este posee.
Dado que se trata del Plan de Gestidn para el disefio e implementacion de un chatbot basado
en Inteligencia Artificial y su infraestructura asociada, donde los requisitos pueden cambiar
rapidamente debido a avances tecnolégicos y necesidades de los usuarios, el mejor enfoque es

uno hibrido.

Para el proyecto resulta de suma importancia realizar una planificacién y definicién de
alto nivel de sus requisitos y objetivos, pero también es importante adaptarse a los cambios que
conlleva la tecnologia de Inteligencia Artificial, la cual actualmente se encuentra en un gran
auge y constantemente se actualiza y esto deriva en nuevas necesidades y aplicaciones para

SuS usuarios.

El proyecto comenzé con una fase predictiva para la planificacién inicial, que es crucial
en este tipo de proyectos de tecnologia, pero incorporara elementos agiles para adaptarse a
cambios inevitables 0 mejoras. Esto permitiria un equilibrio entre la planificaciéon y la

adaptacion, por lo cual resultara en un proyecto hibrido.

Ahora bien, el ciclo de vida de un proyecto se refiere a las distintas etapas que atraviesa
un proyecto desde su inicio hasta su cierre (Gascon, 2020). Los ciclos de vida varian segun la
metodologia que se utilice para el proyecto. A continuacion, se repasan tres tipos segun tres

autores diferentes.

2.2.6.1 Ciclo devidade un proyecto en cascada
De acuerdo con el PMBOK (PMI, 2017), los ciclos de vida de proyectos en cascada se

pueden dividir en cinco fases principales:
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Inicio del Proyecto: Esta fase implica la identificacion de oportunidades y la definicion
del alcance del proyecto. También se analiza la viabilidad del proyecto y se
establecen los objetivos.

Organizacion y preparacion: En esta fase se elabora un plan que incluye
cronogramas, recursos necesarios, presupuesto y riesgos. También se definen los
roles y responsabilidades. Luego de esto, en algunos casos se puede dar una
reunion para lanzar el proyecto y comenzar a ejecutarlo.

Ejecucion del trabajo: En esta fase se lleva a cabo el trabajo siguiendo el plan
establecido. Esto comprende la asignacion y ejecucion de las tareas, la supervision
del progreso, del presupuesto, control de la calidad y la comunicacién activa, la cual
es sumamente necesaria.

Finalizacién del proyecto: Aqui se completan todas las tareas, se entregan los

resultados y se evalla el desempefio del proyecto.
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Figura 2. Ciclo de vida de un proyecto en cascada

Ciclo de Vida del Proyecto

Inicio del  :  Organizacién Ejecucién ' Finalizar el
Proyecto |  y Preparacidn E del Trabajo : Proyacto
A A A

() () O

¥ ¥ ¥

Fases genéricas

Nota: Tomado la Guia del PMBOK (PMI, 2017, p.548).

2.2.6.2 Ciclo de vida de un proyecto agil

De acuerdo con Ashtari (2022), los ciclos de vida de proyectos agiles al tener un
enfoque iterativo e incremental se centran en la adaptabilidad, la colaboracion y la entrega
rapida de valor. Segun el autor, los proyectos agiles se pueden dividir en las siguientes fases
principales (independientemente de la metodologia que decida usarse):

1. Concepcion: Se identifica la idea o el problema que se abordara en el proyecto. Se

definen los objetivos y se identifican las necesidades de los clientes e interesados.

2. Iniciacién: Se define el alcance del proyecto, se establece un equipo y se asignan
roles y responsabilidades. También se puede hacer una evaluacién de riesgos y una

no tan detallada estimacion de costos y recursos necesarios.

3. Planificacion: Esto es un proceso continuo y adaptable. En lugar de crear un plan

detallado al inicio del proyecto se planifican las tareas para cada iteracion. Esto
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permite ajustar la planificacion de acuerdo con los cambios y la retroalimentacion que

se reciba.

Ejecucion: Aqui se desarrollan las funcionalidades de acuerdo con las tareas
planificadas para cada iteracion. El equipo trabaja colabora y se comunica
regularmente para garantizar que todos estén al tanto del progreso y de cualquier

problema que aparezca.

Monitorizacién y adaptacion: A medida que se completan las iteraciones, el progreso
del proyecto se monitorea y se compara con los objetivos establecidos. Si se
identifican problemas, se toman medidas necesarias. De igual manera, se incorpora

la retroalimentacion que se considere necesaria.

6. Finalizacion: En esta fase se entrega el producto terminado al cliente y se realiza

una revision del proyecto.
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Figura 3. Ciclo de vida de un proyecto agil
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Nota: Tomado de ¢Qué es el Desarrollo Agil de Software? por Ashtari (2022).
https://devopslatam.com/que-es-el-desarrollo-agil-de-software-ciclo-de-vida-metodologia-y-

ejemplos/

2.2.6.3 Ciclo de vida de un proyecto hibrido

De acuerdo con el PMBOK (PMI, 2017) el ciclo de vida hibrido es una combinacion de
metodologias de gestién de proyectos tradicionales como el modelo en cascada y enfoques
agiles (como Scrum y Kanban). Este busca aprovechar las ventajas de ambos sistemas y
adaptarse a las necesidades especificas de cada proyecto. Segun el PMBOK (PMI, 2021), este

enfoque resulta exitoso cuando los entregables pueden ser modularizados o cuando son


https://devopslatam.com/que-es-el-desarrollo-agil-de-software-ciclo-de-vida-metodologia-y-ejemplos/
https://devopslatam.com/que-es-el-desarrollo-agil-de-software-ciclo-de-vida-metodologia-y-ejemplos/
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trabajados por varios equipos a la vez. A continuacion, se presenta un ejemplo grafico de como
se puede ejecutar un proyecto utilizando un enfoque hibrido, donde las primeras fases utilizan
el método Agil y las fases finales tienen un enfoque tradicional.

Figura 4. Ciclo de vida de un proyecto hibrido

Agil Agil Agil Predictivo Predictivo Predictivo

Nota: En la figura se aprecia la combinacion de ambas metodologias, las cuales deben ser
adaptadas a las necesidades especificas del proyecto. Tomado de la Guia del PMBOK (PMI,

2017, p.27).

2.2.6.4 Ciclo devida parael PFG

Como se ha mencionado anteriormente, el enfoque para el proyecto de Disefio e
Implementacion del chatbot basado en IA es el hibrido. El proyecto presenta caracteristicas que
se benefician de un modelo tradicional, como la definicién clara de roles y responsabilidades,
algunas de sus partes resultan altamente predecibles, pero también tiene elementos que se
benefician de la flexibilidad y adaptabilidad de las metodologias agiles. Este proyecto es de larga
duracion, si se contemplan todas sus fases, por lo que se beneficia de los métodos tradicionales,
pero, al ser una tecnologia tan nueva y cambiante, necesita tener flexibilidad para adaptarse a
nuevos requisitos y poder incorporar la retroalimentacion necesaria. De igual manera, es
importante recalcar que se el abordaje del proyecto estad fuertemente influenciado por los
principios de Participar eficazmente con las partes interesadas, Centrarse en el valor y
Reconocer y aprovechar la adaptabilidad y las circunstancias dinamicas del proyecto y del

sistema. A continuacion, se presenta graficamente el enfoque que fue utilizado para el PFG:
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Figura 5. Ciclo de vida hibrido del PFG
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Nota: En la figura se aprecia la combinacion de ambas metodologias, los Entregables Extensos
indican el ciclo de vida con enfoque tradicional y los Entregables Reducidos denotan las
iteraciones que se utilizaran para trabajar el Disefio, Desarrollo y Pruebas. Obteniendo asi un

enfoque hibrido para la entrega total del proyecto (Elaboracién propia, 2024).

El ciclo de vida tendra etapas definidas, las cuales son: Disefio, Desarrollo, Pruebas,
Puesta en produccion y Soporte. Estas se definen en el area de Entregables Extensos de la
figura. Ahora bien, es importante monitorear el Enfoque de Desempefio de los interesados y
contar con su constante retroalimentacion, para aumentar el valor de los entregables, por esta
razon, las etapas de Disefio, Desarrollo y Pruebas seran realizadas de manera Agil, permitiendo
integran los cambios necesarios de manera oportuna e identificando oportunidades a tiempo.

Esto se detalla en la seccion que se denomina Entregables Reducidos en la figura.
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2.2.7Estrategia empresarial, portafolios, programas, proyectos

La planificacion estratégica, gerencia de proyectos y gerencia de portafolio son esenciales para
el éxito de las organizaciones, ya que su interrelacion adecuada permite seleccionar y ejecutar
proyectos que se alineen con la vision de la empresa.

El articulo "Ligando la estrategia al portafolio de proyectos" de Rafael Diaz aborda la
importancia de vincular la estrategia empresarial con la gestiéon del portafolio de proyectos. A
continuacion, se presenta un resumen cudl es la importancia y se explican los conceptos claves
de estrategia empresarial, portafolio y programas, basados en el articulo:

e Estrategia empresarial: Es el conjunto de objetivos que una organizacion define para
lograr una ventaja competitiva en el mercado. Esta resulta fundamental para guiar la
toma de decisiones y asignar los recursos de acuerdo con las prioridades y las metas
que se tengan.

e Portafolio de proyectos: Segun el PMI (2021), es una coleccién programas (que a su
vez son una coleccion de proyectos) que se trabajan de manera conjunta para lograr los
objetivos estratégicos de la organizacién. La gestion del portafolio conlleva la seleccion,
priorizacion y supervision de los proyectos de acuerdo con el impacto que tengan y su
alineacion con la estrategia empresarial.

Una vez que los conceptos estan claros, es evidente como la vinculacion de la
estrategia empresarial con la gestion del portafolio es esencial para garantizar que los
proyectos que sean ejecutados contribuyan al éxito de los objetivos estratégicos de la
organizacion.

Una correcta vinculacion provee beneficios como una mejor toma de decisiones, una
asignacion de recursos mas eficiente, mayor probabilidad de éxito en los proyectos y una
mejor capacidad de adaptacion ante los cambios que se presenten en el entorno

empresarial.
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Segun Medina (2004), el objetivo general es "hacer las cosas correctas" al seleccionar
proyectos alineados con la estrategia y luego "hacer las cosas correctas de una forma
correcta" mediante la gerencia de proyectos.

El PFG comprendi6 un anico proyecto de gran envergadura, directamente relacionado
con la estrategia de la empresa, que es introducir la IA en toda la organizacion, con el
objetivo de aumentar la productividad en un 30% a 40%. De igual manera, uno de los
principales objetivos que tiene Global Softtek en la actualidad para el area de Tecnologias
de Informacién es el de “Ser un Lider Reconocido en Inteligencia Artificial, Seguridad,
Sostenibilidad y Software” (Sofftek, 2023). Es con mente en estos objetivos que se

desarrollé el presente PFG, como parte del Portafolio de proyectos de la empresa.
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Figura 6. Estrategia, portafolio, programas y proyectos
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Nota: Relacién entre estrategia de la organizacion, portafolios, programas y proyectos. Tomado
de Ligando la estrategia al portafolio de proyectos por Diaz (2015).
https://www.linkedin.com/pulse/ligando-la-estrategia-al-portafolio-de-proyectos-rafael-

diaz/?originalSubdomain=es

2.3 Situacién actual del problema u oportunidad en estudio

Muchas organizaciones enfrentan retos como la baja productividad, entendida como
ineficiencia en el trabajo, problemas de comunicacion, dificultades en la gestion del

conocimiento o soporte inadecuado para las necesidades o requerimientos de los empleados.

En la actualidad, estos desafios estan presentes en la empresa donde se ha de
implementar el proyecto, donde realmente no existe una herramienta integrada con las

funcionalidades necesarias para recopilar informacion necesaria, facilitar procesos y agilizar la


https://www.linkedin.com/pulse/ligando-la-estrategia-al-portafolio-de-proyectos-rafael-diaz/?originalSubdomain=es
https://www.linkedin.com/pulse/ligando-la-estrategia-al-portafolio-de-proyectos-rafael-diaz/?originalSubdomain=es
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gestion diaria, derivando en una gran afectacion en la productividad, satisfaccion del personal y

la rentabilidad de la empresa.

Es bajo esta premisa que se ha identificado una oportunidad estratégica para mejorar la
productividad y la eficiencia mediante la implementacion de una solucion basada en Inteligencia
Artificial (IA). Esta iniciativa se alinea completamente a una de las metas que forman parte de la
estrategia de la empresa, que es introducir la IA en toda la organizacion, con el objetivo de

aumentar la productividad en un 30% a 40%.

Actualmente, se encuentra en auge utilizar soluciones basadas en Inteligencia Artificial
(IA) para mejorar la productividad, solucionar problemas como los antes mencionados y facilitar
las tareas diarias. La IA es un campo de estudio en constante evolucidn su objetivo es
desarrollar sistemas informaticos capaces de aprender, razonar y adaptarse de manera

auténoma (Russell & Norvig, 2016).

Ahora bien, la IA por si sola no es capaz de interactuar con los usuarios, es de este
modo gue necesita utilizarse algiin medio para que la comunicacién pueda ser en tiempo real,
efectiva y personalizada. Uno de los medios mas conocidos, populares y con resultados
comprobados son los chatbots. Estos por si mismos tienen limitantes en contenido, analisis y
comprension de informacién. Es de esta manera que surge la idea de crear chatbots basados
en IA, los cuales utilizan técnicas de Procesamiento del Lenguaje Natural (NLP) y Aprendizaje
Automatico (ML) para comprender y responder a las consultas de los usuarios de manera mas
precisa y eficiente (Hendler et al., 2018), los cuales pueden jugar un papel fundamental en la

solucién o mitigacion de los problemas anteriormente mencionados.

Los chatbots basados en IA pueden comunicarse e interactuar con los usuarios de una

manera mas natural y eficiente. El desarrollo de este tipo de herramientas ha abierto nuevas



61

oportunidades para las empresas y se han vuelto instrumentos clave que permiten mejorar la

eficiencia, comunicacion, soporte al cliente y gestionar el conocimiento (Gartner, 2022).

A pesar de estos avances, la implementacién exitosa de chatbots basados en IA en
empresas de tecnologia sigue siendo un desafio debido a la falta de metodologias de gestién
de proyectos adecuadas, expectativas poco realistas por parte de los interesados y la falta de
los conocimientos técnicos especializados necesarios para llevar a cabo el proyecto (Kerzner,
2017). Esto ha llevado a una brecha en la investigacion relacionada con la efectividad y
adopcion de chatbots basados en IA en el ambito empresarial. Es a partir de este momento que
se vuelve necesario investigar y desarrollar un Plan de Gestion de proyecto que aborde estos
desafios y garantice el éxito en la implementacion del chatbots basado en IA para la empresa

solicitante, lo cual fue el objetivo principal de este PFG.

Ahora bien, se han llevado a cabo diversas investigaciones y estudios sobre casos de éxito
en proyectos de desarrollo e implementacion de chatbots basados en IA, esto debido a los
multiples usos que se les pueden dar y la efectividad que muestran cuando se les alimenta con
la informacion necesaria correctamente. Es importante tener en cuenta la capacidad que tienen
los chatbots basados en IA para ser entrenados con muchisima informacion y convertirse en

“expertos” en diversas areas.

En el campo del NLP integrado en chatbots, se han realizado diferentes investigaciones, tal
es el ejemplo de un proyecto en el que se disefié e implementd un chatbot de preguntas y
respuestas enfocado en el contexto del riesgo de COVID-19 en Colombia. La integracion con
NLP permitio al chatbot mantener conversaciones que proporcionaban informacién valiosa y
exacta en el contexto de la pandemia. El chatbot fue entrenado con suficiente informacion

relevante y era capaz de responder preguntas generales y relacionadas con la cantidad de
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casos por area geografica, también brindaba informacion sobre noticias, decretos o

regulaciones emitidas por el gobierno durante el escenario de riesgo (Pefia et al., 2021).

Otros han analizado la efectividad de los chatbots en el soporte al cliente y la gestion del
conocimiento, quedando demostrado que pueden mejorar significativamente la experiencia del
usuario y la eficiencia en la resolucién de problemas. Tal es el caso de un estudio realizado que
tuvo como objetivo mejorar mediante el uso de chatbots, el proceso de ventas de una empresa,
donde se obtuvieron resultados positivos en cuanto a satisfaccién del cliente, velocidad de

respuesta y gestion de la informacién (Burgos y Saavedra, 2021).

En cuanto a las mejoras que se han propuesto en el campo de la gestién de proyectos, se
han propuesto diversas metodologias para abordar los desafios asociados con el desarrollo de
chatbots basados en IA. Por ejemplo, algunas investigaciones han explorado el uso de
metodologias agiles, como Scrum y Kanban, para acelerar el desarrollo e implementacién de
chatbots y mejorar la comunicacion entre las partes interesadas (Poppendieck & Poppendieck,
2003). Sin embargo, aun existe camino por recorrer en cuanto a la aplicacion de estas
metodologias en el contexto especifico de empresas de tecnologia y la seleccion de las

plataformas adecuadas para el desarrollo de chatbots basados en IA.

En resumen, es preciso asegurar que a pesar de la creciente investigacion en el desarrollo de
chatbots basados en IA y las metodologias de gestion de proyectos que pueden ser aplicadas,
aun existe una brecha en cuanto a cdmo abordar de manera efectiva los desafios especificos,
de un entorno altamente cambiante. Por lo tanto, fue necesario realizar investigaciones
adicionales para este PFG, con el fin de desarrollar planes de gestion de proyectos que

aborden estos desafios y garanticen el éxito del proyecto.
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2.3.1Investigaciones que se han hecho sobre el tema en estudio

En este capitulo se resumiran las principales investigaciones realizadas, aportes a este
trabajo, y se llegard a conclusiones especificas donde se indicara si la bibliografia preliminar
proporcionada es relevante para el PFG o no. A continuacién, se listan las referencias
recopiladas:

1. Carnegie Mellon University. (2023). Prompting Guide: Al in Education. Tomado
de: https://www.promptingguide.ai/ . El enfoque de la pagina estd mas orientado a
mejorar las habilidades de escritura y creatividad usando IA, que, a centrarse en el
disefio y gestion de proyectos, lo cual fue el objetivo de este PFG, por lo tanto, no
resulta relevante.

2. Dale, R. (2016). The return of the chatbots. Natural Language Engineering. Tomado
de: https://'www.cambridge.org/core/journals/natural-language-
engineering/article/return-of-the-
chatbots/3E7ASE9E77A6A4E851C5C566A8C287D9. Este articulo se centra en los
aspectos técnicos y lingiisticos de los chatbots y proporciona informacién valiosa
sobre la evolucidn de los chatbots a lo largo del tiempo, mediante el uso de NLP.
Entender los aspectos técnicos y linglisticos de los chatbots que proporciona el
articulo fue provechoso para el PFG en la medida en que, el conocimiento
proporcionado mejora la capacidad de tomar decisiones mas informadas en la

planificacion y gestion del PFG.

3. Diederich, J., & Brendel, A. B. (2018). Al-based chatbots in customer service and
their effects on user compliance. Electronic Markets. Tomado de:
https://link.springer.com/article/10.1007/s12525-020-00414-7. Este articulo resulta

sumamente relevante para el PFG porque se enfoca especificamente en el estudio


https://www.promptingguide.ai/
https://www.cambridge.org/core/journals/natural-language-engineering/article/return-of-the-chatbots/3E7A5E9E77A6A4E851C5C566A8C287D9
https://www.cambridge.org/core/journals/natural-language-engineering/article/return-of-the-chatbots/3E7A5E9E77A6A4E851C5C566A8C287D9
https://www.cambridge.org/core/journals/natural-language-engineering/article/return-of-the-chatbots/3E7A5E9E77A6A4E851C5C566A8C287D9
https://link.springer.com/article/10.1007/s12525-020-00414-7
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de la gestién de proyectos de chatbots basados en IA 'y ofrece varias ideas y

enfoques clave para abordar los desafios especificos en este campo, por ejemplo:

e |dentificacion de aspectos que influyen en la gestion de los proyectos de
chatbots basados en IA, los cuales son: cdmo se construyen y mejoran los
chatbots, como se disefia de manera correcta la interaccion del chatbot con los

usuarios y la evaluacion de la calidad y relevancia de las respuestas del chatbot.

¢ Enfoque en el uso adecuado de las técnicas apropiadas de gestién de proyectos

en un entorno altamente cambiante.

e En el articulo se presenta un modelo de proceso para la gestién de proyectos de
chatbots basados en IA, que incluye varias fases, como el andlisis de requisitos,
definicion de casos de uso, la planificacion y el disefio, la implementacion y el
monitoreo. Esto resulté en una guia sumamente Util para abordar la gestion del

PFG.

4. Folstad, A. Brandtzaeg, P. B. (2017). Chatbots and the new world of HCI. Tomado
de: https://dl.acm.org/doi/10.1145/3085558. El articulo fue relevante para el PFG
porque se centra en los desafios y oportunidades que enfrentan las pequefias y
medianas empresas en el desarrollo de chatbots y agentes conversacionales.
Aungue el articulo se enfoca en una plataforma especifica (Botpress), brinda
informacion valiosa sobre como abordar desafios y como se pueden gestionar este
tipo de proyectos de manera efectiva. De igual manera, el articulo habla sobre el
papel de las plataformas de codigo abierto como Botpress en la facilitacion del

desarrollo e implementacién de chatbots, lo cual igualmente es sumamente


https://dl.acm.org/doi/10.1145/3085558
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relevante ya que el PFG también brinda recomendaciones sobre como realizar el
disefio de la infraestructura asociada al chatbot.

Galea, C. (2018). How To Improve Your Chatbot’s User Experience. Smashing
Magazine. Tomado de: https://www.smashingmagazine.com/2018/03/chatbot-user-
experience/ y el articulo de Kesharwani, K. (2017). UX and chatbots: 7 ways to test
and improve your chatbot. UX Collective. Tomado de: https://uxdesign.cc/ux-and-
chatbots-7-ways-to-test-and-improve-your-chatbot-2e60e7b3c87b. Ambos fueron
relevantes para el PFG ya que se centran en el area de la experiencia del usuario
(UX) y la interaccion humano-computadora (HCI). Estos aspectos son criticos para
el proyecto y deben ser tomados en cuenta en los planes de gestion relevantes. De
la UX puede depender el éxito del proyecto, ya que influye directamente en la tasa
de adopcion, nivel de satisfaccién, etc. El articulo en general habla sobre el disefio
de interfaces y experiencias de usuario, flujos de conversacién y navegacion,

personalizacion y adaptabilidad y como realizar la evaluacién del rendimiento.

Gnewuch, U., Morana, S., & Maedche, A. (2017). Towards designing cooperative
and social conversational agents for customer service. Research Gate. Tomado de:
https://aisel.aisnet.org/icis2017/Conference Theme/Presentations/18/. El articulo sera
relevante para el proyecto de fondo porque investiga como la eleccion de la
plataforma de desarrollo de chatbots puede afectar el éxito del proyecto. Brinda
herramientas que recomiendan cémo seleccionar la plataforma con base en los
requerimientos. Algunas ideas destacadas del articulo son: comparacion de
caracteristicas, identificacion de factores importantes para elegir, analisis de
resultados y también propone un modelo de decision que ayudara a hacer la

eleccion.


https://www.smashingmagazine.com/2018/03/chatbot-user-experience/
https://www.smashingmagazine.com/2018/03/chatbot-user-experience/
https://uxdesign.cc/ux-and-chatbots-7-ways-to-test-and-improve-your-chatbot-2e60e7b3c87b
https://uxdesign.cc/ux-and-chatbots-7-ways-to-test-and-improve-your-chatbot-2e60e7b3c87b
https://aisel.aisnet.org/icis2017/ConferenceTheme/Presentations/18/

66

7. Todas las referencias relacionadas con el desarrollo de la infraestructura proveyeron
informacién valiosa sobre precios, utilizacion de herramientas especificas (como
Semantic Kernel), pasos para hacer implementaciones en la nube y configurar los
servicios. Estas referencias fueron relevantes ya que proporcionan informacion
valiosa que debe ser tomada en cuenta para incrementar el conocimiento técnico y
poder presentar planes mas detallados. Aqui se incluye la siguiente bibliografia

incluida preliminar:

a. Microsoft. (2023). Managed Disks Pricing. Azure. Tomado
de: https://azure.microsoft.com/en-us/pricing/details/managed-disks/. Planes

y precios para adquirir servicios segun la necesidad.

b. Microsoft Research. (2023). Semantic Kernel. Tomado
de: https://www.microsoft.com/en-us/research/project/semantic-kernel/.
Explicacién técnica sobre el marco Semantic Kernel sobre el que se

desarrollara la infraestructura.

c. Microsoft Azure. (2023). Azure Machine Learning. Tomado de:
https://azure.microsoft.com/en-us/services/machine-learning/. Informacion
sobre la plataforma de Azure, sobre la que se desarrollard el marco Semantic

Kernel, para la infraestructura que contendra el chatbot.

d. Microsoft Azure. (2023). Azure Bot Service. Tomado
de: https://azure.microsoft.com/en-us/services/bot-service/. Generalidades

sobre Microsoft Azure, necesarias para el proyecto.

8. OpenAl. (2021). Safety and Al Research at OpenAl. Tomado de:

https://www.openai.com/blog/safety-and-ai-research-at-openai/. El articulo fue


https://azure.microsoft.com/en-us/pricing/details/managed-disks/
https://www.microsoft.com/en-us/research/project/semantic-kernel/
https://azure.microsoft.com/en-us/services/machine-learning/
https://azure.microsoft.com/en-us/services/bot-service/
https://www.openai.com/blog/safety-and-ai-research-at-openai/

67

relevante para el PFG ya que aborda el aspecto de la seguridad y la ética al trabajar
con IA. Sus temas principales son: el compromiso con la seguridad de IA como
objetivo principal y desafios a largo plazo. También explora como las capacidades
de Aprendizaje Automatico demasiado generales, pueden ser riesgosas si se dejan

sin supervisién.

OpenAl. (2022) Introducing Chatbot GPT Enterprise. OpenAl Blog. Tomado de:
https://openai.com/blog/introducing-chatgpt-enterprise/. El articulo es relevante para
el proyecto de fondo porque ilustra mediante la presentacion de una solucion de 1A a
nivel empresarial, como puede esta integrarse con aplicaciones internas, cuales
beneficios pueden obtenerse de esto y cdmo esto puede influir en la administracién
de proyectos relacionados con el desarrollo y la implementacion de chatbots

basados en IA.


https://openai.com/blog/introducing-chatgpt-enterprise/
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2.3.2Metodologias que se han usado

En el contexto del desarrollo e implementacion de aplicaciones en general y chatbots
basados en Inteligencia Artificial, se han utilizado diversas metodologias y enfoques. Algunas
de las mas comunes son:

Metodologias agiles: Estas se centran en la colaboracién, adaptabilidad y la entrega
rapida de resultados. Los enfoques mas populares en el desarrollo de chatbots incluyen Scrum
y Kanban (Poppendieck & Poppendieck, 2003). Estas metodologias permiten abordar de
manera oportuna la incertidumbre y la complejidad en el desarrollo de chatbots, utilizando
conceptos como el Cono de Incertidumbre PMBOK (PMI, 2021). Igualmente, buscan fomentar y
mejorar la comunicacion entre las partes interesadas.

Lean Software Development: Basado en los principios de reduccién del desperdicio,
mejora de la eficiencia y garantia de la calidad en el proceso de desarrollo (Poppendieck &
Poppendieck, 2003). Lean Software Development promueve la entrega rapida de valor
mediante la optimizacién de flujos de trabajo y la reduccion del desperdicio.

Disefio centrado en el usuario (UCD): Este busca comprender y abordar las
necesidades y de los usuarios finales durante todo el proceso de desarrollo (Galea, 2018). El
UCD implica la participacion de los usuarios en la evaluacién y mejora del proyecto, lo que
ayuda a garantizar que este sea facil de usar y satisfactorio para el usuario. (Galea, 2018).

Prototipado rapido e iterativo: Esta implica la creacion de prototipos tempranos y busca
la iteracion répida basada en la retroalimentacion de los usuarios y las partes interesadas
(Gnewuch et al., 2017). Este sistema permite identificar y abordar problemas de disefio antes
de empezar el proceso de desarrollo.

Desarrollo basado en componentes: Este implica la construccion de aplicaciones
utilizando componentes modulares y reutilizables, lo que permite un desarrollo mas rapido y

una mayor flexibilidad en la adaptacion a las necesidades cambiantes (Folstad 2017).
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Estas metodologias y enfoques han sido utilizados con éxito en el desarrollo e
implementacién de aplicaciones y chatbots basados en IA y utilizarlos fueron beneficiosos para

el desarrollo del PFG.

2.3.3Desarrollo de chatbots basados en IA

Definicion de chatbot: Segin Santos (2022), un chatbot es un programa informatico que
simula una conversacion con humanos reales, pero utilizando una interfaz construida con
palabras clave y basada en interacciones constantes y repetidas entre usuarios y marcas en
sitios de internet y herramientas de mensajeria como WhatsApp o Telegram y aplicaciones. Los
chatbots tienen la capacidad de responder preguntas, ofrecer recomendaciones y realizar

tareas especificas en funcién de las necesidades y objetivos del usuario.

Aparte de las utilidades ya mencionadas, segun Santos (2022), los chatbots presentan una

serie de ventajas, las cuales se listan a continuacion:

¢ Los chatbots tienen la capacidad de brindar atencion y soporte a un nimero ilimitado
de personas en diferentes lugares del mundo en cualquier momento. Esto mejora la

atencion al usuario o cliente, tiempos de espera, incrementa la eficiencia, etc.

¢ Brindan atencién personalizada a los usuarios, ya que se alimentan de la misma
informacién que el consumidor provee, de esta manera, es preciso en ofrecer
servicios, productos e informacion relevante y tiene la capacidad de ser mas

amigable en las conversaciones.

e Debido a la atencion personalizada, es capaz de ofrecer al usuario precisamente el

producto o servicio que mejor se adapte a sus necesidades, resultando en un
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sistema fécil de usar y con la capacidad de recopilar informacion util para futuras

interacciones.

Son claros y precisos a la hora de ofrecer la informacion que se les solicita, lo que
implica procesos simplificados, mayor rapidez y facilidad para adquirir productos y

servicios, etc.

De igual manera, segun Bloo. media (2022), los chatbots presentan ciertos
beneficios directos a los negocios una vez implementados, los cuales se listan a

continuacion.

Aumento de las ventas: Los clientes tienen 52 % mas de probabilidades de volver a
comprar en una pagina que visitaron anteriormente si hay un chatbot siempre
disponible en la pagina. Hay un 38% de posibilidades de que un usuario haga una
compra en una pagina que cuenta con un chatbot. El 79% de las empresas afirma
gue ofrecer chatbot ha logrado resultados positivos en términos de ventas, ingresos

y retencién de clientes (bloo. media, 2022).

El tiempo de respuesta para los usuarios se mejora de manera significativa. Los
tiempos de respuesta tienen un promedio de 2 minutos para los chatbots (bloo.

media, 2022).

Aumentar la tasa de conversion: La personalizacion del chatbot permite aumentar la
tasa de conversion, lo cual implica que se pueden tener datos especificos con
respecto al porcentaje de usuarios ha realizado una transaccion concreta, la cual

desee rastrearse, lo que puede brindar multiples beneficios (bloo. media, 2022).



71

e De igual manera, alrededor del 37% de los clientes 0 usuarios quiere que se les
responda rapidamente en situaciones de emergencia. Esto puede ser solventado por
un chatbot, por ejemplo, puede ayudar a alguien a determinar si un articulo esta en

stock 0 ayudar a rastrear un paquete (bloo. media, 2022).

e Los chatbots también pueden tener un impacto positivo directo en el presupuesto
debido a que las sesiones de chat en vivo son un 400% mas baratas (si se utiliza un

chatbot) en comparacion con asistencia telefénica personal (bloo. media, 2022).

2.3.3.1 Inteligencia Artificial en chatbots
La IA es un campo de estudio en constante evolucién dentro de la informéatica y su
objetivo es desarrollar sistemas capaces de aprender, razonar y adaptarse de manera
auténoma (Russell & Norvig, 2016). Los chatbots basados en IA utilizan técnicas de
Procesamiento del Lenguaje Natural (NLP) y Aprendizaje Automatico (ML) para
comprender y responder a las consultas de los usuarios de manera mas precisa y eficiente

(Hendler et al., 2018).

En el caso de los chatbots, la IA juega un papel fundamental para potenciar sus

capacidades de interaccion y comprension del lenguaje humano.

El NLP es un area que combina la linguistica y la informatica para analizar y
comprender el lenguaje humano en su forma escrita y hablada. Gracias al NLP, los
chatbots pueden identificar las palabras clave, la intencién y el contexto en las consultas de
los usuarios, lo que les permite proporcionar respuestas mas relevantes y coherentes

(Hendler et al., 2018).

Por otro lado, el ML es una rama de la IA que se enfoca en ensefiar a las maquinas a

aprender y mejorar su desempefio a partir de la experiencia, sin necesidad de ser
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programadas explicitamente para cada tarea que vayan a ejecutar. Los chatbots, con la
ayuda del ML pueden analizar grandes volimenes de informacién y reconocer patrones en
la interaccidn, lo que les permite aprender y mejorar sus respuestas con el tiempo. Esto
resulta en una mayor precision y eficiencia en la comunicacién con los usuarios. (Hendler et

al., 2018).

La combinacion de NLP y ML en los chatbots basados en |A permite una interaccion
mas fluida y natural con los usuarios, lo que mejora la experiencia del cliente y aumenta la
satisfaccion. Ademas, los chatbots pueden adaptarse a las necesidades y preferencias
individuales de cada usuario, brindando respuestas personalizadas y contextuales. Esto es
particularmente util en aplicaciones como atencién al cliente y soporte de usuarios, donde
la capacidad de comprender y responder adecuadamente a las consultas es esencial para

el éxito del negocio.

De igual manera, los chatbots con NLP y ML pueden entender y comunicarse en
multiples idiomas, lo que permite a las empresas y organizaciones llegar a una audiencia
global (tanto de manera interna como externa) y ofrecer soporte a clientes de diferentes

regiones y culturas.

Otra caracteristica que permite la NLP y ML a los chatbots es el analisis de sentimiento,
esto permite a los chatbots analizar el tono y las emociones detras de las palabras de los
usuarios, lo que ayuda a adaptar las respuestas de acuerdo con su estado de &nimo y las

necesidades emocionales. (Hendler et al., 2018).

Igualmente, los chatbots basados en IA pueden proporcionar respuestas basadas en el
contexto y la historia de las interacciones previas con el usuario, lo que mejora la calidad y

relevancia de las respuestas. (Hendler et al., 2018). Tienen la capacidad de mantener una



73

conversacion de manera continua, manteniendo el contexto y dentro del tema o temas que

el usuario desee abarcar, lo cual enriguece muchisimo la interaccion.

Como se mencion6 anteriormente, el ML brinda al chatbot la capacidad de que este se
entrene con base en la informacién recopilada durante la interaccion. Es gracias a este
Aprendizaje Automético que los chatbots cuentan con un ciclo de mejora continua, donde
sus interacciones con los usuarios, respuestas y desempefio mejoran con el tiempo, lo que

lleva a una experiencia de usuario cada vez mas refinada.

Otra caracteristica sumamente importante con la que cuentan los chatbots basados en
IA es la integracién con otros sistemas y plataformas, lo que permite a las empresas brindar
una experiencia de usuario coherente y unificada en todos los canales de comunicacion.

(Hendler et al., 2018).

En resumen, la IA en chatbots mejora su capacidad de interaccion con los usuarios,
aumenta su satisfaccion, permite ofrecer servicios adaptables a nivel global, integracion con
diferentes plataformas y habilita la mejora continua. Esto permite a las empresas adaptarse

y tomar ventaja de un entorno tecnolégico en constante desarrollo.

2.3.3.2 Plataformas en el mercado para el desarrollo de aplicaciones basadas en IA
(chatbots).

Existen diversas plataformas para el desarrollo de chatbots basados en IA, como Dialogflow
de Google, Microsoft Bot Framework, IBM Watson Assistant, Rasa, Botpress y Wit.Ai
(Arrendajo, 2023). Estas plataformas proporcionan toda la infraestructura necesaria para hacer
el despliegue correcto de las aplicaciones basadas en IA, proveyendo diferentes capacidades y
caracteristicas que se adaptan a diferentes aplicaciones. A continuacion, se repasaran las

mejores plataformas disponibles por el momento para desarrollo de aplicaciones en IA:
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o Dialogflow de Google: Permite a los desarrolladores crear aplicaciones con la
capacidad de utilizar NLP e IA. La plataforma proporciona un entorno de desarrollo
facil de usar, se integra con Google Assistant, Facebook Messenger, Slack,
Telegram, etc. Dialogflow usa ML para reconocer y procesar las consultas de los
usuarios en tiempo real. También ofrece gestién del contexto durante la interaccion y

seguimiento de conversaciones (Google, 2021).

¢ IBM Watson Assistant: Esta es una plataforma de IBM que permite crear
aplicaciones basadas en IA utilizando tecnologias de NLP y ML. La plataforma
ofrece un entorno de desarrollo visual y se integra con varios servicios de
mensajeria y aplicaciones empresariales. Esta también permite crear aplicaciones
que pueden integrar con otros servicios de IBM como IBM Cloud Functions e IBM
Watson Discovery. Esta también ofrece capacidades analiticas que permiten dar

seguimiento a métricas y analisis de datos. (IBM, 2021).

¢ Rasa: Rasa es una plataforma de cddigo abierto para el desarrollo de aplicaciones
basadas en IA. Esta, de igual manera, se integra con varios servicios de mensajeria
y aplicaciones empresariales. Rasa utiliza ML y NLP para entender y procesar las

consultas de los usuarios (Rasa, 2021).

Wit.ai y Botpress son dos plataformas adicionales que permiten a los desarrolladores crear
aplicaciones basadas en IA. A continuacion, se repasan las principales caracteristicas de estas

plataformas:

e Wit.ai: Wit.ai es una plataforma de NLP adquirida por Facebook en 2015. Esta
permite crear aplicaciones que pueden entender el lenguaje humano a través de la

extraccion de intenciones y de entidades. Esta posee capacidad para integrarse con
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plataformas de mensajeria y es de cAdigo abierto, por lo que la plataforma se puede

personalizar para adaptarse a diferentes necesidades (Wit.ai, 2021).

Botpress: Es una plataforma de cAdigo abierto para desarrollar aplicaciones basadas
en |A. Botpress proporciona un entorno de desarrollo visual por lo que permite crear
aplicaciones mediante el uso de bloques de construccion y flujos de conversacion.

Igualmente ofrece modulos personalizables y trabaja con NLP (Botpress, 2021).

Microsoft Bot Framework: El Bot Framework de Microsoft proporciona herramientas
y servicios que permiten crear aplicaciones en varias plataformas, como Skype,
Slack, Facebook y Microsoft Teams. Igualmente, ofrece un entorno de desarrollo
facil de usar, donde pueden utilizarse multiples lenguajes como C#, JavaScript,
Python y Java. Esta plataforma se integra con servicios de Inteligencia Atrtificial
como el de reconocimiento de lenguaje LUIS (Language Understanding Intelligent
Service) y posee una amplia comunidad donde se intercambian conocimientos y se

provee soporte. (Microsoft, 2021).

Debido a las caracteristicas anteriormente descritas, Microsoft es el
proveedor que ofrece la plataforma sobre la que se desarrollara el chatbot en la cual
se basa el PFG, por lo que se profundizara en sus caracteristicas a continuacion,

especificamente, Azure Bot Service, Azure Cognitive Services y Azure ML:

e Azure Bot Service: El servicio permite la integraciéon con el Microsoft Bot
Framework y proporciona una infraestructura escalable y segura para desarrollar

aplicaciones (Microsoft Azure, 2021).

e Azure Cognitive Services: Es un conjunto de servicios que permite incorporar las

capacidades de Inteligencia Artificial que se necesiten dentro de las
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aplicaciones. Estos servicios incluyen el reconocimiento de voz, traduccion
automatica, analisis de sentimiento, Procesamiento del Lenguaje Natural, etc.

(Microsoft Azure, 2021).

e Azure Machine Learning: Permite a los desarrolladores crear y entrenar modelos
de Aprendizaje Automatico. Este servicio puede ser utilizado en conjunto con
otros servicios en Azure, como Bot Framework y Cognitive Services para
desarrollar aplicaciones que puedan aprender y mejorar a medida que pasa el

tiempo (Microsoft Azure, 2021).

Cada una de estas plataformas y herramientas tiene sus ventajas y desventajas,
resulté importante para el PFG ahondar en los detalles y navegar la variedad de
opciones que el mercado provee para enriquecer el conocimiento y proveer la
informacion necesaria para poder realizar la eleccién de la mejor opcion basada en los

requisitos especificos del proyecto y las habilidades técnicas del equipo de desarrollo.
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3 Marco metodoldgico

El marco metodolégico es una parte esencial de cualquier investigacion ya que proporciona
una estructura clara y coherente para la realizaciéon del estudio. Permite definir claramente los
objetivos y preguntas de investigacion y elegir métodos que permitan lograr los objetivos.
Igualmente, provee consistencia al trabajo y contribuye al avance del conocimiento en el area
(Universidad Naval, 2016).

En el capitulo se describen las fuentes de informacion, métodos de investigacion y
herramientas utilizadas para analizar y abordar los objetivos planteados en el PFG, todo esto
con el fin de poder cumplirlos de manera exitosa.

Ademas, se estudia con mas detalle que supuestos y restricciones conlleva cada objetivo,
con el fin de obtener un panorama claro y tomar las mejores decisiones en beneficio del
proyecto.

3.1 Fuentes de informacién

Las fuentes de informacién son instrumentos que proporcionan datos, hechos, opiniones,
teorias y conocimiento sobre diversos temas. (Mufioz, 2021). Estas fuentes pueden ser de
diversos tipos y formatos, siendo Utiles para los estudiantes, profesionales y cualquier persona
gue busque informacién y conocimientos sobre un tema especifico. Segiin Mufioz (2021),
existen diferentes tipos de fuente de informacion, que varian de acuerdo con la profundidad que
se le quiera dar a la investigacién. En el caso del PFG solo se abarcaran las fuentes primarias y
secundarias.

En el apartado se describiran las fuentes primarias y secundarias utilizadas para desarrollar

el PFG.
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3.1.1 Fuentes primarias

Las fuentes primarias son originales y no han sido interpretadas o analizadas previamente.
Algunos ejemplos son: documentos histéricos, entrevistas, observaciones directas,
experimentos y encuestas. (Mufioz, 2021).

Las fuentes primarias usadas en este proyecto consistieron en la utilizacion del juicio de
expertos para determinar criterios necesarios y tomar decisiones, entrevistas a interesados
principales para identificar requerimientos y expectativas, articulos académicos y técnicos,
estandares de la industria y estudio de proyectos similares que se implementaron
anteriormente los cuales permitieron el analisis de tecnologias y abordajes existentes y

sirvieron como base para el desarrollo del proyecto.

3.1.2 Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias son interpretaciones, andlisis o sintesis de fuentes primarias. Estas
pueden incluir articulos de investigacion, resefias de libros, ensayos, etc. (Mufioz, 2021).

Las fuentes secundarias usadas en este proyecto consistieron en el estudio de articulos
técnicos brindando perspectivas particulares, articulos de investigacion y resefas de libros,
aportando buenas practicas, metodologias y abordajes adecuados y lecciones aprendidas.

El resumen de las fuentes de informacién que se utilizaron en este proyecto se presenta en la

Tabla 2. Fuentes de informacion utilizadas

Objetivos Fuentes de Informacion
Primarias Secundarias
1. Identificar las necesidades -Juicio de expertos. - Galea, C. (2018). How To

y expectativas de las partes -Entrevistas a interesados. Improve Your Chatbot’s User

interesadas en relacion con la -Articulos académicos. Experience.
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Objetivos

Fuentes de Informacioén

Primarias

Secundarias

implementacion de un chatbot
basado en Inteligencia Artificial
(IA) 'y su infraestructura
asociada, alineandose con la
meta estratégica de la empresa
de adoptar la IA en toda la
organizacién, para poder
desarrollar una solucion que
los

satisfaga a  todos

involucrados y contribuya a la

-Estandares de la

industria.

realizacion de los objetivos
empresariales.
2. Establecer los requisitos -Juicio de expertos. - Dale, R. (2016). The return of

funcionales y no funcionales
del chatbot empresarial basado
en IA y su infraestructura
asociada, teniendo en cuenta
las  necesidades de la
companiiay las expectativas de
las partes interesadas y la
de

meta aumentar la

productividad en un 30%-40%,

-Resultados de
entrevistas.

-Estandares de la
industria.

-Articulos especializados.
-Articulos de analisis y
comparacion de

tecnologias.

the chatbots. Natural Language
Engineering.

- Diederich, J., & Brendel, A. B.
(2018). Al-based chatbots in
customer service and their
effects on user compliance.

- Folstad, A. Brandtzaeg, P. B.
(2017). Chatbots and the new

world of HCI.
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Objetivos

Fuentes de Informacioén

Primarias

Secundarias

para disefiar y desarrollar una
solucion que cumpla con las
especificaciones requeridas y
contribuya con la mejora de la

productividad.

- Galea, C. (2018). How To
Improve Your Chatbot’s User
Experience.

- OpenAl. (2021). Safety and
Al Research at OpenAll.

- Microsoft Research. (2023).
Semantic Kernel.

- Microsoft. (2023). Managed
Disks Pricing. Azure.

- Microsoft Azure. (2023).
Azure Machine Learning.

- Microsoft Azure. (2023).

Azure Bot Service.

3. Desarrollar un Plan de

Gestion del proyecto que
abarque las diez Areas de
Conaocimiento y los Procesos
de Inicio y Planificacion, para
que el proyecto pueda llevarse
a cabo de manera eficiente y

efectiva, asegurando el

-Guia del PMBOK (PMI,
2021).
-Guia del PMBOK (PMI,

2017).

- “Gerente de Proyectos C6mo
aprobar el examen PMP sin
morir en el intento”. Lledo
(2017).

- La guia de los fundamentos
para la direccion de proyectos.

PMBOK (PMI, 2017).
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Objetivos Fuentes de Informacion

Primarias Secundarias

cumplimiento de los objetivos

establecidos.

4. Proporcionar -Guia del PMBOK (PMI, - OpenAl. (2022) Introducing
recomendaciones sobre como 2021). Chatbot GPT Enterprise.

se ejecutardn las fases de -Guia del PMBOK (PMI, - Folstad, A. Brandtzaeg, P. B.

Disefio, Desarrollo, Pruebas, 2017). (2017). Chatbots and the new
Puesta en Produccién y -Experiencias en world of HCI.

Soporte del proyecto de proyectos previos. - Diederich, J., & Brendel, A. B.
desarrollo de un chatbot (2018). Al-based chatbots in
empresarial basado en IA y su customer service and their
infraestructura asociada, con el effects on user compliance.

fin de alcanzar la meta de

productividad establecida.

Nota: Se muestran las fuentes de informacién utilizadas, en correspondencia con cada objetivo,

y segln sean primarias o secundarias.

3.2 Métodos de Investigacion
Los métodos de investigacion son esenciales para explorar y mejorar la comprension de
la realidad. Cada método ofrece su propio acercamiento al objeto de investigacion, dando como
resultado diferentes clasificaciones. (Rodriguez, A. y Pérez, A. O., 2017).
Bésicamente, los métodos de investigacion son procedimientos y técnicas que se utilizan con

el propésito de responder una incognita o resolver un problema particular que se tenga. Cada
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enfoque seleccionado brinda una estructura al proceso de investigacion y permite obtener los

resultados deseados de manera valida y confiable. (Elaboracién propia, 2023).

3.2.1 Método analitico-sintético

Este método comprende dos procesos que actian en conjunto: andlisis y sintesis. El analisis
permite descomponer un todo en componentes mas pequefios, facilitando el estudio de cada
parte. La sintesis, es la union de las partes analizadas, ayudando a descubrir relaciones y
caracteristicas generales. (Rodriguez, A. y Pérez, A. O., 2017).

El conocimiento que se obtiene de utilizar el método requiere primero de la descomposicion
mental (andlisis) y luego la integracion de las partes (sintesis), permitiendo asi comprender los

procesos estudiados. (Rodriguez, A. y Pérez, A. O., 2017).

3.2.2 Método inductivo

La induccién es un tipo de razonamiento que permite pasar del conocimiento de casos
detallados a un conocimiento mas general mediante la identificacion de elementos comunes en
acontecimientos individuales. (Rodriguez, A. y Pérez, A. O., 2017).

El método de investigacion inductivo basicamente consiste en analizar datos e identificar
patrones para luego llegar a una conclusién o un principio general. De esta manera, se
construyen teorias amplias a partir de casos especificos. (Elaboracién propia, 2023).

Este método sigue varios pasos para obtener resultados, los cuales son: Observacion,
identificacion de patrones, formulacién de hipotesis, prueba de hipétesis, tesis y formulacion de

teorias. (Rodriguez, A.y Pérez, A. O., 2017).

3.2.3Método deductivo

El razonamiento deductivo implica pasar de enunciados generales a enunciados especificos

aplicando reglas légicas. A través de la deduccion se organizan hechos conocidos para sacar
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conclusiones. Este método permite obtener soluciones especificas a partir de generalizaciones,

principios o leyes universales. (Rodriguez, A. y Pérez, A. O., 2017).

En la siguiente tabla, se pueden apreciar los métodos de investigacion utilizados para el

desarrollo de los objetivos definidos para este proyecto.

Tabla 3. Métodos de Investigaciéon Utilizados

Objetivos Métodos de Investigacion
Método analitico- Método inductivo ~ Método deductivo
sintético

1. Identificar las Se Se observaron y Se aplicaron
necesidades y descompusieron estudiaron casos teorias y
expectativas de las partes los diferentes similares de conocimientos
interesadas en relacibn componentes implementacién de existentes sobre
con la implementacion de necesarios para el chatbots e chatbots,
un chatbot basado en chatbot y su infraestructura en Inteligencia

Inteligencia Artificial (IA) y
su infraestructura
asociada, alineandose
con la meta estratégica de
la empresa de adoptar la
IA en toda la organizacion,
para poder desarrollar una

solucion que satisfaga a

todos los involucrados y

infraestructura
para luego
analizarlos en
detalle, sintetizar
esa informacién y
obtener una visiéon

clara y completa

de los requisitos y

otras empresas de
tecnologia,
extrayendo
patrones y
lecciones
aprendidas para

identificar

necesidades.

Artificial y gestion
de proyectos para
deducir
necesidades

especificas.
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Objetivos

Métodos de Investigacion

Método analitico-

Método inductivo

Método deductivo

sintético

contribuya a la realizacién necesidades del

de los objetivos proyecto.

empresariales.
2. Establecer los Se analiz6 Ila Se observaron y Se aplicaron
requisitos funcionales y no informacion estudiaron casos teorias y
funcionales del chatbot recopilada en la similares de conocimientos
empresarial basado en IA'y matriz de implementacion de existentes por
su infraestructura asociada, trazabilidad de chatbots e parte de los
teniendo en cuenta las requisitos y los infraestructura en expertos en
necesidades de la compafiia aportes brindados otras empresas de chatbots,
y las expectativas de las por los interesados tecnologia, Inteligencia
partes interesadas y la meta  principales. Se extrayendo Artificial y gestion
de aumentar la productividad  sintetizé la patrones y de proyectos para
en un 30%-40%, para disefiar informacion y se lecciones deducir
y desarrollar una solucién disefio una aprendidas para requerimientos
gue cumpla con las estructura gue identificar especificos.
especificaciones requeridas 'y permitié establecer requisitos.

contribuya con la mejora de

la productividad.

los requisitos
funcionales y no

funcionales para el
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Objetivos Métodos de Investigacion
Método analitico- Método inductivo ~ Método deductivo
sintético
chatbot 'y su
infraestructura.
3. Desarrollar un Plan de  Primero, se Se analizaron Con base en los
Gestion del proyecto que descompuso el proyectos principios teoricos

abarque las diez Areas de
Conocimiento y los Procesos
de Inicio y Planificacion, para
gue el proyecto pueda
llevarse a cabo de manera
eficiente y efectiva,
asegurando el cumplimiento

de los objetivos establecidos.

proyecto en
términos de las
Areas de
Conocimiento,

siempre con el
objetivo  principal
del proyecto en

mente. Luego, se

elaboraron planes

de gestion
abarcando cada
area y los

Procesos de Inicio

y Planificacion.

similares en otras
empresas. De las
experiencias

observadas, se
identificaron

patrones y mejores
practicas exitosas.
Con base en esto
se dedujo un
enfoque general
para  desarrollar
los planes de
del

gestion

proyecto.

de la gestion de
proyectos del
PMBOK se disefio
la estructura de
gestién de

proyecto

adecuada.
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Objetivos Métodos de Investigacion
Método analitico- Método inductivo ~ Método deductivo
sintético
4, Proporcionar Se Se analizaron Con base en los
recomendaciones sobre descompusieron proyectos principios teoricos

cdmo se ejecutaran las fases
de Disefio, Desarrollo,
Pruebas, Puesta en
Produccién y Soporte del
proyecto de desarrollo de un
chatbot empresarial basado
en IAy su infraestructura
asociada, con el fin de
alcanzar la meta de

productividad establecida.

los procesos en
tareas especificas,
para poder
analizarlas.
Posteriormente, se
brindaron las
recomendaciones
y definir los
procedimientos

detallados a seguir

para cada uno.

similares en otras
empresas. Luego,
se identificaron
patrones exitosos
y mejora continua
en las areas de
ejecucion,

monitoreo, control
y cierre. Con base
en esto se
formularon

recomendaciones
y procedimientos
generales a seguir

en el proyecto.

de la gestion de

proyectos del
PMBOK se
crearon

procedimientos

detallados para los

Procesos de
Ejecucion,
Monitoreo y

Control y Cierre del

proyecto.

Nota: La Tabla muestra los métodos de investigacion utilizados, en correspondencia con cada

objetivo. Autoria propia.



87

3.3 Herramientas
El PMBOK (Project Management Body of Knowledge) es una guia desarrollada por el
Project Management Institute (PMI), el cual brinda un marco de referencia sobre cuéles son las
mejores practicas en la gestion de proyectos. Dentro de este marco se describen diversas
herramientas y técnicas que pueden ser utilizadas en cada una de las diez Areas de
Conocimiento y los cinco grupos de procesos que lo componen (PMI, 2017).
El propdsito de las herramientas y técnicas es mejorar la eficiencia y aumentar las
posibilidades de éxito del proyecto.
Con base en el PMI (2021), las herramientas utilizadas se describen brevemente a
continuacion:
o Juicio de expertos: Utiliza la experiencia y los conocimientos de especialistas para
evaluar y tomar decisiones sobre aspectos especificos.
¢ Recopilacion de datos: Busca obtener informacion relevante para el andlisis, progreso y
los resultados de un proyecto.
e Analisis de datos: Implica revisar y evaluar informacion recopilada para obtener
conocimientos y tomar decisiones informadas.
¢ Toma de decisiones: Este proceso implica evaluar diferentes alternativas para
seleccionar la mejor opcion para el proyecto o la situacion.
¢ Habilidades interpersonales y de equipo: Son las habilidades relacionadas con la
comunicacion, colaboracion y empatia necesarias que se necesitan para trabajar con
otras personas.
¢ Reuniones: Evento en los que se relnen personas para intercambiar informacion,
debatir problemas y tomar decisiones.
o Estrategias de respuesta a riesgos: Son planes disefiados para reducir la probabilidad e

impacto de algunos eventos o aprovechar oportunidades.
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e Descomposicion: Este proceso divide una tarea en subcomponentes que resulten mas

pequefios y manejables, lo que facilita su planificacién y manejo.

e Método de ruta critica: Es una técnica de gestion de proyectos que identifica las

secuencias de las actividades mas importantes con el fin de completar el proyecto en el

menor tiempo posible.

e Estimacién analoga: Es una técnica de prediccion que compara proyectos actuales o

estimaciones anteriores con proyectos similares realizados en el pasado.

¢ Planificacion de pruebas e inspeccién: Este proceso establece un enfoque estructurado

para verificar y controlar la calidad de un entregable.

e Analisis de requisitos de comunicacién: Es una técnica que identifica y evalta las

necesidades y expectativas de comunicacion de los interesados para garantizar una

comunicacion efectiva y oportuna.

A continuacién, se definen las herramientas utilizadas para cada objetivo propuesto.

Tabla 4. Herramientas Utilizadas

Objetivos

Herramientas

1.

Identificar las  necesidades vy
expectativas de las partes interesadas en
relaciéon con la implementacién de un chatbot
basado en Inteligencia Artificial (IA) y su
infraestructura asociada, alineandose con la
meta estratégica de la empresa de adoptar la
IA en toda la organizacion, para poder

desarrollar una soluciébn que satisfaga a

Juicio de expertos
Recopilacién de datos
Andlisis de datos
Toma de decisiones

Habilidades interpersonales y de equipo
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Objetivos

Herramientas

todos los involucrados y contribuya a la

realizacion de los objetivos empresariales.

2. Establecer los requisitos funcionales y
no funcionales del chatbot empresarial
basado en IA y su infraestructura asociada,
teniendo en cuenta las necesidades de la
compafia y las expectativas de las partes
interesadas y la meta de aumentar la
productividad en un 30%-40%, para disefiar y
desarrollar una soluciéon que cumpla con las
especificaciones requeridas y contribuya con

la mejora de la productividad.

Juicio de expertos
Recopilacion de datos
Analisis de datos
Toma de decisiones

Habilidades interpersonales y de equipo

3. Desarrollar un Plan de Gestion del
proyecto que abarque las diez Areas de
Conocimiento y los Procesos de Inicio vy
Planificacion, para que el proyecto pueda
llevarse a cabo de manera eficiente y efectiva,
asegurando el cumplimiento de los objetivos

establecidos.

Analisis de datos

Reuniones

Juicio de expertos

Toma de decisiones.

Estrategias de respuesta a riesgos
Descomposicion

Método de ruta critica

Estimacién analoga
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Objetivos Herramientas

4. Proporcionar recomendaciones sobre e Andlisis de datos
como se ejecutaran las fases de Disefio, e Reuniones
Desarrollo, Pruebas, Puesta en Producciény e Juicio de expertos
Soporte del proyecto de desarrollo de un o Toma de decisiones.
chatbot empresarial basado en IA y su o Estimacion analoga
infraestructura asociada, con el fin de  pianificacién de pruebas e inspeccion

alcanzar la  meta de productividad | Andlisis de requisitos de comunicacion

establecida.

Nota: Se muestran las herramientas utilizadas, en correspondencia con cada objetivo. Autoria

propia.

3.4 Supuestos y restricciones

Los supuestos y restricciones de un proyecto son factores especificos que se consideran
al gestionar un proyecto. Ambos resultan clave para la gestiéon de proyectos, ya que influyen en
la toma de decisiones y en la planificacion de manera directa. (Elaboracién propia, 2023).

Los supuestos son creencias o declaraciones aceptadas como verdaderas sin pruebas
definitivas al inicio de un proyecto. Se basan en experiencias previas, conocimientos y
opiniones informadas. Estos ayudan a delimitar el alcance de los proyectos, pero deben ser
revisados ya que también pueden generar riesgos si resultan ser incorrectos. (GreyCampus,
n.d).

Las restricciones son limites o condiciones que afectan el alcance, cronograma, recursos
y en general, los entregables de un proyecto. (GreyCampus, n.d).

Los supuestos y restricciones, y su relacion con los objetivos del proyecto final de

graduacion, se ilustran en la tabla, a continuacion.
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Objetivos Supuestos Restricciones
1. Identificar las necesidades y e Se cuenta con e El proceso de
expectativas de las partes interesadas en recursos que recopilacion de
relacion con la implementacion de un poseen las requisitos pudo verse
chatbot basado en Inteligencia Artificial (I1A) habilidades limitado por la
y su infraestructura asociada, alineandose necesarias para disponibilidad de las
con la meta estratégica de la empresa de llevar a cabo el partes interesadas
adoptar la IA en toda la organizacioén, para objetivo. para participar y el

poder desarrollar una solucién que satisfaga
a todos los involucrados y contribuya a la

realizacion de los objetivos empresariales.

Se dispone de los
canales de

comunicacion

necesarios.

Las partes
interesadas han
sido identificadas

previamente.

Las necesidades y
expectativas de las
partes interesadas
no tendrdn gran
variacion durante el
desarrollo del

proyecto.

presupuesto y tiempo
disponibles para la
realizacion de la

tarea.
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Objetivos Supuestos Restricciones
2. Establecer los requisitos funcionalesy e Se cuenta con e Pudo haber
no funcionales del chatbot empresarial recursos que limitaciones en el
basado en IA y su infraestructura asociada, poseen las tiempo, los recursos y
teniendo en cuenta las necesidades de la habilidades el presupuesto
compafia y las expectativas de las partes necesarias para disponibles para la
interesadas y la meta de aumentar la llevar a cabo el definicion de los
productividad en un 30%-40%, para disefiar objetivo. requisitos para el

y desarrollar una solucién que cumpla con
las especificaciones requeridas y contribuya

con la mejora de la productividad.

Las tecnologias de
IA disponibles son
suficientemente
avanzadas como
para cumplir con los
requisitos
identificados.

Se dispone de los
canales de

comunicacion

necesarios.

proyecto, lo que pudo

afectar su alcance.

3. Desarrollar un Plan de Gestion del
proyecto que abarque las diez Areas de

Conocimiento y los Procesos de Inicio vy

El Gerente de
Proyecto/ Scrum

Master cuenta con

El tiempo disponible
para desarrollar el

Plan de Gestién del
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Objetivos Supuestos Restricciones
Planificacion, para que el proyecto pueda el conocimiento PFG pudo ser
llevarse a cabo de manera eficiente y basico  necesario limitado, lo que pudo

efectiva, asegurando el cumplimiento de los

objetivos establecidos.

para llevar a cabo el
objetivo.

Las necesidades de
los interesados son
claras y han sido
identificadas
previamente, por lo
que existen bases
para desarrollar el
Plan de Gestién del

proyecto.

afectar la calidad y
nivel de detalle del

plan.

4.  Proporcionar recomendaciones sobre

como se ejecutaran las fases de Disefio,

Desarrollo, Pruebas, Puesta en Produccion

y Soporte del proyecto de desarrollo de un

chatbot empresarial basado en IA y su

infraestructura asociada, con el

alcanzar

establecida.

la

meta

de

fin de

productividad

Se cuenta con

procesos
adecuados para
monitorear y
controlar el
progreso.

Las partes
interesadas  estan

comprometidas con

La disponibilidad de

los recursos para
implementar y
mantener las
estrategias de

adopcion puede ser
limitada.

El tiempo vy Ila
capacidad de

adaptacion de los
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Objetivos Supuestos Restricciones
la revision y mejora usuarios puede
continua. enfrentar retos.

e La adopcion del
proyecto esta
alineada con la
estrategia
organizacional.

e La alta gerencia
apoya el proyecto
proporcionando los
recursos necesarios
e impulsando el

proyecto.

Nota: Se muestran los supuestos y restricciones utilizadas en correspondencia con cada

objetivo. Autoria propia.

3.5 Entregables

“Un entregable se define como una meta hacia la cual se debe dirigir el trabajo, una
posicion estratégica que se quiere lograr, un fin que se desea alcanzar, un resultado a obtener,
un producto a producir o un servicio a prestar”. Project Management Institute, Guia de los
Fundamentos para la Direccion de Proyectos, (Guia del PMBOK®) — Sexta Edicion, Project

Management Institute Inc., 2017, Pag. 4.
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Los entregables con base en los objetivos del proyecto final de graduacion, se ilustran a

continuacion.

Tabla 6.Entregables

Objetivos Entregables
1. Identificar las necesidades y ¢ Documento con necesidades y
expectativas de las partes interesadas en expectativas del proyecto.

relacién con la implementacion de un
chatbot basado en Inteligencia Artificial
(IA) y su infraestructura asociada,
alineandose con la meta estratégica de la
empresa de adoptar la IA en toda la
organizacion, para poder desarrollar una
solucién que satisfaga a todos los
involucrados y contribuya a la realizacién

de los objetivos empresariales.

2. Establecer los requisitos funcionalesy e Documento con requisitos del proyecto
no funcionales del chatbot empresarial detallando funcionalidades,

basado en IA y su infraestructura asociada, caracteristicas y expectativas

teniendo en cuenta las necesidades de la relacionadas con el PFG.

compafiiay las expectativas de las partes
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Objetivos

Entregables

interesadas y la meta de aumentar la
productividad en un 30%-40%, para disefiar
y desarrollar una soluciéon que cumpla con
las especificaciones requeridas y contribuya

con la mejora de la productividad.

3. Desarrollar un Plan de Gestion del
proyecto que abarque las diez Areas de
Conocimiento y los Procesos de Inicio y
Planificacion, para que el proyecto pueda
llevarse a cabo de manera eficiente y
efectiva, asegurando el cumplimiento de los

objetivos establecidos.

Plan de Gestién de proyecto detallado
que abarque las diez Areas de
Conocimiento y los Procesos de Inicio y

Planificacion.

4, Proporcionar recomendaciones sobre
como se ejecutaran las fases de Disefio,
Desarrollo, Pruebas, Puesta en Produccién y
Soporte del proyecto de desarrollo de un
chatbot empresarial basado en 1Ay su
infraestructura asociada, con el fin de
alcanzar la meta de productividad

establecida.

Proporcionar recomendaciones sobre
como se ejecutaran las fases de Disefio,
Desarrollo, Pruebas, Puesta en
Produccion y Soporte del proyecto.

Plan de contingencia que describa
acciones alternativas en caso de
resistencia o dificultades en la adopcion

del proyecto.

Nota: Se muestran los entregables del proyecto, en correspondencia con cada objetivo. Autoria

propia.
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4 Desarrollo

En el presente proyecto se propuso la elaboracion del Plan de Gestidn de proyecto para el
Disefio e Implementacion de un chatbot basado en Inteligencia Artificial y su infraestructura
asociada dentro de una empresa de tecnologia, abarcando asi de manera extensa el Dominio
de Desempefio de la Planificacion, lo cual incrementa de manera significativa las posibilidades
de éxito del proyecto.

Para este Plan de Gestién se hizo uso de las herramientas y técnicas propuestas por la
Guia del PMBOK (PMI, 2017) y Guia del PMBOK (PMI, 2021) y se abarcaron las Areas de
Conocimiento propuestas en la misma.

El enfoque de gestion es hibrido, con un ciclo de vida que incluye las etapas de Disefio,
Desarrollo, Pruebas, Puesta en produccién y Soporte, dentro del cual se ejecutaran las etapas
de Disefo, Desarrollo y Pruebas se realizaran de forma 4gil, permitiendo cambios oportunos y
la identificacién temprana de oportunidades.

4.1 Identificacion de Necesidades y Expectativas de las Partes Interesadas
A continuacion, se realizara la identificacion de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas, iniciando por la identificacion de los interesados y su posterior andlisis.

Para la identificacion de los involucrados claves del dominio de desempefio de los
interesados del presente proyecto, se utilizaron herramientas como reuniones y entrevistas
varias. De igual manera, es importante recalcar que, el juicio de expertos resulté clave en la
identificacion de requisitos funcionales y no funcionales. Su guia en los aspectos técnicos
cruciales, como parte de los interesados del proyecto, apoy6 de manera significativa la

realizacion del PFG.
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4.1.1|dentificar alos Interesados

El proceso de identificacion de interesados clave se realizé de manera exhaustiva, con el
fin de cubrir todas las areas pertinentes, para recopilar los requisitos necesarios para que los
entregables del proyecto aporten el mayor valor posible.

A continuacion, se presenta el registro de interesados y posteriormente, la matriz poder-

interés para su correcta gestion.

4.1.2 Registro de Interesados

El registro de interesados permite identificar a los actores clave para el proyecto, cudl sera su
rol y su posicién con respecto al proyecto.
Un buen manejo de interesados contribuye de manera significativa a entregar proyectos

exitosos, a continuacion, se presenta el registro de interesados para el PFG.

Tabla 7. Registro de interesados

Registro de Interesados
Nombre del proyecto:
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN CHATBOT BASADO EN INTELIGENCIA ARTIFICIAL
Y SU INFRAESTRUCTURA ASOCIADA DENTRO DE UNA EMPRESA DE TECNOLOGIA
Preparado por: Gerente de Proyecto/ Fecha: Noviembre 2023

Scrum Master

Aprobado por: Patrocinador Fecha: Noviembre 2023
Cdédigo: Version:
Interesado Rol Externo/ Posicion

Interno



Direccion Ejecutiva

Gerente de Proyecto/
Scrum Master

Product Owner

Expertos del Equipo de

Desarrollo de Software

Equipo de Desarrollo de
Software (Equipo
ejecutante del proyecto)
Equipos externos de
soporte de producto
Equipos de Ventas y
Servicio al Cliente
Clientes internos
Departamento Legal y
de Cumplimiento

Departamento

soporte/capacitacion

Patrocinador del
Proyecto

Gestion del Proyecto

Priorizacion de
entregables

Brindar apoyo experto al
proceso de creacion del
PFG con respecto a
temas técnicos

especializados.

Desarrolladores del
Proyecto
Soporte  Técnico al

proyecto

Usuarios Finales

Usuarios Finales

Asesoria Legal

Mantenimiento
postproduccion y

Capacitacion de personal

Interno

Interno

Interno

Interno

Interno

Externo

Interno

Interno

Interno

Interno

Apoya

Apoya

Apoya

Apoya

Apoya

Apoya

Neutro

Neutro

Neutro

Neutro
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Notal_: Se muestra el registro de interesados, su rol y posicién con respecto al proyecto. Autoria
propia.

Ahora bien, la Matriz Poder-Interés resulta esencial para la gestion del proyecto y la
toma de decisiones estratégicas debido a que evalla a los interesados segun su poder o
capacidad de influir en los resultados y su interés o grado de preocupacion por los resultados
obtenidos. Un buen manejo permite desarrollar las estrategias adecuadas que permiten al
proyecto tener éxito, trabajar con el mayor apoyo posible y gestionar la comunicacién de la
mejor manera. (Elaboracion propia, 2023).

A continuacion, se presenta la Matriz Poder-Interés para el presente proyecto.

Tabla 8. Matriz Poder-Interés

Matriz Poder-Interés
Nombre del proyecto:
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN CHATBOT BASADO EN INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Y SU INFRAESTRUCTURA ASOCIADA DENTRO DE UNA EMPRESA DE TECNOLOGIA

Preparado por: Gerente de Proyecto/ Scrum Fecha: Noviembre 2023
Méster
Aprobado por: Patrocinador Fecha: Noviembre 2023
Interesado Rol Externo/ Poder Interés
Interno
Direccion Ejecutiva Patrocinador Interno Alto Alto

del Proyecto
Gerente de Proyecto / Gestion del Interno Alto Alto

Scrum Master Proyecto



Product Owner

Expertos del Equipo de

Desarrollo de Software

Equipo de Desarrollo de
Software (Equipo

ejecutante)

Equipos  externos de
soporte
Equipos de Ventas vy

Servicio al Cliente

Clientes internos

Departamento Legal y de
Cumplimiento
Departamento

soporte/capacitacion

Priorizacion de
entregables
Brindar apoyo
experto al
proceso de
creacion del
PFG con
respecto a
temas técnicos
especializados.
Desarrolladores

del Proyecto

Soporte
Técnico
Usuarios
Finales
Usuarios
Finales

Asesoria Legal

Mantenimiento

postproduccion

Interno

Interno

Interno

Externo

Interno

Interno

Interno

Interno

Alto

Alto

Medio

Medio

Bajo

Bajo

Alto

Medio

Alto

Medio

Alto

Medio

Alto

Medio

Bajo

Bajo
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y Capacitacion

de personal
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Nota: Se presenta la Matriz Poder-Interés para el presente proyecto. Autoria propia.

A continuacion, se presenta el plan de involucramiento de interesados.

Tabla 9. Plan de involucramiento de interesados

Nombre del proyecto:

Matriz Poder-Interés

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN CHATBOT BASADO EN INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Y SU INFRAESTRUCTURA ASOCIADA DENTRO DE UNA EMPRESA DE TECNOLOGIA

Preparado por:

Aprobado por:
Interesado

Direccién Ejecutiva

Gerente de Proyecto /

Scrum Master

Gerente de Proyecto/ Scrum
Master

Patrocinador

Estrategia

Informar mediante reportes de
avance mensuales y reuniones
trimestrales para revisar el
progreso y los resultados.
Participacion en todas las
fases del proyecto y liderazgo
de

en las reuniones

planificacion y revision.

Fecha: Noviembre 2023
Fecha: Noviembre 2023
Objetivo

Asegurar la alineacion

estratégica y la disponibilidad
de recursos.
Gestionar el proyecto de

manera efectiva y mantener el

cronograma y el presupuesto.



Product Owner

Expertos del Equipo de

Desarrollo de Software

Equipo de Desarrollo de
Software (Equipo

ejecutante)

Equipos  externos de
soporte
Equipos de Ventas vy

Servicio al Cliente

Clientes internos

Colaboracién continua para
definir y priorizar el backlog del

producto.

Sesiones de trabajo regulares
para discutir desafios técnicos
y soluciones innovadoras.
Reuniones diarias de
seguimiento y revisiones de
sprint para evaluar el progreso
y la calidad del trabajo.
Reuniones

periédicas vy

canales de comunicacién

establecidos para resolver
problemas técnicos.
Encuestas y grupos focales
para recoger sus opiniones y
necesidades.

Sesiones de demaostracion y
capacitacion para

familiarizarlos con el chatbot.
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Asegurar que el chatbot cumpla

con los requisitos del negocio y

las expectativas de los
usuarios.

Aprovechar su experiencia
técnica para superar

obstaculos y mejorar la calidad
del producto

Mantener al equipo enfocado y
motivado para cumplir con los

entregables.

Garantizar un soporte técnico

eficiente y oportuno.

Asegurar que el chatbot mejore
la experiencia del cliente y el
proceso de ventas

Fomentar la adopcién y el uso
chatbot en sus

efectivo del

actividades diarias.
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Departamento Legal y de Consultas regulares para Asegurar que el proyecto
Cumplimiento revisar aspectos de cumpla con todas las

cumplimiento y riesgos regulaciones y leyes aplicables.

legales.
Departamento Colaboracion en la creacion de  Facilitar la transicion al nuevo
soporte/capacitacion materiales de capacitacion y sistema y asegurar el soporte
soporte post lanzamiento continuo

Nota: Plan de Involucramiento de interesados. Autoria propia.

4.1.3 Andlisis de Necesidades y Expectativas de las Partes Interesadas

A continuacion, se presenta un informe con los resultados de las sesiones de analisis de
necesidades y expectativas llevadas a cabo con las partes interesadas del proyecto. El
objetivo fue identificar y documentar las prioridades, preocupaciones y recomendaciones por
cada grupo de interés para posteriormente identificar los requisitos.

Tabla 10 Informe de analisis de necesidades y expectativas de involucrados

Matriz Poder-Interés
Nombre del proyecto:
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN CHATBOT BASADO EN INTELIGENCIA ARTIFICIAL Y SU

INFRAESTRUCTURA ASOCIADA DENTRO DE UNA EMPRESA DE TECNOLOGIA

Preparado por: Gerente de Proyecto/ Scrum Fecha: Noviembre 2023
Méster
Aprobado por: Patrocinador Fecha: Noviembre 2023

Interesado Prioridades Preocupaciones A Recomendaciones



Direccion Ejecutiva

Alineacion con
estratégica,
inversion,

tecnoldgica.

Gerente de Proyecto / Cumplimiento de

Scrum Master

Product Owner

gestion eficaz de

la vision

retorno de la

innovacion

plazos,

recursos,

comunicacion efectiva.

Claridad en los requisitos del

producto,
usuario  final,

entregable.

satisfaccion  del

valor del

Seguridad de la
inversion,
adopcién por
parte de los
empleados,
proteccion de

datos.

Cambios en el
alcance, riesgos
del proyecto,
coordinacion

entre equipos.

Priorizacion  de
caracteristicas,

comprension del
usuario final,

retroalimentacion

de los usuarios.

105

Establecer métricas
claras de éxito,
asegurar la
capacitacion
adecuada para la
adopcién, mantener
altos estandares de
seguridad y
privacidad.
Implementar un
proceso de gestion
de cambios soélido,
realizar revisiones
de riesgo regulares,

fomentar la

comunicacion

abierta entre
equipos.
Desarrollar un

backlog priorizado,
realizar pruebas de
usuario frecuentes,
mantenerse

alineado con las



Expertos del

Desarrollo de Software

Equipo de Desarrollo de

Software

ejecutante)

Equipos

soporte

Equipo de Uso de

vanguardia,

tecnologias

practicas

de

de

desarrollo sostenibles, calidad

del codigo.

(Equipo eficientes,

externos

claridad en

especificaciones,

reconocimiento del trabajo.

de Comunicacioén clara, acceso a

recursos,

producto.

comprension

Herramientas de desarrollo

las

del

Complejidad
técnica,
integracion  con
sistemas
existentes,
documentacion

adecuada.

Sobrecarga de
trabajo,

ambigiedad en
los requisitos,
plazos poco

realistas.

Coordinacion con
el equipo interno,
conocimiento del

producto,
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tendencias del
mercado.

Adoptar un enfoque
iterativo, asegurar
la documentacién
completa, planificar
la integracion desde
el principio,
mantenerse al dia
con tendencias del
mercado.
Proporcionar
formacion en
nuevas
herramientas,
definir claramente
los requisitos,
establecer plazos
realistas.
Establecer
protocolos de
comunicacion,
proporcionar

acceso a la



Equipos de

Servicio al Cliente

Clientes internos

Ventas

y

Departamento Legal y de

Cumplimiento

Mejora de la eficiencia del
servicio, reduccion del tiempo
de respuesta, aumento de la
satisfaccion del cliente.

Accesibilidad, fiabilidad del
chatbot,

mejora de la

productividad

Cumplimiento normativo,
proteccion de datos, mitigacion

de riesgos legales.

respuesta a

incidentes.

Facilidad de uso
del chatbot,
precision de las
respuestas  del
servicio.
Interrupciones
del servicio,
complejidad de la
interfaz,
adopcion de la
tecnologia.
Vulnerabilidades
de seguridad,
almacenamiento
de datos,
consentimiento

del usuario.
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documentacion del

producto, realizar
sesiones de
formacion.

Realizar pruebas de

usabilidad.

Realizar  pruebas

piloto, recoger vy
actuar sobre la

retroalimentacion.

Realizar auditorias
regulares y
asegurar que el
chatbot cumpla con
las leyes de
proteccion de datos

aplicables.



Departamento

soporte/capacitacion

Facilitar la transicién al nuevo
sistema, asegurar la
comprension del chatbot por
parte de los usuarios,
mantener la  continuidad

operativa.

4.2 Establecimiento de requisitos para el Proyecto

4.2.1Plan de Gestion del Alcance

Figura 7. Procesos de gestion del Alcance

1.Planificar
el alcance

Recui:)ilar
requisitos

E4. Crear
. structura
3. Definir de desglose

sl ez de trabajo

(EDT})

Eficacia de la
capacitacion,

actualizaciéon de
materiales de

soporte.

5. Validar

el alcance
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Desarrollar un
programa de
capacitacion

integral, crear
materiales de

soporte facilmente
accesibles y

actualizados.

6.
Controlar

el alcance

Nota: Procesos de Gestion del Alcance. Tomado de: Guia del PMBOK (PMlI, 2017).

La guia del PMBOK (PMl, 2017), proporciona un marco de trabajo para la gestion del alcance

de los proyectos, mencionado en la Figura 7. La Planificacion del Alcance define como este se

desarrollara. Seguidamente se recopilaran todos los requisitos tanto funcionales como

funcionales y esta informacion servird como base para la Definicién del Alcance, que detalla los

objetivos y plazos del proyecto. La Estructura de Desglose del Trabajo (EDT/WBS), es una
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descomposicion jerarquica del trabajo en tareas que realizara el equipo de proyecto (PMI,
2017).

Los ultimos tres pasos son la Validacion del Alcance, que para el caso del PFG, se realizara
al final de la fase de Ejecucion, en el Release 8, donde se daré la aceptacion formal de las
entregas completadas del proyecto por parte de los interesados; y el Control del Alcance,
donde se monitoreara el estado del alcance y se gestionaran los cambios necesarios (PMI,
2017).

Es importante recalcar que la informacién que dio pie a la identificacion del alcance del
proyecto fue recopilada a través de la gestién de los interesados. Estos proporcionaron detalles
clave que necesitan ser abordados. Igualmente, la contribucién de varios expertos fue crucial
para la recopilacion de la informacion que se presenta a continuacion. Su vasta experiencia
técnica en el area, conocimiento de proyectos similares, comprension de condiciones actuales

del mercado, entre otros factores, fueron vitales para este proceso.

4.2.2 Planificar la Gestion del Alcance

A continuacion, se presenta el proceso de creacion del Plan de Gestion del Alcance,
incluyendo la creacion de la EDT, cémo se llevara a cabo la aprobacion de la linea base del

alcance y como se aprobaran los entregables durante la ejecucidn del proyecto.

Tabla 11. Plan de Gestién del Alcance

Plan del Alcance del Proyecto

Nombre del proyecto:
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DISENO E IMPLEMENTACION DE UN CHATBOT BASADO EN INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Y SU INFRAESTRUCTURA ASOCIADA DENTRO DE UNA EMPRESA DE TECNOLOGIA

Project Manager: Alejandra Meneses Retana

Fecha: noviembre 2023

Proceso de Creacion de la EDT

El proceso constructivo de la Estructura de Desglose de Trabajo se realizara con base en el
objetivo general y los objetivos especificos descritos en el Acta de Constitucién del proyecto.
Con base en los objetivos, el proceso que se seguira consiste en la identificacion de los
entregables principales y sus secundarios. Es importante recalcar que estos comprenden el
trabajo estimado durante las etapas de Inicio y Planeacion del proyecto, los cambios que se
presenten durante las fases de Ejecucion, Cierre y Control del proyecto, no tendran parte en
este PFG. Cada entregable contiene al menos 2 niveles de desglose, proporcionando
unidades de trabajo e inspeccién pequefias para facilitar la gestion.

Aprobacion de Linea Base del Alcance:

La aprobacion de la Linea Base del alcance proyecto se otorgara por el Patrocinador del
proyecto durante una reunién para la revision de esta en la que también participan los
interesados principales. Esto sucedera durante la fase de Planificacion. Los cambios y
ajustes y el estatus seran compartidos al final de cada sprint por el Gerente de Proyecto/
Scrum Master.

Aprobacion de los Entregables:

Los entregables del proyecto se someteran a un proceso formal de revision y aprobacion

durante cada iteracion que incluird los siguientes pasos:
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e Verificacion Interna: Antes de entregar un incremento a las partes interesadas, el
equipo del proyecto verificara internamente que el entregable cumple con los
requisitos y esta completo.

o Revision del entregable: Los entregables se presentan a las partes interesadas para
Su revision y aceptacion.

¢ Incorporacion de Feedback: Se recoge el feedback de las partes interesadas y se
realizan las modificaciones necesarias.

e Aprobacion de los Entregables: Una vez que las partes interesadas consideren que
los entregables son satisfactorios y cumplen con los requisitos, se obtiene su

aprobacion final y se puede continuar desarrollando la siguiente tarea.

Firma de Gerente de Proyecto/ Scrum Master Firma del Patrocinador

Nota: La tabla muestra el Plan de Gestién del Alcance para el presente proyecto.
Autoria propia.

Ahora bien, un buen Plan de Gestion de los Requisitos indica como se identificaran y
gestionaran los requisitos del proyecto a lo largo de todas sus fases. Esto proporciona una guia
para el equipo y cualquier interesado sobre cOmo se recogeran y validaran los requisitos y
como se manejara cualquier cambio que se presente. Resulta de suma importancia ya que
garantiza que se cumplan las expectativas y necesidades de los interesados y sirve como base
para definir el alcance del proyecto y del producto (PMI, 2017).

A continuacion, se presenta el Plan de Gestion de los Requisitos para el presente

proyecto.
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Tabla 12. Plan de Gestion de los Requisitos

Plan de Gestion de los Requisitos
Nombre del proyecto:
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN CHATBOT BASADO EN INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Y SU INFRAESTRUCTURA ASOCIADA DENTRO DE UNA EMPRESA DE TECNOLOGIA

Project Manager: Alejandra Meneses Retana

Fecha: noviembre 2023

Planificacion de los requisitos.

Los requisitos seran obtenidos por medio de reuniones donde se conseguira el juicio de
expertos en los temas relevantes, recopilacion y analisis de datos, incluyendo comparaciones
con proyectos similares existentes tanto interna como externamente. Esta actividad se
realizara en las etapas tempranas del proyecto, durante la fase de planificacion y estos
requisitos alimentaran las tareas necesarias para la aprobacién de la linea base. Una vez
aprobada, se revisaran los requisitos y prioridades en cada ceremonia de planeamiento de
sprint y se realizaran las actualizaciones necesarias a la linea base. La comunicacién sobre
el progreso y cambios sera proporcionada por la Gerente de Proyecto/ Scrum Master tan
pronto como se considere necesario.

Gestion de cambios

La gestion de cambios se realizara llenando el formulario de solicitud de cambios y estos
seran revisados durante la ceremonia de Backlog Grooming, el Planning o en una sesion
especial si se considera urgente.

Priorizacién de los requisitos
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La priorizacion de requisitos sera realizada por el Product Owner del proyecto.

Estructura de trazabilidad de los requisitos

Los requerimientos se recopilaran con base en las listas proporcionadas tanto para los
requisitos funcionales como no funcionales para el proyecto, asi como su descripcién y
criterios de aceptacion.

La trazabilidad se dara con base en la creacion de estructuras de trabajo ordenadas segun la
EDT del proyecto. Se utilizara Scrum, donde se presentard el trabajo segmentado en un
Product Backlog ordenado, cubriendo cada una de las metas del proyecto. Cada entregable

debera estar asociado a una o varias metas establecidas en el EDT.

Firma de Gerente de Proyecto/ Scrum Master Firma del Patrocinador

Nota: La tabla presenta el Plan de Gestion de los Requisitos para el presente PFG. Autoria
propia.

4.2.3 Recopilar requisitos

La recopilacién de requisitos para la presente seccion comprende solamente un nivel
inicial y, es importante aclarar que, conforme se avance con el planeamiento y se tenga mas
informacion, los requisitos podran irse refinando y ser mas exactos.

4.2.3.1 Requisitos no funcionales

Los requisitos no funcionales describen cémo debe funcionar una aplicacion e incluyen
propiedades del sistema que resultan igualmente necesarias, por ejemplo, necesidades de
rendimiento, seguridad, usabilidad, entre otros. (Requeridos Blog, 2018).

A continuacion, se presentan los requisitos no funcionales para el presente proyecto.
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Es importante recalcar que la informacion que dio pie a la identificacion de los requisitos de
alto nivel fue recopilada a través de la gestion de los interesados del proyecto. Estos
proporcionaron detalles clave que necesitan ser abordados. Igualmente, la contribucién de
varios expertos fue crucial para la recopilacion de la informacion que se presenta a
continuacién. Su vasta experiencia técnica en el area, conocimiento de proyectos similares,
comprension de condiciones actuales del mercado, entre otros factores, fueron vitales para

este proceso.

Tabla 13. Formulario para recopilacién de requisitos no funcionales

FORMULARIO PARA RECOPILACION REQUISITOS NO FUNCIONALES

Nombre del proyecto:

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN CHATBOT BASADO EN INTELIGENCIA ARTIFICIAL
Y SU INFRAESTRUCTURA ASOCIADA DENTRO DE UNA EMPRESA DE TECNOLOGIA
Preparado por: Gerente de Proyecto/ Fecha: Noviembre 2023

Scrum Master

Aprobado por: Patrocinador Fecha: Noviembre 2023
Cédigo: Version:

Fecha:

Requisito Descripcion / Criterios de aceptacion
Desempeifio El desempefio del chatbot no debe ser

afectado por picos de tréafico, por lo que su

infraestructura debe ser lo suficientemente



Seguridad

Disponibilidad

Escalabilidad

Mantenibilidad
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robusta. El tiempo de respuesta debe ser

rapido y constante.

Se debe aplicar la seguridad a todos los
niveles de su infraestructura para evitar
ataques y se debe garantizar que los datos

de usuario estén seguros.

El chatbot debe estar disponible para los
usuarios 24/7. Esto requiere que se dé un
monitoreo en tiempo real de la salud del

sistema.

La infraestructura debe ser capaz de
balancear picos de trafico y de disefiarse

previendo el crecimiento futuro.

La infraestructura debe ser facil de mantener

y actualizar.

Nota: La tabla muestra los requisitos no funcionales del proyecto. Autoria propia.

4.2.3.2 Requisitos funcionales

Los requisitos funcionales de un proyecto describen las funcionalidades especificas, las

operaciones que se deben hacer y las salidas que se deben producir. Implican declaraciones

sobre los servicios que se prestardn y como se debe reaccionar a las interacciones o estimulos.

(Requeridos Blog, 2018).
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A continuacion, se presentan los requisitos funcionales para el presente proyecto.

Tabla 14. Formulario para recopilacion de requisitos funcionales.

FORMULARIO PARA RECOPILACION REQUISITOS FUNCIONALES

Nombre del proyecto:

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN CHATBOT BASADO EN INTELIGENCIA ARTIFICIAL
Y SU INFRAESTRUCTURA ASOCIADA DENTRO DE UNA EMPRESA DE TECNOLOGIA
Preparado por: Gerente de Proyecto/ Fecha: Noviembre 2023

Scrum Master

Aprobado por: Patrocinador Fecha: Noviembre 2023
Cddigo: Version:

Fecha:

Requisito Descripcion / Criterios de aceptacién
Definicién de la arquitectura Se requiere disefar e implementar la

arquitectura completa del proyecto. Esto
incluira la arquitectura de los
contenedores que alojaran la solucion y

la del chatbot (Front-end y Back-end).

Interfaz de Usuario (Front-end) La interfaz de usuario debe ser interactiva

y facil de usar.

Funcionalidad del Chatbot (Back-end) El chatbot deber& ser capaz de

responder a consultas especificas, dirigir



Integracion del front-end con el back-end

Base de Datos

Desarrollo de la API (Interfaz de programacion
de aplicaciones) para la comunicacion del
chatbot y su infraestructura, que también pueda

ser compartida de manera externa.

Preparacion de los entornos de Azure
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al usuario a la informacién correcta, e
interpretar el lenguaje natural de forma

acertada.

Este debe integrarse con el front-end
para entregar y recibir datos segun se

necesite.

El chatbot debe ser capaz de accedery
manipular datos desde la base de datos
para responder a las consultas de los

usuarios.

Se necesita desarrollar una API que
permita al chatbot comunicarse con su
infraestructura para recopilar informacion
y gue al mismo tiempo permita a
aplicaciones de terceros interactuar con

la solucién.

Esto implica la configuracion de los
entornos de desarrollo y pruebas en
Azure. Esto garantizara que el equipo
tenga un espacio adecuado para
desarrollar y probar la APl e implementar

las funciones necesarias.



118

Creacion de la arquitectura de la capa de La solucién necesita tener un sistema
orquestacion gue gestionard la interaccion entre

diversas aplicaciones y servicios

Control de Tokens Los tokens se utilizan en las APl como
medida de seguridad de informacion
como forma de autenticar a los usuarios y
realizar un seguimiento de sus

interacciones con la solucion.

Nota: La tabla muestra los requisitos funcionales del proyecto. Autoria propia.

4.2.4 Definir el Alcance

A continuacion, se presenta el enunciado del alcance del proyecto, incluyendo las inclusiones

y exclusiones pertinentes, los entregables, hitos principales, supuestos y restricciones.
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Tabla 15. Enunciado del alcance del Proyecto

Enunciado del alcance del Proyecto

Nombre del proyecto:

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN CHATBOT BASADO EN INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Y SU INFRAESTRUCTURA ASOCIADA DENTRO DE UNA EMPRESA DE TECNOLOGIA

Gerente de Proyecto/ Scrum Master: Alejandra Meneses Retana

Fecha: noviembre 2023

Alcance del proyecto

El proyecto incluird lo siguiente:

1. El desarrollo del front-end y el back-end para el chatbot que cumpla con los requisitos

funcionales.

2. Lacreaciony configuracion de un entorno seguro y escalable en Azure para alojar la

solucion.

3. Desarrollo de una APl que permita procesar y devolver respuestas a las consultas de
los usuarios y que esté expuesta de manera que aplicaciones de terceros puedan

interactuar con la solucion.
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4. La API desarrollada seré expuesta externamente, de manera que incluira de la

posibilidad de que la solucion interactie con aplicaciones de terceros a futuro.

5. Comprobacion de la capacidad de la solucion para manejar mdltiples usuarios

concurrentes.

6. Desarrollo de un orquestador de eventos para realizar monitoreos y registrar

interacciones.

El proyecto excluird lo siguiente:

1. Integracion de la API de chat con otras aplicaciones o sistemas.

3. Soporte técnico a los usuarios finales en el uso de la APl y del chatbot.

Entregables del Proyecto de Disefio e Implementacion:

1. Disefio del sistemay la arquitectura del chatbot basado en IA y su infraestructura.

2. API que permita la comunicacion entre el chatbot, su infraestructura y aplicaciones

externas.

3. Cddigo fuente completamente probado y validado para la solucién completa.

4. Entorno configurado en Azure listo para probar y desplegar la solucion.

5. Interfaz de usuario para el chatbot funcional.

6. Sistema de gestion de eventos (orquestador) funcional.

7. Documento de lecciones aprendidas y recomendaciones para futuras iteraciones o

proyectos.



Hitos:

©

Validacion de los requisitos y del alcance del proyecto.

Completar el disefio del sistema.

Configuracién, pruebas y despliegue del entorno en Azure.

Crear y probar la interfaz de usuario para el chatbot.

Crear y probar la funcionalidad del chatbot.

Crear y probar la base de datos para administrar la informacién.

Desarrollar y probar la API para la comunicacion del chatbot con la infraestructura y

aplicaciones de terceros.

Implementacion del sistema de gestion de eventos.

Revisién y aceptacion del proyecto por las partes interesadas.

Restricciones:

Los recursos del proyecto y el tiempo de finalizacion estaran limitados por el

presupuesto asignado y el tiempo disponible del equipo.

Todos los requisitos del software deben cumplir con las politicas de seguridad y

privacidad establecidas.
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Supuestos:

1. Se tendra acceso completo a los recursos de Azure y apoyo técnico por parte de

Microsoft segun sea necesario.

2. Existen los recursos y la experiencia técnica necesarios dentro del equipo para

desarrollar la solucion.

Firma de Gerente de Proyecto/ Scrum Master Firma del Patrocinador

Nota: La tabla muestra el enunciado del alcance del Proyecto. Autoria propia.

4.2.5EDT/WBS

A continuacion, se presenta la Estructura de Desglose de Trabajo del proyecto (EDT).
Representa la descomposicion jerarquica del trabajo a realizar con el fin de lograr los
objetivos establecidos, organizar al equipo, mantener las metas claras y entregar todos los
requerimientos que son necesarios. (Elaboracion propia, 2023).

La EDT del presente proyecto (Figura 8) contempla la descomposicién hasta el tercer
nivel de paquetes de trabajo, abarcando todos los entregables incluidos en la declaratoria del

alcance.
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Figura 8. EDT del proyecto
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Nota: EDT/WBS del presente proyecto. Autoria propia, 2023.
Seguidamente, en el Diccionario de la EDT, se proporcionaran las descripciones
detalladas de cada elemento de la EDT para su facil comprension. Igualmente, se detallan los

recursos involucrados por tarea.

Tabla 16. Registro del Diccionario de la EDT

Cdédigo Actividad Descripcién Recursos involucrados

1 Disefio e implementacion de un chatbot basado en Inteligencia Artificial y su

infraestructura asociada

1.1 Inicio Preparar los documentos iniciales Direccion Ejecutiva,
del proyecto Gerente de Proyecto/
Scrum Méster, Product

Owner
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1.1.1 Acta de Documento oficial que formaliza Direccion Ejecutiva,
Constitucion del el inicio del proyecto Gerente de Proyecto/
Proyecto Scrum Master, Product
Owner
1.1.2 Identificar a los Identificar a todas las personas u  Direccion Ejecutiva,
Interesados organizaciones que pueden Gerente de Proyecto/
afectar o ser afectadas por el Scrum Master, Product
proyecto Owner, Miembros
expertos del equipo de
Desarrollo
1.2 Planificacion
1.2.1 Plan de Gestion Plan detallado para gestionar el Direccion Ejecutiva,
del Alcance alcance Gerente de Proyecto/
Scrum Master, Product
Owner, Miembros
expertos del equipo de
Desarrollo
1.2.2 Plan de Gestion Plan detallado para gestionar el Gerente de Proyecto/
del Cronograma cronograma Scrum Méster, Product
Owner, Miembros
expertos del equipo de
Desarrollo
1.2.3 Plan de Gestion Plan detallado para gestionar los  Direccion Ejecutiva,

de Costos

costos

Gerente de Proyecto/
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Scrum Master, Product

Owner
1.2.3.1 Definicién del Definicion del Presupuesto Direccion Ejecutiva,
Presupuesto general necesario para llevar a Gerente de Proyecto/
cabo el proyecto. Scrum Master, Product
Owner
1.2.4 Plan de Gestidn Plan detallado para gestionar Gerente de Proyecto/
de Recursos recursos Scrum Méster, Product
Owner, Miembros
expertos del equipo de
Desarrollo
1.25 Plan de Gestion Plan detallado para gestionar la Gerente de Proyecto/
Calidad calidad Scrum Méster, Product
Owner
1.2.6. Plan gestion Plan detallado para gestionar las  Gerente de Proyecto/
Comunicaciones comunicaciones Scrum Master, Product
Owner
1.2.7 Plan de Gestidn Plan detallado para gestionar los  Gerente de Proyecto/

de Riesgos

riesgos

Scrum Méster, Product
Owner, Miembros
expertos del equipo de
Desarrollo, Departamento

Legal y de Cumplimiento
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1.2.8 Plan de Gestion Plan detallado para gestionar las  Gerente de Proyecto/
de Adquisiciones  adquisiciones, integracion y Scrum Master, Product
adicionales (si aplican) Owner, Departamento
Legal y de Cumplimiento
1.3 Disefio, Disefiar, Desarrollar y Probar los entregables de cada Release.
Desarrollo y Cada Release consta de metas detalladas, pruebas y
Pruebas despliegue
131 Release 1
1.3.1.1 Disefio del Disefio completo de la Gerente de Proyecto/
sistema arquitectura del sistema Scrum Master, Product
Owner, Equipo de
Desatrrollo
1.3.1.2 Pruebas Realizar pruebas necesarias para Gerente de Proyecto/
garantizar la calidad del Scrum Master, Product
entregable Owner, Equipo de
Desarrollo
1.3.1.3 Aprobaciony Puesta en produccion del Gerente de Proyecto/
Despliegue entregable aprobado del Release  Scrum Master, Product
Owner, Equipo de
Desarrollo
1.3.2 Release 2
1.3.2.1 Compra servicios Realizar compra de servicios de Gerente de Proyecto

en Azure

infraestructura necesarios en

Azure




127

1.3.2.2 Configuracion en  Realizar configuracion del Gerente de Proyecto/
Azure ambiente de desarrollo y pruebas  Scrum Master, Product
en Azure Owner, Equipo de
Desatrrollo
1.3.2.3 Implementar Implementar el feedback que Gerente de Proyecto/
feedback haya sido aprobado durante el Scrum Master, Product
Sprint Review. Owner, Equipo de
Desatrrollo
1.3.2.4 Pruebas Realizar pruebas necesarias para Gerente de Proyecto/
garantizar la calidad del Scrum Méster, Product
entregable Owner, Equipo de
Desarrollo
1.3.2.5 Despliegue Puesta en produccion del Gerente de Proyecto/
entregable del Release Scrum Master, Product
Owner, Equipo de
Desarrollo
133 Release 3
1.3.3.1 Creacion Front- Desarrollo de interfaz de usuario ~ Gerente de Proyecto/
end Scrum Méster, Product
Owner, Equipo de
Desarrollo
1.3.3.2 Implementar Implementar el feedback que Gerente de Proyecto/
feedback haya sido aprobado durante el Scrum Master, Product

Sprint Review.
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Owner, Equipo de

Desarrollo
1.3.3.3 Pruebas Realizar pruebas necesarias para Gerente de Proyecto/
garantizar la calidad del Scrum Master, Product
entregable Owner, Equipo de
Desarrollo
1.3.3.4 Despliegue Puesta en produccion del Gerente de Proyecto/
entregable del Release Scrum Méster, Product
Owner, Equipo de
Desarrollo
134 Release 4
1.3.4.1 Creacion Back- Desarrollo de la funcionalidad del ~ Gerente de Proyecto/
end chatbot Scrum Master, Product
Owner, Equipo de
Desarrollo
1.3.4.2 Implementar Implementar el feedback que Gerente de Proyecto/
feedback haya sido aprobado durante el Scrum Master, Product
Sprint Review. Owner, Equipo de
Desarrollo
1.3.4.3 Pruebas Realizar pruebas necesarias para Gerente de Proyecto/

garantizar la calidad del

entregable

Scrum Master, Product
Owner, Equipo de

Desarrollo




1.3.4.4 Despliegue Puesta en produccion del Gerente de Proyecto/
entregable del Release Scrum Master, Product
Owner, Equipo de
Desatrrollo
135 Release 5
1.3.5.1 Comprabasede Comprade bases de datosalas  Gerente de Proyecto de
datos gue se debe acceder para Desarrollo
responder a las consultas de los
usuarios.
1.3.5.2 Creacion base de Crear base de datos a la que se Gerente de Proyecto/
datos debe acceder para responder a Scrum Master, Product
las consultas de los usuarios. Owner, Equipo de
Desatrrollo
1.3.5.3 Implementar Implementar el feedback que Gerente de Proyecto/
feedback haya sido aprobado durante el Scrum Master, Product
Sprint Review. Owner, Equipo de
Desarrollo
1.3.5.4 Pruebas Realizar pruebas necesarias para Gerente de Proyecto/
garantizar la calidad del Scrum Méster, Product
entregable Owner, Equipo de
Desarrollo
1.3.5.5 Despliegue Puesta en produccion del Gerente de Proyecto/

entregable del Release

Scrum Master, Product




Owner, Equipo de

Desarrollo
1.3.6 Release 6
1.3.6.1 Creacion API Creacion de una API que permita  Gerente de Proyecto/
comunicaciones a otras aplicaciones interactuar Scrum Master, Product
con el chatbot y su Owner, Equipo de
infraestructura. Desarrollo
1.3.6.2 Implementar Implementar el feedback que Gerente de Proyecto/
feedback haya sido aprobado durante el Scrum Master, Product
Sprint Review. Owner, Equipo de
Desarrollo
1.3.6.3 Pruebas Realizar pruebas necesarias para Gerente de Proyecto/
garantizar la calidad del Scrum Master, Product
entregable Owner, Equipo de
Desarrollo
1.3.6.4 Despliegue Puesta en produccion del Gerente de Proyecto/
entregable del Release Scrum Méster, Product
Owner, Equipo de
Desarrollo
1.3.7 Release 7
1.3.7.1 Desarrollo del Desarrollo del sistema que Gerente de Proyecto/

orquestador

gestionard la interaccion entre

diversas aplicaciones y servicios

Scrum Master, Product
Owner, Equipo de

Desarrollo
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(por ejemplo, entre la API del

chatbot y el back-end).

1.3.7.2 Implementar Implementar el feedback que Gerente de Proyecto/
feedback haya sido aprobado durante el Scrum Master, Product
Sprint Review. Owner, Equipo de
Desarrollo
1.3.7.3 Pruebas Realizar pruebas necesarias para Gerente de Proyecto/
garantizar la calidad del Scrum Master, Product
entregable Owner, Equipo de
Desatrrollo
1.3.7.4 Despliegue Puesta en produccion del Gerente de Proyecto/
entregable del Release Scrum Méster, Product
Owner, Equipo de
Desarrollo
1.3.8 Release 8
1.3.8.1 Aprobacion final Aprobacion final del cliente Gerente de Proyecto/
cliente incluyendo cualquier cambio que  Scrum Master, Product
se haya solicitado Owner, Direccién
ejecutiva, Equipos de
Ventas y Servicio al
Cliente, Clientes internos
clave
1.3.8.2 Despliegue final Puesta en produccion del Gerente de Proyecto/

entregable final

Scrum Master, Product
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Owner, Equipo de

Desarrollo
1.3.9 Entrega a equipo  Proceso para que el equipo de Gerente de Proyecto/
soporte soporte tome el producto y se Scrum Master, Product
inicie la etapa de mantenimiento Owner, Equipo de
post produccién. Esto se realiza Desarrollo
fuera del equipo de desarrollo,
por lo que es importante un buen
pass down y una buena
capacitacion.
1.3.9.1 Actualizar Se necesita actualizar la Gerente de Proyecto/
documentacion documentacion técnica para Scrum Master, Product
técnica garantizar que es comprensibley  Owner, Equipo de
pueda ser utilizada por el equipo  Desarrollo
de soporte.
1.3.9.2 Realizar sesiones Realizar sesiones de capacitacion Gerente de Proyecto/
de capacitacion para transferir el conocimiento Scrum Master, Product
necesario al equipo de soportey  Owner, Equipo de
gue este tome la labor de Desarrollo
mantenimiento.
1.3.9.3 Transicién al Transicion formal al equipo de Gerente de Proyecto/

equipo de soporte

soporte

Scrum Master, Product
Owner, Equipo de

Desarrollo




1.4 Monitoreo y Monitoreo y control se realizara a medida que el proyecto se
control desarrolla, desde las fases de Planeaciéon hasta el Cierre
formal
14.1 Gestion del Gerente de Proyecto/
proyecto Scrum Master, Product
Owner
1.4.1.1 Seguimiento del Seguimiento del progreso de Gerente de Proyecto/
proyecto proyecto con el fin de detectar Scrum Master, Product
desviaciones y tomar las Owner
decisiones apropiadas a tiempo.
1.4.1.2 Gestion de Seguimiento de la gestiéon de Gerente de Proyecto/
cambios cambios Scrum Méster, Product
Owner
1.4.1.3 Gestion de Seguimiento de la gestién de Gerente de Proyecto/
riesgos riesgos Scrum Méster, Product
Owner
1.4.1.4 Manejo Manejo completo de las Gerente de Proyecto/
Comunicaciones comunicaciones sobre el Scrum Master, Product
progreso, cambios, resultados, Owner
etc. Durante todo el proyecto.
1.4.1.5 Facilitacién Facilitacion de ceremonias de Gerente de Proyecto/
ceremonias Scrum durante la Ejecucioén del Scrum Master
proyecto.
15 Cierre
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1.5.1.1 Liberacién Liberacion de recursos con el fin ~ Gerente de Proyecto/
recursos de que puedan ser reasignados a  Scrum Master

otros proyectos

1.5.1.2 Cierre del Ceremonia de cierre formal, Gerente de Proyecto/
proyecto presentacion de resultados finales Scrum Master, Product
Owner

Nota: La tabla muestra el Diccionario de la EDT. Autoria propia.

4.2.6 Controlar el Alcance

Con el fin de salvaguardar el alcance del proyecto, es necesario que este sea controlado
a través de todo su ciclo de vida. Prevenir la expansion no deseada permite garantizar un
buen uso de recursos, tiempo y presupuesto y ayuda a mantener el proyecto en el camino
correcto. (Elaboracion propia, 2023).
A continuacion, se presenta el Proceso de Control de cambios en el alcance que indica que
acciones se deben tomar basadas en la causal del cambio. Todo esto para controlar las
solicitudes de cambio del proyecto y controlar el alcance de este.

Control de cambios debido a errores de implementacién y cambios en el alcance del proyecto.

Tabla 17. Proceso de Control de cambios del alcance

Tipo Cambio por errores de implementacion Cambio en el alcance del
proyecto
Descripcién a. El problema se identifica y comunica. a. Se identifica un cambio.

y acciones
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b. El desarrollador registra el problema (tipo de
problema = error) en la herramienta de software

para control del proyecto.

c. Se analiza el tema.

d. Se programan historias de usuario de

desarrollo para resolver el problema.

f. La accién de resolucion de problemas se

comunica a las partes interesadas.

g. El equipo de desarrollo implementa la

solucion.

h. Se realizan pruebas y se confirma que el

problema esté solucionado.

b. El equipo de desarrollo
registra la solicitud de cambio
en el "Plantilla de solicitudes
de cambio" (ver siguiente

formulario)

c. El equipo de desarrollo

evalua el impacto del cambio.

d. El equipo de desarrollo
identifica alternativas para

resolver el cambio.

La alternativa puede tener un
impacto en las limitaciones
existentes del proyecto, es
decir, mas alcance — mas
tiempo o0 mas costo.

e. El equipo de desarrollo
ofrece alternativas a las
partes interesadas y acuerda

cOmo proceder.

f. Se actualizan los

documentos del proyecto,
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con la alternativa elegida, si

es necesario.

g. Se comunica el cambio al
equipo de desarrollo y a las

partes interesadas.

Nota: La tabla muestra el Control de cambios del alcance. GlobalSofttek, 2023.

A continuacién, la plantilla de solicitudes de cambio:

Tabla 18. Plantilla de solicitudes de cambios del alcance

PLANTILLA DE SOLICITUDES DE CAMBIOS EN EL ALCANCE
Nombre del proyecto:
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN CHATBOT BASADO EN INTELIGENCIA

ARTIFICIAL Y SU INFRAESTRUCTURA ASOCIADA DENTRO DE UNA EMPRESA DE

TECNOLOGIA

Gerente de Proyecto/ Scrum Master: Alejandra Meneses Retana
Fecha:
Descripcién del cambio:

(Proporcione una descripcion detallada del cambio, incluyendo qué aspectos del proyecto se
veran afectados y por qué es necesario gestionarlo)

Razén para el cambio:
Entregables que se modifican:
Modificacién del plazo:
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Modificacién en costo:
Modificacién en recursos humanos:
Modificacién en otros recursos:
Consecuencias de no aprobacion:
Beneficios de aprobacion:
Decision:

Firma Gerente de Proyecto/ Scrum Master Firma del Patrocinador

Nota: La tabla muestra el Control de cambios del alcance. GlobalSofttek, 2023.

4.3 Planes de Gestion del Proyecto

4.3.1Plan de Gestién del Cronograma

La Planificacion de la Gestion del cronograma, referenciada en la Figura 9, de un
proyecto proporciona un marco que guia su ejecucion y control. El primer paso consiste en
identificar y definir las actividades necesarias para entregar el proyecto, seguidamente se debe
estimar su duracion, y por ultimo se deben secuenciar de manera légica (PMI, 2017). Esto
permite asegurar que todos los involucrados tengan una comprension clara de sus

responsabilidades y de cuando deben completarse sus tareas.

Es importante recalcar que la informacion que dio pie a la identificacion de las actividades
necesarias para el proyecto fue recopilada a través de la gestion de los interesados. Estos
proporcionaron detalles clave que necesitan ser abordados. Igualmente, la contribucién de
varios expertos fue crucial para la recopilacion de la informacién que se presenta a

continuacion. Su vasta experiencia técnica en el area, conocimiento de proyectos similares,
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comprension de condiciones actuales del mercado, entre otros factores, fueron vitales para

este proceso.

Figura 9. Planificar la Gestion del Cronograma

4. Estimar la

1. Planificar el 2_ Definir 3. Secuenciar duracion de 5. Controlar el

las Cronograma
actividades

cronograma actividades actividades

Nota: Procesos de gestion del cronograma. Tomado de: Guia del PMBOK (PMI, 2017).

De igual manera, la Planificacion de la Gestién del cronograma resulta muy valiosa para
prever y gestionar riesgos y cualquier retraso que pueda surgir. Al tener un plan solido para
gestionar el cronograma, los equipos pueden adaptarse rapidamente a los cambios y mantener

el proyecto en el camino correcto, asegurando que se cumplan los plazos (PMI, 2017).

4.3.1.1 Planificar la Gestién del Cronograma
A continuacion, se detallan los pasos a seguir para planificar la gestion del cronograma del
proyecto y se presenta el Plan de Gestién de Cronograma del Proyecto, el cual presenta la

estrategia utilizada.
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Tabla 19. Plan de Gestion del Cronograma del Proyecto.

Plan de Gestion del Cronograma del Proyecto
Nombre del proyecto:
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN CHATBOT BASADO EN INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Y SU INFRAESTRUCTURA ASOCIADA DENTRO DE UNA EMPRESA DE TECNOLOGIA

Gerente de Proyecto/ Scrum Master: Alejandra Meneses Retana

Fecha: noviembre 2023

Objetivo:

El objetivo del presente plan es implementar una estrategia que esté vigente durante todo el
ciclo de vida del proyecto con el fin de gestionar el cronograma de manera efectiva.
Estrategia:

La estrategia utilizada para planificar el cronograma del proyecto se basa en la estimacion de
puntos de esfuerzo. A cada actividad dentro del proyecto se le asignha una cantidad de
puntos de esfuerzo, que representan la complejidad, el tiempo y el esfuerzo requeridos para
completarla.

Este método permite una planificacion mas precisa y flexible del cronograma, ya que, al
asignar puntos a cada tarea, el equipo puede priorizar las tareas mas importantes o
complejas y asegurarse de que se asignen suficientes recursos y tiempo para completarlas.
Ademas, permite un seguimiento y control mas efectivos, debido a que la comparacién entre
los puntos de esfuerzo estimados con los puntos de esfuerzo reales, se pueden identificar
rapidamente desviaciones y tomar medidas correctivas a tiempo.

Entregables:

e Plan de Gestién del Cronograma
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Firma de Gerente de Proyecto/ Scrum Master Firma del Patrocinador

Nota: Plan de Gestién del Cronograma del Proyecto. Autoria Propia
4.3.1.2 Definir las actividades

El primer paso para gestionar el cronograma de un proyecto consiste en definir las
actividades. Al hacerlo, se identifican las tareas principales que son necesarias para llevar a
cabo el objetivo principal y objetivos secundarios del proyecto y se realiza un analisis de sus
supuestos y restricciones. El resulta de este paso servira de base para gestionar el resto del
proyecto. PMBOK (PMI, 2017).

A continuacion, se presenta un registro de definicion de actividades para el presente

proyecto.

Tabla 20. Registro de definicion de actividades del proyecto

Caod. Actividad Descripcién Recursos Supuestos Restricciones

involucrados

1 Disefio e implementacion de un chatbot basado en

Inteligencia Artificial y su infraestructura asociada

1.1 Inicio Preparar los Direccién
documentos Ejecutiva,
iniciales del Gerente de
proyecto Proyecto/

Scrum Master,
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Product
Owner
111 Actade Documento Direccion
Constitucion del  oficial que Ejecutiva,
Proyecto formaliza el Gerente de
inicio del Proyecto/
proyecto Scrum Master,
Product
Owner
1.1.2 Identificar alos  Identificar a Direccion
Interesados todas las Ejecutiva,
personas u Gerente de
organizaciones  Proyecto/
que pueden Scrum Maéster,
afectar o ser Product
afectadas por el Owner,
proyecto Miembros
expertos del
equipo de
Desarrollo
1.2 Planificacion



1.2.1 Plan de Gestion Plan detallado
del Alcance para gestionar

el alcance

Direccion
Ejecutiva,
Gerente de
Proyecto/
Scrum Master,
Product
Owner,
Miembros

expertos del
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equipo de
Desarrollo

1.2.2  Plan de Gestion Plan detallado Gerente de
del Cronograma para gestionar Proyecto/

el cronograma

Scrum Master,
Product
Owner,
Miembros

expertos del

equipo de
Desarrollo
1.2.3 Plan de Gestion Plan detallado Direccion
de Costos para gestionar Ejecutiva,
los costos Gerente de
Proyecto/

Scrum Master,
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Product
Owner
1.2.3.1 Definicién del Definicion del Direccién Se cuenta con
Presupuesto Presupuesto Ejecutiva, los recursos
general Gerente de necesarios para
necesario para  Proyecto/ llevar a cabo el

llevar a cabo el

proyecto.

Scrum Master,
Product

Owner

proyecto.

El presupuesto
puede variar
conforme
avance el
proyecto y se
entre en las
distintas fases
post

Planeacion.

1.2.4 Plan de Gestion

de Recursos

Plan detallado
para gestionar

recursos

Gerente de
Proyecto/
Scrum Méster,
Product
Owner,
Miembros

expertos del
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equipo de
Desarrollo
1.2.5 Plan de Gestion Plan detallado Gerente de
de Calidad para gestionar Proyecto/
la calidad Scrum Master,
Product
Owner
1.2.6. Plan gestion Plan detallado Gerente de
Comunicaciones para gestionar Proyecto/
las Scrum Master,
comunicaciones Product
Owner
1.2.7 Plan de Gestion Plan detallado Gerente de
de Riesgos para gestionar Proyecto/

los riesgos

Scrum Master,
Product
Owner,
Miembros
expertos del
equipo de
Desatrrollo,

Departamento



Legal y de
Cumplimiento.
Miembros

expertos del

145

equipo de
Desarrollo
1.2.8 Plan de Gestion Plan detallado Gerente de
de para gestionar Proyecto/
Adquisiciones las Scrum Master,
adquisiciones Product
Owner,
Departamento
Legal y de
Cumplimiento
1.3 Disefio, Disefio, desarrollar y pruebas de Se asume que  Eltiempoy el
Desarrollo y la solucién propuesta en todos los presupuesto
Pruebas Releases. Cada Release consta  recursos son limitados.

de metas detalladas, pruebas y

despliegue

necesarios para
la ejecucion
estan
disponibles y
gue el equipo
tiene las
habilidades

necesarias para



completar las

tareas.
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1.3.1 Release 1

1.3.1.1 Disefio del

sistema

Disefio

completo de la

Gerente de

Proyecto/

Se asume que

los requisitos

Los cambios,

por menores

arquitectura del  Scrum Méaster, del sistema gue sean, en
sistema Product estan bien los requisitos
Owner, definidos y que  del sistema
Equipo de no cambiaran pueden
Desarrollo de manera afectar el
significativa en  disefio.
esta etapa.
1.3.1.2 Pruebas Realizar Gerente de
pruebas Proyecto/

necesarias para

garantizar la
calidad del

entregable

Scrum Master,
Product

Owner,
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Equipo de
Desarrollo
1.3.1.3 Aprobaciony Puesta en Gerente de
Despliegue produccion del  Proyecto/
entregable Scrum Master,
aprobado del Product
Release Owner,
Equipo de
Desarrollo
1.3.2 Release 2
1.3.2.1 Compra Realizar Gerente de Se asume que  El proveedor
servicios en compra del Proyecto/ se conocen los  puede contar
Azure ambiente en Scrum Master requerimientos  con recursos
Azure y se cuenta con limitados para
el dinero ofrecer debido
necesario. a alta
demanda.
1.3.2.2 Configuracion Realizar Gerente de Se asume que La
en Azure configuracién Proyecto/ la plataforma configuracién

del ambiente de
desarrollo y
pruebas en

Azure

Scrum Maéster,
Product
Owner,
Equipo de

Desarrollo

Azure esta
disponible y
gue el equipo
tiene

conocimientos

de Azure

puede ser
complejay
requerir de

tiempo extra.



en su

configuracion.
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1.3.2.3 Implementar Implementar el  Gerente de El feedback
feedback feedback que Proyecto/ recibido es
haya sido Scrum Master, claroy puede
aprobado Product ser
durante el Owner, implementado
Sprint Review. Equipo de sin problemas.
Desarrollo

1.3.2.4 Pruebas Realizar Gerente de

pruebas Proyecto/

necesarias para

Scrum Master,

garantizar la Product
calidad del Owner,
entregable Equipo de
Desarrollo
1.3.2.5 Despliegue Puesta en Gerente de
produccion del  Proyecto/

entregable del

Release

Scrum Master,
Product

Owner,
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Equipo de
Desarrollo
1.3.3 Release 3
1.3.3.1 Creacion Front- Desarrollo de Gerente de Se asume que  El desarrollo
end interfaz de Proyecto/ el equipo tiene  del front-end
usuario Scrum Master, las habilidades  puede ser
Product necesarias para complejoy
Owner, desarrollar el requerir
Equipo de front-end. tiempo extra.
Desarrollo
1.3.3.2 Implementar Implementar el  Gerente de El feedback
feedback feedback que Proyecto/ recibido es
haya sido Scrum Master, claro y puede
aprobado Product ser
durante el Owner, implementado
Sprint Review. Equipo de sin problemas.
Desarrollo
1.3.3.3 Pruebas Realizar Gerente de
pruebas Proyecto/

necesarias para

garantizar la
calidad del

entregable

Scrum Maéster,
Product
Owner,
Equipo de

Desarrollo



1.3.3.4 Despliegue

Puesta en
produccién del

entregable del

Gerente de
Proyecto/

Scrum Master,
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Release Product
Owner,
Equipo de
Desarrollo
1.3.4 Release 4
1.3.4.1 Creacién Back- Desarrollodela Gerente de Se asume que  El desarrollo
end funcionalidad Proyecto/ el equipo tiene  del back-end
del chatbot Scrum Master, las habilidades  puede ser
Product necesarias para complejoy
Owner, desarrollar el requerir
Equipo de back-end. tiempo extra.
Desarrollo
1.3.4.2 Implementar Implementar el  Gerente de El feedback
feedback feedback que Proyecto/ recibido es

haya sido Scrum Master, claro y puede
aprobado Product ser
durante el Owner, implementado
Sprint Review. Equipo de sin problemas.
Desarrollo
1.3.4.3 Pruebas Realizar Gerente de
pruebas Proyecto/



necesarias para

Scrum Master,
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garantizar la Product
calidad del Owner,
entregable Equipo de
Desarrollo
1.3.4.4 Despliegue Puesta en Gerente de
produccién del  Proyecto/

entregable del

Scrum Master,

Release Product
Owner,
Equipo de
Desarrollo
1.3.5 Release5
1.3.5.1 Compra bases Realizar Gerente de Se asume que
de datos compra de Proyecto/ se conocen los

bases de datos

Scrum Master

requerimientos
y Se cuenta con
el dinero

necesario.

1.3.5.2 Creacion base

de datos

Crear base de
datos a la que
se debe
acceder para

responder a las

Gerente de
Proyecto/
Scrum Maéster,
Product

Owner,

Se asume que
la base de
datos puede ser
creada sin

problemas.
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consultas de los Equipo de
usuarios. Desarrollo

1.3.5.3 Implementar Implementar el  Gerente de El feedback

feedback feedback que Proyecto/ recibido es
haya sido Scrum Master, claroy puede
aprobado Product ser
durante el Owner, implementado
Sprint Review. Equipo de sin problemas.
Desarrollo

1.3.5.4 Pruebas Realizar Gerente de

pruebas Proyecto/

necesarias para

Scrum Master,

garantizar la Product
calidad del Owner,
entregable Equipo de
Desarrollo
1.3.5.5 Despliegue Puesta en Gerente de
produccién del  Proyecto/

entregable del

Release

Scrum Méster,
Product
Owner,
Equipo de

Desarrollo



1.3.6 Release 6
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1.3.6.1 Creacion API

comunicaciones

Creacion de
una API que

permita a otras

Gerente de
Proyecto/

Scrum Master,

Se asume que
la API de

comunicaciones

aplicaciones Product puede ser
interactuar con  Owner, creada sin
el chatbot y su Equipo de problemas.
infraestructura.  Desarrollo
1.3.6.2 Implementar Implementar el  Gerente de El feedback
feedback feedback que Proyecto/ recibido es
haya sido Scrum Master, claroy puede
aprobado Product ser
durante el Owner, implementado
Sprint Review. Equipo de sin problemas.
Desarrollo
1.3.6.3 Pruebas Realizar Gerente de
pruebas Proyecto/

necesarias para

Scrum Master,

garantizar la Product
calidad del Owner,
entregable Equipo de
Desarrollo
1.3.6.4 Despliegue Puesta en Gerente de
produccion del  Proyecto/



entregable del

Scrum Master,
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Release Product
Owner,
Equipo de
Desarrollo
1.3.7 Release 7
1.3.7.1 Desarrollo del Desarrollo del Gerente de El desarrollo
orquestador sistema que Proyecto/ del
gestionara la Scrum Master, orquestador
interaccion Product puede ser
entre diversas Owner, complejoy
aplicaciones y Equipo de requerir
servicios (por Desarrollo tiempo extra.
ejemplo, entre
la API del
chatbot y el
back-end).
1.3.7.2 Implementar Implementar el  Gerente de El feedback
feedback feedback que Proyecto/ recibido es
haya sido Scrum Master, claro y puede
aprobado Product ser
durante el Owner, implementado
Sprint Review. Equipo de sin problemas.

Desarrollo



1.3.7.3 Pruebas

Realizar
pruebas

necesarias para

Gerente de
Proyecto/

Scrum Master,
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garantizar la Product
calidad del Owner,
entregable Equipo de
Desarrollo
1.3.7.4 Despliegue Puesta en Gerente de
produccién del  Proyecto/

entregable del

Scrum Master,

Release Product
Owner,
Equipo de
Desarrollo
1.3.8 Release 8
1.3.8.1 Aprobacion final Aprobacion final Gerente de Se asume que  La aprobacién
cliente del cliente Proyecto/ el cliente del cliente es
incluyendo Scrum Méster, aprobaré el necesaria
cualquier Product producto final. para el
cambio que se  Owner, despliegue
haya solicitado  Direccién final.
ejecutiva,
Equipos de
Ventas y

Servicio al



Cliente,
Clientes

internos clave
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1.3.8.2 Despliegue final

Puesta en
produccién del

entregable final

Gerente de
Proyecto/
Scrum Master,
Product
Owner,
Equipo de

Desarrollo

1.3.9

Entrega a

equipo soporte

Proceso para

gue el equipo

de soporte tome

el producto y se

inicie la etapa
de
mantenimiento
post
produccion.

Esto se realiza

fuera del equipo

de desarrollo,

por lo que es

Gerente de
Proyecto/
Scrum Maéster,
Product
Owner,
Equipo de

Desarrollo

Se asume que
el equipo de
soporte y
capacitacion
estéa disponible
y dispuesto a
recibir la
capacitacion

necesaria.



importante un
buen pass
down y una
buena

capacitacion.
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1.3.9.1 Actualizar

documentacioén

Se necesita

actualizar la

Gerente de

Proyecto/

capacitacion

capacitacion
para transferir
el conocimiento

necesario al

técnica documentacion  Scrum Méster,
técnica para Product
garantizar que  Owner,
es Equipo de
comprensibley  Desarrollo
pueda ser
utilizada por el
equipo de
soporte.

1.3.9.2 Realizar Realizar Gerente de
sesiones de sesiones de Proyecto/

Scrum Master,
Product

Owner,
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1.3.9.3 Transicion al

equipo de Equipo de
soporte y que Desarrollo
este tome la

labor de

mantenimiento.

Transicion Gerente de

equipo de formal al equipo Proyecto/
soporte de soporte Scrum Master,
Product
Owner,
Equipo de
Desarrollo
14 Monitoreo y Monitoreo y control se realizard ~ Gerente de
control a medida que el proyecto se Proyecto/
desarrolla, desde las fases de Scrum Méster
Planeacion hasta el Cierre tiene las
formal habilidades
necesarias para
controlar y
monitorear el
proyecto.
14.1 Gestion del Gerente de
proyecto Proyecto/

Scrum Master,
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Product
Owner
1.4.1.1 Seguimiento del Seguimiento del Gerente de
proyecto progreso de Proyecto/
proyecto con el  Scrum Master,
fin de detectar Product
desviacionesy  Owner
tomar las
decisiones
apropiadas a
tiempo.
1.4.1.2 Gestién de Seguimiento de  Gerente de
cambios la gestion de Proyecto/
cambios Scrum Master,
Product
Owner
1.4.1.3 Gestion de Seguimiento de  Gerente de
riesgos la gestion de Proyecto/
riesgos Scrum Master,
Product
Owner
1.4.1.4 Manejo Manejo Gerente de
comunicaciones completo de las Proyecto/

comunicaciones

Scrum Master,
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sobre el Product
progreso, Owner
cambios,
resultados, etc.
Durante todo el
proyecto.

1.4.1.5 Facilitacion Facilitacion de Gerente de

ceremonias ceremonias de  Proyecto/

Scrum durante  Scrum Master
la Ejecucion del
proyecto.

15 Cierre

1.5.1.1 Liberacién

recursos

Liberacion de
recursos con el
fin de que
puedan ser
reasignados a

otros proyectos

Gerente de
Proyecto/

Scrum Master

La liberacion
de recursos
puede ser
complejay
requerir

tiempo.

1.5.1.2 Cierre del

proyecto

Ceremonia de

cierre formal,

presentacion de

resultados

finales

Gerente de
Proyecto/
Scrum Master,
Product

Owner

Nota: Registro de definicion de actividades del proyecto. Autoria propia.



4.3.1.3 Secuenciar las actividades

El proceso de secuenciar las actividades resulté crucial en la Planificacion del proyecto y
conlleva determinar el orden en el que se deben realizar las tareas y si verificar si algunas

deben completarse antes de que puedan comenzar otras. Una buena secuencia deriva en
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proyecto ejecutado de manera eficaz y eficiente, removiendo dependencias o trabajandolas a

tiempo. De igual manera, realizar el proceso de manera correcta, permite que los recursos

necesarios estén disponibles en el momento adecuado, reduciendo inconvenientes y retrasos.

PMBOK (PMI, 2017).

A continuacién, se presentan las tareas identificadas para el proyecto y su respectiva

secuencia.

Tabla 21. Registro de secuencia de actividades del proyecto.

ID Cddigo

Actividad

Predecesora

1

1

Disefio e implementacion de un chatbot basado en

Inteligencia Artificial y su infraestructura asociada

2 11 Inicio
3 111 Acta de Constitucién del Proyecto
4 1.1.2 Identificar a los Interesados
5 1.2 Planificacion
6 121 Plan de Gestion del Alcance
7 122 Plan de Gestion del Cronograma
8 1.23 Plan de Gestion de Costos
9 1.2.3.1 Definicion del Presupuesto
10 1.24 Plan de Gestion de Calidad
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11 1.25 Plan de Gestion Recursos 10
12 1.2.6. Plan gestion Comunicaciones 11
13 1.2.7 Plan de Gestion de Riesgos 12
14 128 Plan de Gestién de Adquisiciones 13
15 1.3 Disefio, Desarrollo y Pruebas 14
16 1.3.1 Release 1 15
17 1.3.1.1 Disefio del sistema 16
18 1.3.1.2 Pruebas 17
19 1.3.1.3 Aprobacién y Despliegue 18
20 1.3.2 Release 2 19
21 1.3.2.1 Compra servicios en Azure 19
22 1.3.2.2 Configuracion en Azure 19
23 1.3.2.3 Implementar feedback 22
24 1.3.2.4 Pruebas 23
25 1.3.2.5 Despliegue 24
26 1.3.3 Release 3 25
27 1.3.3.1 Creacioén Front-end 27
28 1.3.3.2 Implementar feedback 27
29 1.3.3.3 Pruebas 28
30 1.3.3.4 Despliegue 29
31 134 Release 4 30
32 1.34.1 Creacion Back-end 30
33 1.3.4.2 Implementar feedback 32
34 1.3.43 Pruebas 33
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35 1.3.4.4 Despliegue 34
36 135 Release 5 35
37 1.3.5.1 Compra base de datos 35
38 1.3.5.2 Creacion base de datos 37
39 1.3.5.3 Implementar feedback 37
40 1.3.54 Pruebas 39
41 1.3.5.5 Despliegue 40
42 1.3.6 Release 6 41
43 1.3.6.1 Creacion APl comunicaciones 41
44 1.3.6.2 Implementar feedback 43
45 1.3.6.3 Pruebas 44
46 1.3.6.4 Despliegue 45
47 1.3.7 Release 7 47
48 1.3.7.1 Desarrollo del orquestador 47
49 1.3.7.2 Implementar feedback 48
50 1.3.7.3 Pruebas 49
51 1.3.7.4 Despliegue 50
52 1.3.8 Release 8 51
53 1.3.8.1 Aprobacion final cliente 51
54 1.3.8.2 Despliegue final 53
55 1.3.9 Entrega a equipo soporte 54
56 1.3.9.1 Actualizar documentacion técnica 54
57 1.3.9.2 Realizar sesiones de capacitacion 56
58 1.3.9.3 Transicion al equipo de soporte 57
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59 1.4 Monitoreo y control 2
60 1.4.1 Gestidn del proyecto 2
61 1.4.1.1 Seguimiento del proyecto 2
62 1.4.1.2 Gestion de cambios 14
63 1.4.1.3 Gestion de riesgos 12
64 1.4.1.4 Manejo comunicaciones 11
65 1.4.1.5 Facilitacion ceremonias 2
66 1.5 Cierre 58
67 15.1 Cierre formal 58
68 1.5.1.1 Liberacion recursos 67
69 1.5.1.2 Cierre del proyecto 67

Nota: Registro de secuencia de actividades del proyecto. Autoria propia.

4.3.1.4 Estimar la duracion de las actividades

Estimar la duracién de las actividades fue crucial para la planificacion y el manejo adecuado
del tiempo. Las estimaciones precisas en la duraciéon permiten crear un cronograma de
proyecto realista, ayudando a determinar cuanto debe durar cada actividad. Esto es
sumamente importante para establecer un plazo realista, estimar un presupuesto adecuado y
también para calcular la cantidad de recursos necesarios. La estimacion de la duracién también
es importante para calcular riesgos asociados, esto debido a que la complejidad y duracion que

algunas tareas conllevan riesgos importantes que deben ser gestionados (PMI, 2017).

El enfoque de trabajo para el Desarrollo de este proyecto sera Agil. Es debido a esto que, la
estimacion de la duracion de las actividades sera basada en la estimacion de puntos de
historia, lo cual es una medida de la complejidad, tiempo y el esfuerzo requerido para completar

una determinada tarea.
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En segmentos posteriores de este plan, se calculara la velocidad que tiene el equipo por cada
iteracion, lo cual se refiere a la estimacion de la cantidad de puntos que este serd capaz de
completar en un periodo de tiempo. Es de esta manera que, con los Planes de gestién del
cronograma, y el Plan de Gestion de recursos, sera posible predecir de una manera muy
exacta cual sera la duracién esperada del proyecto, basada en las capacidades del equipo al

momento de iniciar a ejecutar.

A continuacién, se presenta la tabla “Base estimacion puntos de historia”, utilizada por el
equipo para la estimacion del esfuerzo, basada en el juicio de expertos. Esta también utiliza
técnicas de estimacién analoga y paramétrica al utilizar comparaciones con proyectos similares

y datos estadisticos de proyectos anteriores:

Tabla 22. Tabla base estimacién puntos de historia

Puntos
de Complejidad Tiempo Incertidumbre Dependencias
Historia
1 Extrapequeia <=4 horas Sin incertidumbre Sin dependencias
2 Pequefa 4 -8 horas Baja incertidumbre Dependencias
minimas
3 Mediana 8-16 Incertidumbre Algunas
horas moderada dependencias
5 Grande 16 - 32 Alta incertidumbre Muchas
horas dependencias
8 Extragrande 32 -60 Muy alta Dependencias
horas incertidumbre criticas
13 Enorme >60 horas  Incertidumbre Dependencias
extrema extremas

Nota: Story Sizing, Global Softtek, 2021.

Es importante resaltar, que la reserva de contingencia esta siendo contemplada en la tabla
“Estimacion de duracion basada en puntos”, siendo representada por la incertidumbre
asociada, por lo que se agregara al final del cronograma una reserva de gestién para riesgos

no previstos, esto debido al ambiente altamente cambiante y en constante evolucién en el cual
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se desarrollara el proyecto. Esta reserva corresponde al 10% del total de puntos que se
necesitan para completar el proyecto.

A continuacion, se presenta una tabla con las duraciones preliminares estimadas para cada
una de las tareas identificadas para el proyecto y su relacion con respecto a los puntos.

Tabla 23. Tabla Estimacion de duracion basada en puntos

Actividad Tiemp  Incertidumbr Complejidad Puntos
0 e
(horas)
1. Disefio e implementacion de un chatbot basado en Inteligencia

Artificial y su infraestructura asociada

1.1 Inicio

1.1.1 Acta de 16 Media Mediana 3
Constitucion

del Proyecto

1.1.2 Identificar a 8 Media Pequefia 2
los
Interesados
1.2 Planificacion
121 Plan de 16 Media Mediana 3
Gestion del

Alcance




1.2.2

Plan de
Gestion del

Cronograma

16

Media

Mediana

1.2.3

Plan de

Gestion de

Costos

16

Media

Mediana

1.23.1

Definicién del

Presupuesto

NA

Incluido en

1.2.3

124

Plan de

Gestion de

Calidad

16

Media

Mediana

1.25

Plan de

Gestion

Recursos

16

Media

Mediana

1.2.6.

Plan gestion
Comunicacio

nes

16

Media

Mediana

1.2.7

Plan de
Gestion de

Riesgos

16

Media

Mediana

1.2.8

Plan de
Gestion de

Adquisiciones

16

Media

Mediana

1.3

Desatrrollo, Disefio y Pruebas

167
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131 Release 1
1.3.1.1 Disefio del 63 Enorme Enorme 13
sistema
1.3.1.2 Pruebas 50 Alta Extragrande 8
1.3.1.3  Aprobaciony 19 Alta Grande 5
Despliegue
1.3.2 Release 2
1.3.21 Compra NA NA NA NA
servicios en
Azure
1.3.2.2  Configuracién 45 Enorme Enorme 13
en Azure
1.3.2.3 Implementar 8 Media Mediana 3
feedback
1.3.2.4  Pruebas 13 Media Mediana 3
1.3.2.5 Despliegue 4 Baja Extrapequefia 1
1.3.3 Release 3
1.3.3.1  Creacién 50 Alta Extragrande 8
Front-end
1.3.3.2 Implementar 8 Media Mediana 3
feedback
1.3.3.3  Pruebas 10 Media Mediana 3
1.3.3.4  Despliegue 4 Baja Extrapequefia
134 Release 4




1.3.41 Creacién 50 Alta Extragrande 8
Back-end

1.3.42 Implementar 8 Media Mediana 3
feedback

1.3.43 Pruebas 10 Media Mediana 3

1.3.4.4  Despliegue 4 Baja Extrapequefia 1

135 Release 5

1351 Compra NA NA NA NA
bases de
datos

1.3.5.2 Creacion 50 Alta Extragrande 8
base de
datos

1.3.5.3 Implementar 8 Media Mediana 3
feedback

1.3.54  Pruebas 10 Media Mediana 3

1.3.5.5 Despliegue 4 Baja Extrapequefa 1

1.3.6 Release 6

1.3.6.1  Creacion API 15 Media Mediana 3
comunicacion
es

1.3.6.2 Implementar 8 Media Mediana 3
feedback

1.3.6.3  Pruebas 10 Media Mediana 3

169



1.3.6.4  Despliegue 4 Baja Extrapequeiia
1.3.7 Release 7
1.3.7.1  Desarrollo del 50 Alta Grande
orquestrador
1.3.7.2  Implementar 8 Media Mediana
feedback
1.3.7.3  Pruebas 10 Media Mediana
1.3.7.4  Despliegue 4 Baja Extrapequefa
1.3.8 Release 8
1.3.8.1  Aprobacién 6 Baja Pequefa
final cliente
1.3.8.2  Despliegue 8 Baja Pequefa
final
1.3.9 Entrega a
equipo
soporte
1.3.9.1  Actualizar 16 Media Mediana
documentacio
n técnica
1.3.9.2 Realizar 16 Media Mediana
sesiones de

capacitacion
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1.3.9.3 Transicion al Media Mediana 2
equipo de
soporte

1.4 Monitoreo y control
141 Gestion del >60 Alta Enorme 13

proyecto

1411  Seguimiento >60 Alta Enorme 13
del proyecto

1.4.1.2 Gestién de 32 Alta Extragrande 8
cambios

1.4.1.3 Gestién de Alta Extragrande 8
riesgos

1.4.1.4 Manejo >60 Alta Enorme 13
comunicacion
es

1.4.1.5 Facilitacion >60 Baja Enorme 13
ceremonias

1.5 Cierre

1.5.1.1 Liberacion Baja Extrapequefia 1
recursos

1.5.1.2 Cierre del Baja Extrapequefia 1
proyecto
Reserva de 20
gestion

Nota: Estimacion de duracion basada en puntos. Autoria propia.
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Con base en la estimacion de la duracion basada en puntos se realizé el siguiente Gantt
gue predice el tiempo que tomara disefiar y ejecutar el proyecto, hasta concluir con la
aprobacion por parte del cliente y la entrega del proyecto al equipo de soporte. El gréfico a
continuaciéon se encuentra organizado por semana, siendo la semana 1 donde se iniciara la
etapa de Ejecucion. Los Procesos de Monitoreo y Control se realizaran en paralelo con las
tareas de Disefio y Ejecucion, por lo gue no suman tiempo al proyecto. La reserva de
contingencia fue contemplada en la estimacion de los puntos del proyecto, siendo tomada en
cuenta como un factor para la asignacién de estos. La reserva de contingencia se calculé para
cada tarea con base en su incertidumbre. Si existe mucha incertidumbre en la realizacion de
una tarea, se aumenta el puntaje y con ello se agrega una reserva de contingencia caso por
caso. Estos calculos pueden verse con mas detalle en la tabla 21 del presente documento. Es
debido a esto, que la Reserva de Contingencia no aparecera en el Cronograma de la Duracion
como un item aparte, si no que va contemplada dentro de la duracién de cada tarea.

El resultado de la estimaciéon segun el Gantt de Duracion indica que el proyecto tomara

132 dias en ser completado, seis meses. Los detalles a continuacion:



Figura 10. Gantt Duracién del Proyecto
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1D Task WES Task Name Duration Start Finish Predecessors )
Mode Ma
14 | 2 | 2 f
1 g 1 Disefio e Implementacion de un 132 days Wed 5/1/24 Thu 10/31/24 |
chatbot basado en |1Ay su
infraestructura asociada
2 |y 1.1 Disefio, Desarrollo y Pruebas 130 days Wed 5/1/24 Tue 10/29/24 —
3 |mg 111 Release 1 26 days Wed 5/1/24 Wed 6/5/24 | —
4 '-.'. 1.1.11 Disefio del sistema 13 days Wed 5/1/24 Fri 5/17/24 - |
5 |mg 1112 Pruebas 8 days Mon 5/20/24  Wed 5/29/24 4
6 | 1113 Aprobacién y Despliegue 5 days Thu 5/30/24 Wed 6/5/24 5
7 g 11.2 Release 2 21 days Thu 6/6/24 Thu 7/4/24
8 '—_. 1.1.21 Compra servicios en Azure 1 day Thu 6/6/24 Thu 6/6/24 6
9 ey 1122 Configuracion en Azure 13 days Frie/7/24 Tue 6/25/24 8
10 [y 1123 Implementar feedback 3 days Wed 6/26/24  Fn 6/28/24 9
1 . 1.1.24 Pruebas 3 days Mon 7/1/24 Wed 7/3/24 10
12 '—_. 1.1.25 Despliegue 1 day Thu 7/4/24 Thu 7/4/24 1
13 '-'.. 1.1.3 Release 3 15 days Fri 7/5/24 Thu 7/25/24
14 |y 1.1.31 Creacion Front-end 8 days Fri 7/5/24 Tue 7/16/24 12
15 |y 1132 Implementar feedback 3 days Wed 7/17/24  Fri 7/19/24 14
16 |y 1133 Pruebas 3 days Mon 7/22/24  Wed 7/24/24 15
17 '-.'. 1134 Despliegue 1 day Thu 7/25/24 Thu 7/25/24 16
18 |y 1.1.4 Release 4 15 days Fri 7/26/24 Thu 8/15/24
19 (WM 1.1.41 Creacion Back-end 8 days Fri 7/26/24 Tue 8/6/24 17
20 '—_, 1142 Implementar feedback 3 days Wed 8/7/24 Fri 8/9/24 19
21 '-.'. 1143 Pruebas 3 days Mon 8/12/24  Wed 8/14/24 20
Task I (nactive Summary | External Tasks
Split sornneonn Manual Task Il External Milestone <
. ; ~ Milestone & Duration-only Deadline L 3
Project: Ejecucion Proyecto fina
Date: Sat 4/6/24 Summary =1  Manual Summary Rollup s Progress
Project Summary =1 Manual Summary 1 Manual Progress
Inactive Task Start-only C
Inactive Milestone Finish-only 3

Page 1




174

1D Task WBS Task Name Duration Start Finish Predecessors
Mode May
4 | 2 | a8
22 |y 1144 Despliegue 1 day Thu 8/15/24 Thu 8/15/24 21
23 '—., 1.1.5 Release 5 16 days Fri 8/16/24 Fri 9/6/24
24 '—., 1.1.51 Compra bases de datos 1 day Fri 8/16/24 Fri 8/16/24 22
25 |y 1152 Creacion base de datos 8 days Mon 8/19/24  Wed 8/28/24 24
26 |y 1153 Implementar feedback 3 days Thu 8/289/24 Mon 9/2/24 25
27 '-,-, 1154 Pruebas 3 days Tue 9/3/24 Thu 9/5/24 26
28 '-.', 1155 Despliegue 1 day Fri 9/6/24 Fri 9/6/24 27
29 |myy 1.1.6 Release 6 10 days Mon 9/9/24 Fri 9/20/24
EV 1161 Creacion APl comunicaciones 3 days Mon 9/9/24 Wed 9/11/24 28
31 .y 1.16.2 Implementar feedback 3 days Thu 9/12/24 Mon 9/16/24 30
32 '—., 11863 Pruebas 3 days Tue 9/17/24 Thu 9/19/24 31
33 |y 1164 Despliegue 1 day Fri 9/20/24 Fri 9/20/24 32
34 |y 11.7 Release 7 15 days Mon 9/23/24  Fri 10/11/24
35 |y 1171 Desarrollo del orquestador 8 days Mon 9/23/24  Wed 10/2/24 33
36 '-'., 1172 Implementar feedback 3 days Thu 10/3/24 Mon 10/7/24 35
7 1.1.7.3 Pruebas 3 days Tue 10/8/24 Thu 10/10/24 36
3 |y 11.7.4 Despliegue 1 day Fri10/11/24 Fri10/11/24 37
39 g 11.8 Release 8 4 days Mon 10/14/24 Thu 10/17/24
40 '-.', 1.1.81 Aprobacién final cliente 2 days Mon 10/14/24  Tue 10/15/24 38
41 1182 Despliegue final 2 days Wed 10/16/24 Thu 10/17/24 40
42 119 Entrega a equipo soporte 8 days Fri 10/18/24 Tue 10/29/24
43 1191 Actualizar documentacion técnica 3 days Fri 10/18/24 Tue 10/22/24 41
Task I (nactive Summary I | External Tasks
Split s Manual Task I cxternal Milestone <
) . . ~ Milestone * Duration-only Deadline +
Project: Ejecucion Proyecto fina
Date: Sat 4/6/24 Summary "1 Manual Summary Rollup e Progress
Project Summary "1 Manual Summary 1 Manual Progress
Inactive Task Start-only C
Inactive Milestone Finish-only ]

Page 2
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D Task 'WBS Task Name Duration Start Finish Predecessors
Mode May "
14 | 21 | 28
44 1192 Realizar sesiones de capacitacion 3 days Wed 10/23/24 Fri10/25/24 43
45 W 1193 Transicion al equipo de soporte 2 days Mon 10/28/24  Tue 10/29/24 44
46 |mmy 1.2 Monitoreo y control 132 days Wed 5/1/24 Thu 10/31/24 4SS
47 |mm 1.2.1 Gestion del proyecto 132 days Wed 5/1/24 Thu 10/31/24 4SS
a8 | 122 Seguimiento del proyecto 132 days Wed 5/1/24 Thu 10/31/24 4788
49 123 Gestion de cambios 132 days Wed 5/1/24 Thu 10/31/24 48SS
50 |y 124 Gestion de riesgos 132 days Wed 5/1/24 Thu 10/31/24 49SS
51wy 125 Manejo Comunicaciones 132 days Wed 5/1/24 Thu 10/31/24 508S
52wy 126 Facilitacion ceremonias 132 days Wed 5/1/24 Thu 10/31/24 5188
53 |y 1.3 Cierre 2 days Wed 10/30/24 Thu 10/31/24
54 |y 1.3.1 Liberacion recursos 1 day Wed 10/30/24 Wed 10/30/24 45
55 | 1.3.2 Cierre del proyecto 1 day Thu 10/31/24  Thu 10/31/24 54

Project: Ejecucion Proyecto fina

Date: Sat 4/6/24

Task I
Split I nnny
Milestone *

Summary —
Project Summary | —— |

Inactive Task

Inactive Milestone

Inactive Summary
Manual Task

Duration-only

| External Tasks

Deadline

Manual Summary Rollup e Progress

Manual Summary
Start-only

Finish-only

[r—

C

External Milestone <&

Manual Progress

Page 3
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24

Jun 24 [Jul 24

Aug 24 Sep 24 [oct24 Nov 24
s |12 19l 26| 2 | 9 116|230 7 | 142028 a|nnf]oa]1 | 15122029 6 | 13la 27| 3
|
1
1

Date: Sat 4/6/24

Project: Ejecucion Proyecto fina

Task

Split

Milestone *

Summary —
Project Summary | —— |
Inactive Task

Inactive Milestone

Inactive Summary
Manual Task

Duration-only

Manual Summary Rollup messs—

Manual Summary
Start-only
Finish-only

0
I

[——
C
1

External Tasks

External Milestone <
Deadline 4
Progress

Manual Progress

Page 4
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24 Jun 24 [1ul 24 Aug 24 Sep ‘24 [Oct 24 [Nov'24
s 12l los [ 2| ol 16l 2330 7 | 1alarfeel"a [ 9 18loa5 | 11 8 |15 2|2
Task I Inactive Summary I | External Tasks
Split sornnnnnnenen Manual Task I External Milestone
. . » Milestone * Duration-only Deadline
Project: Ejecucion Proyecto fina
— —

Date: Sat 4/6/24 Summary Manual Summary Rellup Progress
Project Summary "1 Manual Summary 1 Manual Progress
Inactive Task Start-only C
Inactive Milestone Finish-only 1

Page 5
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24 Jun 24 [Jul 24 Aug 24 Sep 24 [oct'2a [Nov'24
N B T T - - = T 7 - T . T - - T O - - - T O E - I - 2
Task I (nactive Summary [ | External Tasks
Split virnninnes Manual Task I External Milestone <
X . . . Milestone & Duraticn-only Deadline ¥
Project: Ejecucion Proyecto fina
[——
Date: Sat 4/6/24 Summary Manual Summary Rollup Progress
Project Summary =1 Manual Summary 1 Manual Progress
Inactive Task Start-only C
Inactive Milestone Finish-only |
Page 6

Nota: Gantt Duracion del Proyecto. Elaboracion propia

4.3.1.5 Controlar el Cronograma

Controlar el cronograma es de suma importancia para garantizar que todas las tareas se

realicen de manera oportuna y que el proyecto se complete en la fecha que se ha establecido.

Un cronograma bien controlado proporciona una vision clara del progreso del proyecto, lo que

ayuda a establecer expectativas realistas y brinda la informacion necesaria para mantener a

todos los interesados informados (PMI, 2017).
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La gestion del cronograma también conlleva la utilizacion eficiente de los recursos, y permite
asegurarse de que los miembros del equipo estan trabajando en las tareas que generan mas
valor y que estan directamente alineadas con las metas y expectativas que se tienen.
Igualmente, un buen control del cronograma permite identificar desviaciones o retrasos tan
pronto como suceden, brindando la oportunidad de tomar las medidas necesarias a tiempo

(PMI, 2017).

El control del cronograma de este proyecto se llevard a cabo mediante graficas de trabajo
pendiente, tanto a nivel de cada Release, como de la Ejecucion completa del proyecto. Esto se

realizara mediante la utilizacion de un Software especializado para control de proyectos agiles.

Las gréaficas seran revisadas por el Gerente de Proyecto/ Scrum Master, de manera semanal
y se tomaran acciones si se identifica alguna variacion entre el trabajo pendiente ideal y el

trabajo pendiente real.



180

4.3.2 Plan de Gestién de Costos

Segun el PMBOK (PMI 2017), la planificacién de costos implica "estimar los costos de los
recursos necesarios para completar las actividades del proyecto, determinar el presupuesto del
proyecto y controlar los costos". Este proceso se realiza para asegurar que el proyecto se
complete dentro del presupuesto aprobado, esto resulta critico para el éxito del proyecto y asi
obtener los resultados esperados. En la figura a continuacién, se presentan los Procesos del

Plan de Gestion del Cronograma que fueron utilizados como base para este trabajo.

Figura 11. Procesos del Plan de Gestion de los Costos

4, Controlar los

1. Planificar los 2. Estimar los 3. Determinar el
costos

costos costos presupuesto

Nota: Procesos del Plan de Gestién de Costos (PMI, 2017).

4.3.2.1 Planificar la Gestion de los Costos
Para el presente proyecto se realiz6 la estimacion de costos basada en la estimacion de

puntos de historia. La tabla utilizada para la estimacion es la Tabla 20 del presente documento.

La tarifa que el equipo ejecutante utiliza para proveer servicios es de $651 por cada punto de
esfuerzo que deba ser completado (Global Softtek, 2022). Este nimero est4 basado en los
histéricos de la organizacién y contempla las diferencias salariales que puedan tener los
diferentes miembros que participan en la realizacion de las tareas. La tarifa de $651 por cada
dolar cubre de manera efectiva los gastos, para pago de personal, en los que se vaya a incurrir

en el presente proyecto.
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De igual manera, los 20 puntos otorgados para la reserva de gestién en el Plan de Gestion
del Cronograma del presente documento seran tomados en cuenta para la estimacion y
definicion de costos. Esto debido al entorno altamente cambiante en que se desarrollara el
proyecto. Esta reserva corresponde al 10% del total de puntos que se necesitan para completar

el proyecto.

Tabla 24. Plan de Gestion de los Costos del Proyecto

Plan de Gestion de los Costos del Proyecto
Nombre del proyecto:
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN CHATBOT BASADO EN INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Y SU INFRAESTRUCTURA ASOCIADA DENTRO DE UNA EMPRESA DE TECNOLOGIA

Gerente de Proyecto/ Scrum Master: Alejandra Meneses Retana

Fecha: noviembre 2023

Objetivo:

El objetivo del presente plan es implementar una estrategia que esté vigente durante todo el
ciclo de vida del proyecto con el fin de gestionar los costos de manera efectiva durante todo
el ciclo de vida del proyecto.

Estrategia:

Estimacion de costos para el proyecto con base en los detalles obtenidos del Plan de Gestién
del Cronograma.

La medida de estimacion sera los puntos de esfuerzo, descritos en la tabla 20 del presente

documento.
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Cada punto de esfuerzo se relaciona directamente con un costo especifico, lo que permite

determinar el presupuesto necesario para el proyecto.

La tarifa que se utiliza para proporcionar los servicios necesarios para llevar a cabo el
proyecto es de $651 por cada punto de esfuerzo que deba ser completado. Esta cantidad
contempla las diferencias salariales que puedan tener los diferentes miembros que participan
en la realizacion de las tareas y representa el ideal para cubrir los gastos en que se vaya a

incurrir.

Finalmente, se agrega una reserva de gestion para riesgos no previstos, debido al ambiente
altamente cambiante y en constante evolucion en el cual se desarrollara el proyecto. Esta

reserva corresponde al 10% del total de puntos que se necesitan para completar el proyecto.

Entregables:
e Plan de Gestion de los Costos

e Estimacion de costos necesarios para el proyecto

Firma de Gerente de Proyecto/ Scrum Master Firma del Patrocinador

Nota: Plan de Gestidn de los Costos del Proyecto. Autoria Propia.
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4.3.2.2 Estimar los Costos

Segun el PMBOK (PMI, 2017), la estimacion de costos se refiere a una evaluacion
cuantitativa referente a los costos probables que se vayan a necesitar para realizar una tarea.
Corresponde a una prediccion que se da en cierto momento.

La estimacion de costos del presente proyecto se realizé basada en puntos de esfuerzo,
divididos por tarea, lo cual aumenta la precision del célculo. Posteriormente, cada punto sera
directamente relacionado a un costo especifico y con esta base se determinara el
presupuesto necesario.

Los presentes datos utilizan técnicas de estimacién analoga y paramétrica al utilizar

comparaciones con proyectos similares y datos estadisticos de proyectos anteriores.

Tabla 25. Tabla Estimacion de costos basada en puntos

Actividad Unidad Cant.
1 Disefio e implementacion de un chatbot basado en Inteligencia Artificial y su
infraestructura asociada

1.1 Inicio

1.1.1 Acta de Constitucién del Proyecto Puntos de 3
esfuerzo

1.1.2 Identificar a los Interesados Puntos de 2
esfuerzo

1.2 Planificaciéon

1.2.1 Plan de Gestion del Alcance Puntos de 3
esfuerzo

1.2.2 Plan de Gestion del Cronograma Puntos de 3
esfuerzo

1.2.3 Plan de Gestion de Costos Puntos de 3
esfuerzo

1.2.3.1 Definicién del Presupuesto Incluido en 1.2.3

1.2.4 Plan de Gestion de Calidad Puntos de 3
esfuerzo

1.2.5 Plan de Gestién Recursos Puntos de 3
esfuerzo

1.2.6. Plan gestion Comunicaciones Puntos de 3

esfuerzo
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1.2.7 Plan de Gestién de Riesgos Puntos de 3
esfuerzo

1.2.8 Plan de Gestion de Adquisiciones Puntos de 3
esfuerzo

1.3 Desarrollo, Disefio y Pruebas

1.3.1 Release 1

1.3.1.1 Disefio del sistema Puntos de 13
esfuerzo

1.3.1.2 Pruebas Puntos de 8
esfuerzo

1.3.1.3 Aprobacion y Despliegue Puntos de 5
esfuerzo

1.3.2 Release 2

1.3.2.1 Compra servicios en Azure Unidad 1

1.3.2.2 Configuraciéon en Azure Puntos de 13
esfuerzo

1.3.2.3 Implementar feedback Puntos de 3
esfuerzo

1.3.2.4 Pruebas Puntos de 3
esfuerzo

1.3.2.5 Despliegue Puntos de 1
esfuerzo

1.3.3 Release 3

1.3.3.1 Creacién Front-end Puntos de 8
esfuerzo

1.3.3.2 Implementar feedback Puntos de 3
esfuerzo

1.3.3.3 Pruebas Puntos de 3
esfuerzo

1.3.3.4 Despliegue

1.3.4 Release 4

1.3.4.1 Creacién Back-end Puntos de 8
esfuerzo

1.3.4.2 Implementar feedback Puntos de 3
esfuerzo

1.3.4.3 Pruebas Puntos de 3
esfuerzo

1.3.4.4 Despliegue Puntos de 1
esfuerzo

1.3.5 Release 5

1.3.5.1 Comprabases de datos Unidad 1

1.3.5.2 Creacioén base de datos Puntos de 8
esfuerzo

1.3.5.3 Implementar feedback Puntos de 3

esfuerzo




185

1.3.5.4 Pruebas Puntos de 3
esfuerzo

1.3.5.5 Despliegue Puntos de 1
esfuerzo

1.3.6 Release 6

1.3.6.1 Creacion API comunicaciones Puntos de 3
esfuerzo

1.3.6.2 Implementar feedback Puntos de 3
esfuerzo

1.3.6.3 Pruebas Puntos de 3
esfuerzo

1.3.6.4 Despliegue Puntos de 1
esfuerzo

1.3.7 Release 7

1.3.7.1 Desarrollo del orquestrador Puntos de 8
esfuerzo

1.3.7.2 Implementar feedback Puntos de 3
esfuerzo

1.3.7.3 Pruebas Puntos de 3
esfuerzo

1.3.7.4 Despliegue Puntos de 1
esfuerzo

1.3.8 Release 8

1.3.8.1 Aprobacién final cliente Puntos de 2
esfuerzo

1.3.8.2 Despliegue final Puntos de 2
esfuerzo

1.3.9 Entrega a equipo soporte

1.3.9.1 Actualizar documentacion técnica Puntos de 3
esfuerzo

1.3.9.2 Realizar sesiones de capacitacion Puntos de 3
esfuerzo

1.3.9.3 Transicion al equipo de soporte Puntos de 2
esfuerzo

1.4 Monitoreo y control

14.1 Gestion del proyecto Puntos de 8
esfuerzo

1.4.1.1 Seguimiento del proyecto Puntos de 8
esfuerzo

1.4.1.2 Gestion de cambios Puntos de 2
esfuerzo

1.4.1.3 Gestion de riesgos Puntos de 2
esfuerzo

1.4.1.4 Manejo comunicaciones Puntos de 3
esfuerzo

1.4.1.5 Facilitaciébn ceremonias Puntos de 3

esfuerzo
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15 Cierre
1.5.1.1 Liberacién recursos Puntos de 1
esfuerzo
1.5.1.2 Cierre del proyecto Puntos de 1
esfuerzo
Reserva de gestion 20

Nota: Estimacién de costos basada en puntos, Autoria propia.

4.3.2.3 Determinar el Presupuesto

La determinacién del presupuesto, segun el PMBOK (PMI, 2017), implica agregar los

costos estimados de las actividades individuales o los paquetes de trabajo para establecer

una linea base de costo autorizada esta basada en los puntos necesarios para completar. A

continuacion, se presenta el presupuesto estimado para el presente proyecto:

Tabla 26. Estimacion del presupuesto

Actividad Unidad Cantida Cost Costo
d o] total
unita (%)
rio
(%)
1 Disefio e implementacion de
un chatbot basado en
Inteligencia Artificial y su
infraestructura asociada
1.1 Inicio
111 Acta de Constitucion del Puntos de 3 651 1953
Proyecto esfuerzo
1.1.2 Identificar a los Interesados Puntos de 2 651 1302
esfuerzo
1.2 Planificacion
1.2.1 Plan de Gestion del Alcance Puntos de 3 651 1953
esfuerzo
1.2.2 Plan de Gestion del Puntos de 3 651 1953
Cronograma esfuerzo
1.2.3 Plan de Gestion de Costos Puntos de 3 651 1953
esfuerzo
1.23.1 Definicion del Presupuesto Incluido en

123
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1.2.4 Plan de Gestién de Calidad Puntos de 3 651 1953
esfuerzo

1.25 Plan de Gestion Recursos Puntos de 3 651 1953
esfuerzo

1.2.6. Plan gestion Comunicaciones  Puntos de 3 651 1953
esfuerzo

1.2.7 Plan de Gestion de Riesgos Puntos de 3 651 1953
esfuerzo

1.2.8 Plan de Gestién de Puntos de 3 651 1953

Adquisiciones esfuerzo
1.3 Desarrollo, Disefio y
Pruebas

1.3.1 Release 1

1.3.1.1 Disefio del sistema Puntos de 13 651 8463
esfuerzo

1.3.1.2 Pruebas Puntos de 8 651 5208
esfuerzo

1.3.1.3 Aprobacién y Despliegue Puntos de 5 651 3255
esfuerzo

1.3.2 Release 2

1.3.2.1 Compra servicios en Azure Unidad 1 1100 11000

0

1322 Configuracion en Azure Puntos de 13 651 8463
esfuerzo

1.3.2.3 Implementar feedback Puntos de 3 651 1953
esfuerzo

1.3.24 Pruebas Puntos de 3 651 1953
esfuerzo

1.3.25 Despliegue Puntos de 1 651 651
esfuerzo

1.3.3 Release 3

1.3.3.1 Creacion Front-end Puntos de 8 651 5208
esfuerzo

1.3.3.2 Implementar feedback Puntos de 3 651 1953
esfuerzo

1.3.3.3 Pruebas Puntos de 3 651 1953
esfuerzo

1.3.34 Despliegue

1.3.4 Release 4

1.3.4.1 Creacion Back-end Puntos de 8 651 5208
esfuerzo

1.34.2 Implementar feedback Puntos de 3 651 1953
esfuerzo

1.3.4.3 Pruebas Puntos de 3 651 1953
esfuerzo

1344 Despliegue Puntos de 1 651 651

esfuerzo
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1.35 Release 5
1.35.1 Compra bases de datos Unidad 1 5000 5000
1.35.2 Creacion base de datos Puntos de 8 651 5208
esfuerzo
1.3.5.3 Implementar feedback Puntos de 3 651 1953
esfuerzo
1.354 Pruebas Puntos de 3 651 1953
esfuerzo
1.3.55 Despliegue Puntos de 1 651 651
esfuerzo
1.3.6 Release 6
1.3.6.1 Creacion APl comunicaciones  Puntos de 3 651 1953
esfuerzo
1.3.6.2 Implementar feedback Puntos de 3 651 1953
esfuerzo
1.3.6.3 Pruebas Puntos de 3 651 1953
esfuerzo
1.3.6.4 Despliegue Puntos de 1 651 651
esfuerzo
1.3.7 Release 7
1.3.7.1 Desarrollo del orquestrador Puntos de 8 651 5208
esfuerzo
1.3.7.2 Implementar feedback Puntos de 3 651 1953
esfuerzo
1.3.7.3 Pruebas Puntos de 3 651 1953
esfuerzo
1.3.7.4 Despliegue Puntos de 1 651 651
esfuerzo
1.3.8 Release 8
1381 Aprobacion final cliente Puntos de 2 651 1302
esfuerzo
1.3.8.2 Despliegue final Puntos de 2 651 1302
esfuerzo
1.3.9 Entrega a equipo soporte
1.3.9.1 Actualizar documentacion Puntos de 3 651 1953
técnica esfuerzo
1.3.9.2 Realizar sesiones de Puntos de 3 651 1953
capacitacion esfuerzo
1.3.93 Transicion al equipo de Puntos de 2 651 1302
soporte esfuerzo
1.4 Monitoreo y control
14.1 Gestion del proyecto Puntos de 13 651 8463
esfuerzo
14.1.1 Seguimiento del proyecto Puntos de 13 651 8463
esfuerzo
1.4.1.2 Gestién de cambios Puntos de 8 651 5208

esfuerzo
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1.4.1.3 Gestion de riesgos Puntos de 5 651 3255
esfuerzo

1414 Manejo comunicaciones Puntos de 13 651 8463
esfuerzo

1.4.15 Facilitaciéon ceremonias Puntos de 13 651 8463
esfuerzo

1.5 Cierre

15.1.1 Liberacioén recursos Puntos de 1 651 651
esfuerzo

1512 Cierre del proyecto Puntos de 1 651 651
esfuerzo

Subtotal (Linea

base de costos) $161173
Reserva de

Gestion 20 $13020
Total,

Presupuesto del $174193
Proyecto

Nota: Estimacién del presupuesto, Autoria propia.

El presupuesto del proyecto incluye todas las actividades y sus costos asociados. Es
importante destacar que la linea base de costos incluye las reservas para contingencias que
fueron contempladas como incertidumbre para cada tarea, pero excluye la reserva de gestién.
La reserva de gestién no se incluye en la linea base de costos, pero si en el presupuesto total.
Esta reserva se manejara a discrecion del Gerente de Proyecto y solo se utilizara con la
aprobacion del Patrocinador.

Para llevar a cabo el presente proyecto, se necesita la aprobacioén de una linea base de
$161,173 y un presupuesto total de $174,193. El calculo tanto de la linea base como del
presupuesto contemplan los $11,000 necesarios para contratar servicios de Azure y $5,000
para adquisicion de bases de datos. Estas cifras fueron obtenidas con base en el juicio de

expertos y la investigacion realizada sobre el catalogo de precios de Microsoft.
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4.3.2.4 Controlar los Costos

Segun el PMBOK (PMI, 2017), controlar los costos consiste en monitorear el estado de los
costos en un momento dado y a través de todo el proyecto, con el fin de actualizar los datos y
gestionar cambios en la linea base autorizada de los costos.

Durante la ejecucion del proyecto, sera importante hacer un seguimiento de los costos reales
y compararlos con las estimaciones. Si los costos reales estan superando las estimaciones, es
necesario que esto sea identificado de manera oportuna para poder realizar las acciones
necesarias y garantizar el éxito del proyecto.

La supervisién de los costos de este proyecto se realizara utilizando graficos de trabajo
pendiente en varios niveles: sprint, release y ejecucion total del proyecto. Estos graficos
permitiran evaluar la cantidad de puntos finalizados en comparacion con las estimaciones en un
momento especifico, facilitando asi un control efectivo de los costos. Todo esto se llevara a
cabo mediante el uso de un software especializado para la gestion de proyectos agiles. El
Gerente de Proyecto/Scrum Master revisara los graficos semanalmente y tomara medidas si se

detecta alguna discrepancia entre el costo pendiente ideal y el costo real.

4.3.3Plan de Gestién de recursos

El Plan de Gestién de Recursos se basa en una serie de procesos que buscan lograr que
se cuente con los Recursos necesarios y en el momento justo para culminar de manera
satisfactoria la totalidad del proyecto, es por esto por lo que resulté vital durante el
planeamiento.

A continuacion, se detallan en la Figura, los Procesos sugeridos por la guia del PMBOK
(PMI,2017) para gestionar los Recursos de manera satisfactoria:

Figura 12. Procesos del Plan de Gestion de los Recursos
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e 2. Estimar y 3. Desarrollar y

adquirir Reoursos Dirigir al equipo

4. Controlar los

gestion de

Recursos
Recursos

Nota: Procesos del Plan de Gestién Recursos (PMI, 2017).

Segun el PMI, (2017), los Recursos pueden incluir personal, equipos, materiales y cualquier
otra cosa necesaria para llevar a cabo satisfactoriamente las actividades del proyecto.
4.3.3.1 Planificar la Gestién de Recursos

Este proceso consiste en estimar, gestionar, adquirir y utilizar los recursos fisicos y el equipo
PMBOK (PMI, 2017). Es importante mencionar que los recursos necesarios para el proyecto
pueden ser activos internos existentes que necesitan ser gestionados.

Para el presente proyecto, se utilizaron como base los puntos de esfuerzo necesarios para
poder completar cada actividad. Los puntos fueron evaluados contra la velocidad historica que
presentan los diferentes roles que fueron previamente identificados, de esta manera se
determind cuantos recursos se necesitaran y que tipo de recurso.

A continuacion, se presenta el Plan de Gestion Recursos del Proyecto.

Tabla 27. Plan de Gestion Recursos del Proyecto

Plan de Gestion Recursos del Proyecto
Nombre del proyecto:
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN CHATBOT BASADO EN INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Y SU INFRAESTRUCTURA ASOCIADA DENTRO DE UNA EMPRESA DE TECNOLOGIA

Gerente de Proyecto/ Scrum Master: Alejandra Meneses Retana
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Fecha: noviembre 2023
Objetivo:
El objetivo del presente plan es implementar una estrategia que esté vigente durante todo el
ciclo de vida del proyecto con el fin de gestionar los recursos de manera efectiva durante
todo el ciclo de vida del proyecto.
Estrategia:
Estimacion de recursos necesarios con base en los detalles obtenidos del Plan de Gestién
del Cronograma y el Plan de Gestién de Costos.
La medida de estimacion sera los puntos de esfuerzo, descritos en la tabla 20 del presente
documento.
Entregables:

e Plan de Gestion de los Recursos

e Estimacion de Recursos necesarios para el proyecto

Firma de Gerente de Proyecto/ Scrum Master Firma del Patrocinador

Nota: Estimacién de recursos necesarios. Autoria Propia

4.3.3.2 Estimar y Adquirir Recursos
Segun el PMBOK (PMI, 2017), la estimacion de recursos implica determinar qué recursos
(personas, equipos, materiales) y cuantos se necesitaran para llevar a cabo las actividades
del proyecto. De igual manera, el PMBOK (PMI, 2017) indica que la adquisicion de los

recursos se refiere a obtener el equipo, las personas y los materiales necesarios, ya sea
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mediante compras, contratacion de personal, etc. A continuacion, se presenta la estimacion

de los recursos necesarios para llevar a cabo el presente proyecto.

Tabla 28. Estimacion de recursos necesarios

Actividad Cantid Total con Recursos necesarios
ad reserva
1 Disefio e implementacion de un
chatbot basado en Inteligencia
Artificial y su infraestructura
asociada
1.1 Inicio
1.1.1 Acta de Constitucion del 3 1 gerente de Proyecto/
Proyecto 5 Scrum Master
1.1.2 Identificar a los 2 1PO
Interesados
1.2 Planificacion
1.2.1 Plan de Gestién del 3 1 gerente de Proyecto/
Alcance Scrum Master
1.2.2 Plan de Gestién del 3 1PO
Cronograma
1.2.3 Plan de Gestién de Costos 3 3 desarrolladores expertos
1.2.3 Definicion del Presupuesto NA
A
1.2.4 Plan de Gestién de 3 26
Calidad
1.2.5 Plan de Gestién Recursos 3
1.2.6 Plan gestion 3
: Comunicaciones
1.2.7 Plan de Gestién de 3
Riesgos
1.2.8 Plan de Gestién de 3
Adquisiciones
1.3 Desarrollo, Disefio y
Pruebas
1.3.1 Releasel
1.3.1 Disefio del sistema 13 1 gerente de Proyecto/
A Scrum Master
1.3.1 Pruebas 8 1PO
2 147
1.3.1 Aprobaciony Despliegue 5 1 desarrollador de UX
3 4 desarrolladores de software

1.3.2

Release 2
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1.3.2 Compra servicios en Azure 1
il.3.2 Configuracion en Azure 13
i2.3.2 Implementar feedback 3
.13.3.2 Pruebas 3
.1%3.2 Despliegue 1
i5.3.3 Release 3

1.3.3 Creacion Front-end 8
i1.3.3 Implementar feedback 3
i2.3.3 Pruebas 3
.13:3.3 Despliegue

.1%3.4 Release 4

1.3.4 Creacion Back-end 8
i1.3.4 Implementar feedback 3
i2.3.4 Pruebas 3
.1973.4 Despliegue 1
.1%3.5 Release 5

1.3.5 Comprabases de datos 1
i1.3.5 Creacion base de datos 8
i2.3.5 Implementar feedback 3
.1973.5 Pruebas 3
.1%3.5 Despliegue 1
i5.3.6 Release 6

1.3.6 Creacion API 3
A comunicaciones

1.3.6 Implementar feedback 3
i2.3.6 Pruebas 3
.13?3.6 Despliegue 1
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1.3.7 Release?7
1.3.7 Desarrollo del 8
A1 orguestrador
1.3.7 Implementar feedback 3
2
1.3.7 Pruebas 3
3
1.3.7 Despliegue 1
A4
1.3.8 Release 8
1.3.8 Aprobacion final cliente 2
A
1.3.8 Despliegue final 2
2
1.3.9 Entrega a equipo soporte
1.3.9 Actualizar documentacion 3
A técnica
1.3.9 Realizar sesiones de 3
2 capacitacion
1.3.9 Transicién al equipo de 2
3 soporte
1.4 Monitoreo y control
1.4.1 Gestion del proyecto 13
1.4.1 Seguimiento del proyecto 13
1
1.4.1 Gestion de cambios 8
2
1.4.1 Gestién de riesgos 5
3
1.4.1 Manejo comunicaciones 13
4 67
1.4.1 Facilitacion ceremonias 13
5
15 Cierre
1.5.1 Liberacion recursos 1
1
1.5.1 Cierre del proyecto 1
2

Reserva 20

Nota: Estimacién de recursos, Autoria propia.
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Para el proyecto se requiere también adquirir bases de datos y contratar los servicios
necesarios en la plataforma de Azure que permitan soportar el proyecto. En el Plan de Gestién
de Adquisiciones se ahondara en el tema.
4.3.3.3 Desarrollar y Dirigir al equipo

Segun el PMBOK (PMI, 2017), Desarrollar al Equipo significa mejorar las competencias y la
interaccion de los equipos para mejorar el rendimiento del proyecto, mientras que Dirigir al
Equipo se refiere a liderar y gestionar el equipo de una manera tal que se sienta motivado y
trabaje de manera efectiva.

Ahora bien, las acciones concretas que se tomaran para mejorar las competencias y la
interaccion de los miembros del equipo son las siguientes:

1. Para mejorar las competencias del equipo durante el proyecto se proporcionara a los
miembros del equipo la formacion necesaria para desarrollar sus habilidades en las

tecnologias en las que se necesite trabajar.

2. Para mejorar la interaccion se fomentaran las siguientes acciones dentro de la cultura

organizacional:

e Fomentar un ambiente de trabajo donde el equipo se sienta cobmodo compartiendo

problemas y soluciones.

e Se deben definir claramente las expectativas de cada miembro del equipo, sus roles
y responsabilidades y las metas generales del proyecto. Esto con el fin de mantener
un buen nivel de motivacion, y a que cada uno pueda entender su papel en el

proyecto y como su trabajo contribuye con los objetivos.
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e Através de las reuniones de Retrospectiva, se presentaran espacios para que el
equipo proporcione retroalimentacion constructiva y regular sobre diversos temas.

Esto ayudara al equipo a entender sus fortalezas y areas de mejora.

¢ Promover las actividades de team building para mejorar la conexion del equipo y la

colaboracion.

e Se reconocerdy celebrara el buen rendimiento y las contribuciones significativas

que el equipo tenga al proyecto para favorecer la moral y el comparfierismo.

A continuacion, se presenta la estructura necesaria organizacional para que el equipo pueda
llevar a cabo eficazmente el proyecto, en concordancia con la estimacion de recursos
anteriormente realizada y de manera tal que este pueda autoorganizarse de manera efectiva.
También se toma en consideracion el analisis de interesados anteriormente realizado.

Igualmente, se define con claridad cuales seran los roles y responsabilidades

correspondientes para lograr la mejor ejecucion posible.
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Figura 13. Organigrama del equipo de trabajo

Director Ejecutivo

Ventas / Servicio al Clientes internos Departamer?toh Legal y
Cliente de Cumplimiento

Organizacion Tl

Departamento Departamento de
Desarrollo Software Soporte/Capacitacion

Gerente de Proyecto
/ Scrum Master

= Equipo de Desarrollo

Nota: Organigrama del equipo de trabajo. Autoria Propia.

A continuacion, se presenta el registro de Roles y Responsabilidades necesarios para el

proyecto.

Registro de Roles y Responsabilidades del Proyecto

Tabla 29. Roles y Responsabilidades

Rol Responsabilidades

Director Ejecutivo - Patrocina el proyecto

- Aprueba el inicio del proyecto

- Toma de decisiones estratégicas

- Proporcionar recursos y apoyo
Gerente de Proyecto / Scrum - Lidera el equipo del proyecto
Méster - Planifica y supervisa el proyecto

- Gestiona los riesgos y problemas

- Coordina la comunicacién entre los miembros del equipo

y los interesados
- Facilita las ceremonias de Scrum
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Product Owner

- Define y prioriza los requisitos del proyecto

- Trabaja en estrecha colaboracion con el equipo de
desarrollo.

- Asegura gue el producto final cumple con las expectativas
de los interesados y entrega el valor esperado.

Equipo de Desarrollo

- Desarrollar el chatbot y su infraestructura asociada

- Realizar pruebas para garantizar la calidad del producto

- Implementar feedback y realizar ajustes segun sea
necesario

Equipos de Ventas y Servicio
al Cliente

- Proporcionar feedback y aportar a la definicién de
requisitos
- Participar en la aprobacion final

Clientes Internos

- Proporcionar feedback y aportar a la definicion de
requisitos
- Participar en la aprobacion final del cliente

Departamento Legal y de
Cumplimiento

- Asesorar en aspectos legales y de cumplimiento
relacionados con el proyecto
- Participar en la creacién de los planes de gestion

Departamento de
Soporte/Capacitacion

- Encargado del mantenimiento postproduccion

- Proporcionar capacitacién al personal

- Asumir la responsabilidad del producto una vez que se ha
completado el proyecto

Nota: Roles y Responsabilidades. Autoria propia

A continuacion, se presenta la matriz RACI con el fin de brindar ain mas detalle por

cada tarea del proyecto.



Matriz RACI

Tabla 30. Matriz RACI
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Actividad
1
1.1 Inicio
1.1.1  Acta de Constitucion del Proyecto A R C | I I C |
1.1.2 Identificar a los Interesados A R C | I I C |
1.2 Planificacion
121 Plan de Gestion del Alcance A R C | C C C I
1.2.2 Plan de Gestion del Cronograma A R C | I I C |
1.2.3 Plan de Gestion de Costos A R C | I I C |
1.2.3.1 Definicién del Presupuesto A R C | I I C |
124 Plan de Gestion de Calidad A R C | I I C |
1.2.5 Plan de Gestion Recursos A R C | I I C 1
1.2.6. Plan gestibn Comunicaciones A R C | I I C |
1.2.7 Plan de Gestién de Riesgos A R C | I I C |
1.2.8  Plan de Gestion de Adquisiciones A R C | I I C |
1.3 Desarrollo, Disefio y Pruebas I R C R | I I I
13.1 Release 1
1.3.1.1 Disefio del sistema I R C R | I I I
1.3.1.2 Pruebas I R C R | I I I
1.3.1.3 Aprobacién y Despliegue I R C R C C | I
1.3.2 Release 2
1.3.2.1 Compra servicios en Azure I R C | I I I I
1.3.2.2 Configuracion en Azure I R C R | I I I
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1.3.2.3

Implementar feedback

1.3.24

Pruebas

Py

00

Py

1.3.25

Despliegue

Py

@]

Py

1.3.3

Release 3

1331

Creacién Front-end

1.3.3.2

Implementar feedback

1.3.3.3

Pruebas

1.3.34

Despliegue

PUARP VRS VRV

O000n

PUARPVARP VRV

ol—-l-1-

o---

134

Release 4

1341

Creacion Back-end

1.34.2

Implementar feedback

1.3.4.3

Pruebas

1344

Despliegue

PUIRPVARP VAR

O000n

PUIRPVARP VAR

ol—--

o---

1.35

Release 5

1351

Compra bases de datos

1.35.2

Creacion base de datos

1.3.5.3

Implementar feedback

1354

Pruebas

1.355

Despliegue

PUARPVARS VY]

O000n

PUARPVARS VY]

ol—=l—-1-

o---

1.3.6

Release 6

1.3.6.1

Creacion APl comunicaciones

1.3.6.2

Implementar feedback

1.3.6.3

Pruebas

1.3.64

Despliegue

PUIRPVARPVARPY)

O000

PUIRPVARPVARP )

ol—---

o---

1.3.7

Release 7

13.7.1

Desarrollo del orquestrador

1.3.7.2

Implementar feedback

1.3.7.3

Pruebas

1.3.74

Despliegue

PUIRPVARPVARPY)

O000

PUIRPVARP VAR

ol—---

o---

1.3.8

Release 8

1.38.1

Aprobacion final cliente

Py

@

Py

@

0O

1.3.8.2

Despliegue final

Py

Py

1.3.9

Entrega a equipo soporte

1391

Actualizar documentacion técnica

1.3.9.2

Realizar sesiones de capacitacion

Py

Py

1.3.9.3

Transicion al equipo de soporte

1.4

Monitoreo y control

14.1

Gestion del proyecto

Py

1411

Seguimiento del proyecto

14.1.2

Gestidn de cambios

Py
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1.4.1.3 Gestidn de riesgos [ R C C | I I I
1.4.1.4 Manejo comunicaciones I R C | I I I I
1.4.1.5 Facilitaciébn ceremonias I R C | I | I |
15 Cierre

1.5.1.1 Liberacioén recursos I R C | I | I |

Py

1.5.1.2 Cierre del proyecto [
Nota: Matriz RACI. Autoria propia

Leyenda de la tabla que presenta la Matriz RACI:
o Responsible (Responsable): Esta es la persona o personas que realmente realizan la
tarea.
¢ Accountable (Encargado): Esta es la persona que tiene la responsabilidad ultima y total
de la tarea o el entregable.
o Consulted (Consultado): Estas son las personas que necesitan ser consultadas antes
de que se complete una tarea o un entregable.
¢ Informed (Informado): Estas son las personas que necesitan ser informadas sobre el
progreso o la finalizacion de la tarea.
4.3.3.4 Controlar los Recursos
Segun el PMBOK (PMI, 2017), Controlar los Recursos implica asegurar que los recursos
asignados al proyecto estén disponibles cuando se necesiten, también es importante realizar
un constante monitoreo y se deben realizar los ajustes necesarios para mantener el proyecto
en el camino correcto.
A continuacion, se presenta el formulario para controlar los recursos del proyecto mediante

un control de solicitud de cambios, que permitird identificar cualquier desviacion a tiempo.
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Tabla 31. Formulario de solicitud de cambio de recursos del Proyecto

FORMULARIO DE SOLICITUD DE CAMBIO DE RECURSOS

Nombre del proyecto:

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN CHATBOT BASADO EN INTELIGENCIA ARTIFICIAL
Y SU INFRAESTRUCTURA ASOCIADA DENTRO DE UNA EMPRESA DE TECNOLOGIA
Preparado por: Gerente de Proyecto/ Fecha: Noviembre 2023

Scrum Master

Aprobado por: Patrocinador Fecha: Noviembre 2023
Cddigo: Version:
Fecha:

Solicitado por:

Rol en el Proyecto:

Descripcién del Cambio Propuesto:
(Proporcione una descripcion detallada del cambio propuesto, incluyendo qué aspectos del

proyecto se veran afectados y por qué es necesario el cambio)

Decision: (Aprobado / Rechazado):
Medidas a tomar (Si es necesario):

Nota: Formulario de solicitud de cambio de recursos del Proyecto. Autoria Propia.
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4.3.4Plan de Gestion de la Calidad

Segun el PMBOK (PMI, 2017), el Plan de Gestidén de Calidad es un componente del Plan
de Gestidn del proyecto que describe como se administrara y validara la calidad de los
resultados del proyecto durante todo el ciclo de vida del proyecto. Este plan detalla las
actividades de Planificar, gestionar y monitorear la calidad. El objetivo principal es asegurar que
el proyecto cumpla con los requisitos y expectativas del cliente o los interesados. A
continuacion, se detallan los Procesos del Plan de Gestién de la Calidad.

Figura 14. Procesos del Plan de Gestién de la Calidad

3. Monitorear la

1. Planificar la gestién

2. Gestionar la calidad

calidad

de la calidad

Nota: Procesos del Plan de Gestion de la Calidad PMBOK (PMI, 2017).
4.3.4.1 Planificar la Gestion de la Calidad

Planificar la gestion de la calidad segun el PMBOK (PMI, 2017), es el proceso de identificar
los requisitos y estandares de calidad del proyecto y como se cumpliran. Este proceso es
crucial para determinar qué niveles de calidad son aceptables y cual sera el proceso para medir

y gestionar la calidad durante el ciclo de vida del proyecto.
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Tabla 32. Plan de Gestion de la Calidad del Proyecto

Plan de Gestion de la Calidad del Proyecto
Nombre del proyecto:
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN CHATBOT BASADO EN INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Y SU INFRAESTRUCTURA ASOCIADA DENTRO DE UNA EMPRESA DE TECNOLOGIA

Gerente de Proyecto/ Scrum Master: Alejandra Meneses Retana

Fecha: noviembre 2023

Objetivo:

El objetivo del presente plan es implementar una estrategia que esté vigente durante todo el
ciclo de vida del proyecto con el fin de gestionar la calidad de manera efectiva durante todo el
ciclo de vida del proyecto.

Estrategia:

Para garantizar la calidad, en primera instancia, se debera realizar un peer-review del c6digo
para verificar el cumplimiento de los requisitos y estandares de calidad necesarios para cada
uno de los entregables del sprint antes de que estos puedan darse por completados.

Una vez completada la revision del codigo, la calidad del producto sera medida con tres
controles visuales principales: Uso de Criterios de Aceptacion, Story Test Coverage y

Seguimiento de errores

Uso de Criterios de Aceptacion
Tener buenos Criterios de Aceptacion (AC) para cada una de las historias es fundamental
para la calidad. El AC le brinda al equipo la informacion necesaria para estimar el tamafio de

cada historia y para poder determinar en qué momento estas pueden darse por completas o
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llamarse “done”. De igual manera, una vez que esta claro lo anterior, esto resulta en la base
necesaria para identificar como se deben realizar pruebas que permitan garantizar la calidad
de los entregables (Global Softtek, 2022).

El AC proporciona informacion valiosa que indica funcionalidades especificas que el sistema
debe realizar y cdmo este debe comportarse. Esto proporciona una base para garantizar el
cumplimiento de requisitos tanto funcionales como no funcionales. EI AC también puede
incluir requerimientos sobre estandares de calidad especificos que sean necesarios y servir
como criterio para verificar el correcto cumplimiento, segin sea necesario.

El parametro de medicidén para este parametro representa lograr una cobertura del 100% de

las historias con un AC completo.

Story Test Coverage

El Story Test Coverage verifica una por una las historias para identificar si estas necesitan
ser probadas y, de ser asi, revisar si se encuentran cubiertas con las pruebas necesarias
para garantizar su calidad. EI minimo requerido indica que se necesita al menos un ciclo de
prueba satisfactorio con al menos un caso de prueba por historia para que esta cumpla con
la norma de calidad. Puede haber dos 0 mas casos de prueba por cada ciclo y se debe
buscar que los casos de prueba sean estandar y reutilizables (Global Softtek, 2022).

El objetivo organizacional de este control es que el 85% de las historias tengan al menos un
ciclo de pruebay el 30% de los casos de prueba utilizados sean automaticos.

La verificacion del cumplimiento de los requisitos tanto funcionales como no funcionales y los
estandares de calidad se realizara mediante la implementacion de pruebas que permitan su
verificacién, como pruebas de integracion y unitarias para los requisitos funcionales y
pruebas de usabilidad, rendimiento y seguridad para los requisitos no funcionales.

Seguimiento de errores (Bug tracker)
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El fin de este control es ayudar a alimentar debates de mejora continua. Los equipos deben
utilizar la informacidn sobre los errores para su propia retroalimentacién, implementar
mejoras e idealmente, deben tener una tendencia a la baja a medida que maduran los
procesos y productos (Global Softtek, 2022).

Para garantizar la calidad, el producto debe contar con no mas de tres errores una vez

puesto en produccion.

Factores criticos de éxito:

e Revision de codigo con un compafiero debe estar completada.

o Cobertura de AC debe ser del 100% para cada sprint activo.

o EIl Story Test Coverage debe ser >=85% de la totalidad de las historias de cada sprint
activo.

o EI100% de los casos de prueba deben ser concisos y poder ser calificados con: pass
o fail. No debe haber campo para ambigiiedades.

o EI30% de los casos de prueba deben ser tests automatizados.

e El producto debe contar con no mas de tres errores una vez puesto en produccion.

e El producto debe cumplir con los requisitos del Estandar de Seguridad de Informacién

(AppSec Plan) de Global Softtek antes de ser puesto en produccion.

Firma de Gerente de Proyecto/ Scrum Master Firma del Patrocinador
Nota: Plan de Gestién de la Calidad del Proyecto. Autoria Propia.
4.3.4.2 Gestionar la Calidad

La gestion de la calidad segun el PMBOK (PMI, 2017), es el proceso de supervisar todas las

actividades y tareas del proyecto que deben realizarse para entregar un producto, servicio o
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resultado con la calidad requerida. Para supervisar el cumplimiento de la calidad esperada
durante el ciclo de vida del proyecto, se utilizara el siguiente informe:

Tabla 33. Formulario de aseguramiento de la calidad

FORMULARIO DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Nombre del proyecto:

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN CHATBOT BASADO EN INTELIGENCIA ARTIFICIAL
Y SU INFRAESTRUCTURA ASOCIADA DENTRO DE UNA EMPRESA DE TECNOLOGIA
Preparado por: Gerente de Proyecto/ Fecha: Noviembre 2023

Scrum Master

Aprobado por: Patrocinador Fecha: Noviembre 2023
Cdédigo: Version:

Fecha:

Criterio Sprint1  Sprint 2 Sprint 2 Sprint n

Peer-review estatus
% Coberturade AC
% Story Test
Coverage
%Pruebas concisas
%Tests automatizados
AppSec Plan estatus
Nota: Formulario de aseguramiento de la calidad. Autoria propia.

De igual manera, se utilizara una herramienta de seguimiento de errores, con el siguiente
formato:
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Tabla 34. Herramienta de seguimiento de errores

ID de Error  Descripcién Fecha Prioridad Estado Responsable Accién Notas
001
002

Nota: Herramienta de seguimiento de errores. Autoria Propia.

Donde:

o ID de Error: Un identificador Unico para cada error.

e Descripcion: Una descripcion detallada del error.

e Fecha: La fecha en que se descubri6 el error.

e Prioridad: La prioridad del error (baja, media, alta).

o Estado: El estado actual del error (abierto, en progreso, cerrado).

e Responsable: La persona que esta trabajando en la resolucién del error.

e Accibn: La accién que se realizara para resolver el error.

e Notas: Cualquier nota adicional sobre el error.

4.3.4.3 Monitorear la calidad

Para monitorear la calidad se utilizaran reportes internos desarrollados en Power Bl que
permitiran determinar cudl es la calidad de los entregables de cada sprint con base en los
controles anteriormente descritos.

De igual manera, se contabilizaran los errores post produccién con contra el criterio antes
descrito utilizando los reportes de Power BI.

El responsable principal de monitorear la calidad es la Gerente de Proyecto/ Scrum Master, y
ser& respaldada por el PO y el equipo quienes seran responsables de verificar que se cumplan

los porcentajes y criterios necesarios por historia durante los Backlog Groomings y los
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planeamientos. Igualmente seréa el equipo quien en conjunto discutira la calidad de las pruebas

a realizar por historia y por entregable.

4.3.5Plan de Gestion de las Comunicaciones

Segun el PMBOK (PMI, 2017), el Plan de Gestiéon de las Comunicaciones forma parte del

Plan de Gestidn del proyecto y detalla las actividades que se llevaran a cabo para asegurar la
comunicacion oportuna y apropiada con todas las partes interesadas del proyecto.

Este plan incluyd, entre otros, quién necesita qué informacion, cuando se necesita,
cOmo serd proporcionada y quién la comunicara.

Este plan ayuda a garantizar que todos los involucrados estén informados
oportunamente y comprometidos, lo que contribuye al éxito general del proyecto.

A continuacion, se detallan los Procesos del Plan de Gestion de las Comunicaciones,
segun el PMBOK (PMlI, 2017).

Figura 15. Procesos del Plan de Gestion de las Comunicaciones.

1. Planificar las 2. Gestionar las 3. Monitorear las

comunicaciones comunicaciones comunicaciones
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Nota: Procesos de Gestion de las Comunicaciones. PMBOK (PMI, 2017).
4.3.5.1 Planificar la Gestion de las Comunicaciones

Segun el PMBOK (PMI, 2017), Planificar las Comunicaciones implica determinar las
necesidades de informacion y comunicacion de los interesados y seleccionar la metodologia a

utilizar para llevar a cabo el objetivo del plan.

Es importante seleccionar los canales de comunicacion mas efectivos y frecuencia necesaria
gue permita que la informacion llegue oportunamente a quien deba llevar. Igualmente, es

importante dejar la puerta abierta para continuar mejorando en esta area clave del proyecto.

A continuacion, el Plan de las Comunicaciones del Proyecto.

Tabla 35. Plan de las Comunicaciones del Proyecto

Plan de las Comunicaciones del Proyecto
Nombre del proyecto:
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN CHATBOT BASADO EN INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Y SU INFRAESTRUCTURA ASOCIADA DENTRO DE UNA EMPRESA DE TECNOLOGIA

Gerente de Proyecto/ Scrum Master: Alejandra Meneses Retana

Fecha: noviembre 2023

Objetivo:

El objetivo del presente plan es asegurar que toda la informacién relevante sobre el proyecto
sea compartida de manera efectiva y eficiente con las partes interesadas.

Alcance:
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El Plan de Gestién de las Comunicaciones comprende los procesos necesarios para que la
informacién fluya de una manera oportuna y asegure que el proyecto se mantenga en el
camino correcto y se cumplan los plazos.

Entregables:

¢ Matriz de Comunicacion: Detalla quién necesita qué informacion, cada cuanto la
necesita, cOmo se les entregard y quién es responsable de proporcionarla.

e Estrategias de Comunicacion: Una descripcidn de los canales de comunicacion que
se utilizaran, como correo electrdnico, reuniones, informes escritos, etc., segun sea
necesario.

o Responsables de enviar las comunicaciones y sus receptores correspondientes.

e Meétodo de evaluacion para incluir la mejora continua mediante la actualizacion y
refinamiento del proceso.

Exclusiones:
e Procesos de escalamiento.
¢ Informacion confidencial sobre el proyecto.
e Comunicaciones informales.
e Detalles técnicos especificos.
Factores criticos de éxito:
e Correcto andlisis de interesados junto con sus estrategias de comunicacion.
e Se recomienda realizar reuniones presenciales para las comunicaciones mas
relevantes del proyecto.
e El control de las comunicaciones debe realizarse durante todo el proyecto con el fin

de evitar desviaciones y tomar las medidas necesarias a tiempo.

Firma de Gerente de Proyecto/ Scrum Master Firma del Patrocinador

Nota: Plan de las Comunicaciones del Proyecto. Autoria Propia
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4.3.5.2 Gestionar las Comunicaciones

Gestionar las comunicaciones, segun el PMBOK (PMI, 2017), es el proceso de crear,
recopilar, distribuir, almacenar, recuperar y disponer de la informacién del proyecto de manera
oportuna y apropiada. Este proceso es esencial para garantizar que todas las partes
interesadas del proyecto estén informadas y comprometidas.

Este proceso implica la implementacién del Plan de Gestién de las Comunicaciones que se

desarroll6 durante la fase de planificacién y contribuye a prevenir malentendidos, conflictos y

errores debido a poca o mala comunicacién. La gestion de las comunicaciones incluye, por

ejemplo, realizar reuniones, brindar informes de estado, responder consultas, actualizar

documentacion, etc.

A continuacion, se presenta la Matriz de Comunicaciones para el proyecto que servirh como

base para gestionar el proyecto.

Tabla 36. Matriz de Comunicaciones

Informacié6  Contenido Formato Responsable Receptor Método/Té Frecue
n Que cnica ncia

Comunicar
Inicio del Objetivosy  Presenta Gerente de Todos los  Reunién Una vez
Proyecto alcance del  cion Proyecto / interesad presencial

proyecto Scrum Master os
Acta de Detalles del Docume Gerente de Todos los Correo Una vez
Constitucié proyecto, nto Proyecto / interesad  electrénico
n del objetivos, Scrum Méster  os
Proyecto rolesy

responsabili

dades
Identificaci  Lista de Docume Gerente de Todos los Correo Una vez
6n de los interesados  nto Proyecto / interesad  electrénico
Interesados vy sus roles Scrum Master  os
Planificaci6 Plan de Docume Gerente de Todos los Reunién Una vez
n proyecto nto Proyecto / interesad presencial

detallado Scrum Méster  os
Plan de Detalles de  Docume Gerente de Todos los Correo Una vez
Gestiéon del cada plan nto Proyecto / interesad  electrénico
Alcance, Scrum Master o0s
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cronogram
a, costos
(Definicion
del
Presupuest
0), calidad,
recursos,
comunicaci
ones,
riesgos,
adquisicion
es,
integracion
y
adicionales
Desarrollo, Progreso Informe  Gerente de Equipo Reunién Diario
Disefio y del Proyecto / de diaria de
Pruebas desarrollo, Scrum Master Desarroll  Scrum
problemas, 0
cambios
Revision Resultados Informe  Gerente de Todos los  Reunién de Al final
Release 1-8 de cada Proyecto / interesad revisibn de  de cada
release, Scrum Master  os Sprint / Sprint
aprobacién Posteriorm
y despliegue ente correo
electronico
Implementa Detalles del Informe  Gerente de Product Reunién de Al final
cion de feedback Proyecto / Owner, revision de  de cada
feedback implementa Scrum Master  Equipo Sprint Sprint
do de
Desarroll
0
Compray Detalles de  Informe  Gerente de Director Correo Segln
configuraci la compray Proyecto / Ejecutivo, electrénico sea
on en configuracio Scrum Méster  Departam necesar
Azure n ento io
Legal y
de
Cumplimi
ento
Aprobacién Confirmacié Correo Gerente de Todos los Correo Una vez
final del n de la electroni  Proyecto / interesad  electrénico
cliente aprobaciéon  co Scrum Méster  os
del cliente
Actualizaci Detallesde  Docume Equipo de Todos los Correo Segun
6n dela las nto Desarrollo interesad electrénico sea
documenta actualizacio 0s necesar
cion nes io

técnica
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Realizacion Detallesde Informe  Departamento Todos los Reunién Segun
de las sesiones de interesad presencial sea
sesiones Soporte/Capac o0s necesar
de itacion io
capacitacio
n
Entrega a Detalles de  Informe  Gerente de Equipo Reunion Una vez
equipo de la entrega Proyecto / de presencial
soporte Scrum Master  Soporte
Monitoreoy Progreso Informe  Gerente de Todos los Correo Seman
control del Proyecto / interesad electrénico  al

proyecto, Scrum Méaster  os

problemas,

cambios
Cierre del Resultados Docume Gerente de Todos los  Reunién Una vez
proyecto del nto Proyecto / interesad presencial

proyecto, Scrum Master 0s

lecciones

aprendidas

Nota: Matriz de Comunicaciones. Autoria Propia.

4.3.5.3 Monitorear las Comunicaciones

Segun el PMBOK (PMI, 2017), el monitoreo de las comunicaciones incluye la revision de

las comunicaciones realizadas, verificar que se estén utilizando los canales de comunicacién

correctos, confirmar que la informacién se esta distribuyendo a las personas adecuadas y

evaluar que las comunicaciones en proceso estén siendo efectivas para poder tomar las

acciones necesarias.

La herramienta que se utilizara para monitorear las comunicaciones en el presente

proyecto sera un formulario con preguntas clave que permitiran evaluar la efectividad y

calidad de las comunicaciones que se vayan dando durante el proyecto.

La persona responsable sera el Gerente de Proyecto quien se encargara de enviar el

formulario de manera oportuna, ya sea de manera bisemanal o con mayor frecuencia si se

necesita. Igualmente sera el Gerente de Proyecto quien se encargara de analizar los

resultados. Con base en las respuestas, se tomaran las medidas necesarias para mejorar la

gestion de las comunicaciones.
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A continuacion, se presenta el formulario que sera utilizado para evaluar las
comunicaciones.

Tabla 37. Formulario para monitorear las comunicaciones del proyecto

FORMULARIO PARA MONITOREAR LAS COMUNICACIONES DEL PROYECTO

Nombre del proyecto:

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN CHATBOT BASADO EN INTELIGENCIA ARTIFICIAL
Y SU INFRAESTRUCTURA ASOCIADA DENTRO DE UNA EMPRESA DE TECNOLOGIA
Preparado por: Gerente de Proyecto/ Fecha: Noviembre 2023

Scrum Master

Aprobado por: Patrocinador Fecha: Noviembre 2023
Cdédigo: Version:

Fecha:

Objetivo:

El objetivo es asegurar que todos los interesados estén informados y satisfechos con la
gestion del proyecto e identificar areas de mejora de manera oportuna.
Formulario:
El presente formulario tiene la intencion de evaluar la calidad de las comunicaciones que han
enviado y se seguiran compartiendo con respecto al proyecto. Favor indicar su nivel de
satisfaccion e incluir comentarios adicionales que permitan seguir mejorando.

1. ;Recibe la informacion necesaria para realizar su trabajo de manera efectiva?

o Siempre
o A menudo
o Aveces

o Raramente
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o Nunca

2. ¢Lainformacion que recibe es clara y facil de entender?

o Siempre

o A menudo
o Aveces

o Raramente
o Nunca

3. ¢Recibe la informacion a tiempo?

o Siempre

o A menudo
o Aveces

o Raramente
o Nunca

4. ¢Como calificaria su satisfaccién general con las comunicaciones del proyecto?

o Muy satisfecho

o Satisfecho

o Neutral

o Insatisfecho

o Muy insatisfecho

5. Favor incluir comentarios o sugerencias para mejorar las comunicaciones del

proyecto

Gerente de Proyecto/ Scrum Master Firma del Patrocinador

Nota: Formulario para monitorear las comunicaciones del proyecto. Autoria propia.
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Segun el PMBOK (PMI, 2017), el Plan de Gestién de Riesgos es un componente del plan

general de gestion del proyecto que describe como se gestionaran los riesgos del proyecto.

Este incluye las metodologias a utilizar, como se identificaran, analizaran y clasificaran los

riesgos, asi como las respuestas a estos, quienes seran los encargados y como se controlaran

los riesgos durante todo el ciclo de vida del proyecto.

En la siguiente figura se describen los Procesos de Gestion de Riesgos segun el

PMBOK (PMI, 2017).

Figura 16. Procesos del Plan de Gestién de los Riesgos

4.
Respuesta

1. Planificar

la gestion 2. Identificar 3. Realizar

analisis de

riesgos aloe

riesgos

de los los riesgos
riesgos

Nota: Procesos del Plan de Gestién de los Riesgos (PMI, 2017).

4.3.6.1 Planificar la Gestiéon de los Riesgos

5

Monitorear
los riesgos

Segun el PMBOK (PMlI, 2017), este es el proceso de definir cdmo se llevara a cabo la gestion

de riesgos en el proyecto. Incluye identificar metodologias que determinan la clasificacion de

los riesgos y pautas sobre como proceder, y la preparacion de un Plan de Gestion de Riesgos.

A continuacion, se presenta el Plan de Gestion de Riesgos del Proyecto.
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Tabla 38. Plan de Gestion de los Riesgos del Proyecto

Plan de Gestion de los Riesgos del Proyecto
Nombre del proyecto:
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN CHATBOT BASADO EN INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Y SU INFRAESTRUCTURA ASOCIADA DENTRO DE UNA EMPRESA DE TECNOLOGIA

Gerente de Proyecto/ Scrum Master: Alejandra Meneses Retana

Fecha: noviembre 2023

Objetivo:

El objetivo del presente plan es implementar una estrategia que esté vigente durante todo el
ciclo de vida del proyecto con el fin de gestionar los riesgos de manera efectiva.

Estrategia:

El primer paso consiste en la identificacién de los riesgos pertinentes, estos seran evaluados
durante la planeacién y reevaluados al final de cada sprint. Una vez que se hayan
identificado, seran evaluados y analizados segun la matriz de riesgos adjunta en el presente
plan, la cual evalla tanto la probabilidad como el impacto de los riesgos identificados.
Igualmente, los riesgos seran priorizados por categoria, indicando cuales tienen mayor
severidad.

Con base en el andlisis se prepararan los respectivos planes de respuesta.

Definicion de Probabilidad e Impacto de los Riesgos:

La siguiente tabla representa la probabilidad de ocurrencia para los riesgos del proyecto:

Probabilidad Interpretacion

Improbable Baja probabilidad de ocurrencia
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Posible Cierta probabilidad de ocurrencia

Probable El riesgo ocurrira

La siguiente tabla representa el nivel de impacto de los riesgos del proyecto:

Severidad Interpretacion
Aceptable Poco o ningan efecto en el evento
Tolerable Efectos no criticos para el resultado
Indeseable Gran impacto en el curso de accion o los resultados
Intolerable Puede resultar en un desastre
Firma de Gerente de Proyecto/ Scrum Master Firma del Patrocinador

Nota: Plan de Gestién de los Riesgos del Proyecto. Autoria Propia.
Igualmente, se utilizara la siguiente Matriz de Probabilidad e Impacto para categorizar

correctamente los riesgos del proyecto.

Tabla 39. Matriz de Probabilidad e Impacto

Matriz de Probabilidad e Impacto de Riesgos utilizada para el proyecto:

Severidad

Aceptable Tolerable Indeseable Intolerable

Probabilidad

Improbable Bajo Medio Medio Alto
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Posible Bajo Medio Alto
Probable Medio Alto Alto
Categorizacion de los riesgos y su curso de accién:
Categoria Bajo Medio Alto Extremo
Tan bajo como es
Interpretacion Aceptable razonablemente Inaceptable
posible
Curso de Ok para Buscar
Mitigar
accion proceder soporte

Firma de Gerente de Proyecto/ Scrum Master

Nota: Matriz de Probabilidad e Impacto. Autoria Propia.

4.3.6.2 Identificar y analizar los Riesgos

Firma del Patrocinador

Segun el PMBOK (PMI, 2017), el proceso de identificar riesgos implica determinar cuales

podrian afectar el proyecto y documentar sus caracteristicas. Los riesgos pueden ser tanto

positivos (oportunidades) como negativos (amenazas). Para el presente proyecto solamente

seran gestionadas las amenazas.

Segun el PMBOK (PMI, 2017), analizar los riesgos implica priorizar los riesgos para su

posterior andlisis o accion mediante su evaluacion, combinando su probabilidad de ocurrencia e

impacto. Para el presente proyecto se realizara un analisis cualitativo de los riesgos (basado en

la percepcion y experiencia).
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A continuacion, se presentan los riesgos identificados y analizados para el presente proyecto.

La informacién que sirve como base se recopil6 utilizando la Gestion de los Interesados vy el

Juicio de Expertos con el fin de lograr la correcta categorizacion.

Tabla 40. Identificacion y andlisis de riesgos

ID Causas Descripcion Referencia Probabilida Impacto  Rang
d 0
1 Falta de Posibilidad de 1.3 Disefio, Improbable Indeseabl Medio
habilidades que el equipo Desarrollo vy e
técnicas en el de desarrollo Pruebas
equipo de no tenga las
desarrollo habilidades
técnicas
necesarias
para llevar a
cabo el
proyecto de
manera
efectiva debido
a nuevas
tecnologias en
1A,
conduciendo a
retrasos en el
proyecto.
2 Riesgo de no Posibilidad de 1.3 Disefio, Improbable  Tolerable Medio
cumplir con los que el proyecto Desarrollo vy
plazos no se complete Pruebas
establecidos dentro del
tiempo
establecido
debido a
problemas
técnicos.
3 Riesgo de Posibilidad de 1.2 Posible Tolerable  Medio
sobrepasar el que el proyecto Planificacion
presupuesto no se complete
establecido dentro del
presupuesto
establecido.
4 Riesgo de no Posibilidad de 1.1 Inicio Improbable Indeseabl Medio
identificar no identificar a e
correctamente a todas las
todos los personas u
interesados organizaciones
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que pueden
afectar o ser
afectadas por
el proyecto
Riesgo de no Posibilidad de 1.1 Inicio Improbable Indeseabl Medio
tenerunPlande no tener un e
Gestion del Plan de
Alcance, Gestion del
cronograma, proyecto bien
costos, definido y
recursos, completo,
calidad, introduciendo
comunicaciones faltas e
, riesgos y inexactitudes.
adquisiciones
bien definido
Cambios en los Cambios enlos 1.1 Inicio Posible Indeseabl Alto
requisitos  del requisitos e
proyecto pueden llevar a
un aumento en
el alcance del
proyecto
Problemas Los problemas 1.3 Disefio, Improbable Indeseabl Medio
técnicos técnicos Desarrollo vy e
durante la pueden Pruebas
implementacién retrasar la
implementacio
n del chatbot
No cumplir con Posibilidad de 1.3 Disefio, Improbable Indeseabl Medio
los estandares que el producto Desarrollo vy e
de calidad desarrollado no Pruebas
durante las cumpla con los
pruebas estandares de
calidad
establecidos
durante las
pruebas debido
estandares
pobres o falta
de
conocimiento
No cumplir con El 1. Diseiilo e Improbable Indeseabl Medio
las regulaciones incumplimiento implementacio e

de privacidad y
seguridad  de
datos

de las
regulaciones
puede llevar a
sanciones
legales

n de un chatbot
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1 Riesgo de no El cliente 1.3.8.1 Improbable Indeseabl Medio
0 obtener la puede reprobar Aprobacion e
aprobacion final el producto final final cliente
del cliente si no se
gestionan
adecuadament
e sus
expectativas
durante el
proyecto.
1 Riesgo de no Posibilidad de 1.4 Monitoreoy Improbable Indeseabl Medio
1 tener un no realizar un control e
seguimiento monitoreo y
efectivo del control del
proyecto proyecto
adecuados
1 El equipo de Posibilidad de 1.3.9Entregaa Improbable  Tolerable Medio
2 soporte no problemas con equipo soporte
puede manejar el manejo del
eficazmente la proceso de
transicion transicion, por
ejemplo, poca
disponibilidad o
bajo
conocimiento
previo
necesario que
produzca
dependenciasy
esfuerzo extra
innecesario
1 No liberar Lano liberacién 1.5 Cierre Improbable Tolerable  Medio
3 correctamente  de recursos

los recursos

puede llevar a
costos
innecesarios

Nota: Identificacion y analisis de riesgos

4.3.6.3 Respuesta alos Riesgos

. Autoria Propia.

Segun el PMBOK (PMI, 2017), planificar la respuesta a los riesgos conlleva desarrollar

opciones y acciones para mejorar las oportunidades y reducir las amenazas al proyecto. Las

respuestas a los riesgos incluyen evitarlos, transferirlos, mitigarlos, aceptarlos o explotarlos.
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A continuacion, se presenta el Plan de Respuesta a los Riesgos para el presente proyecto. La

informacidn que sirve como base se recopil6 utilizando la Gestidn de los Interesados y el Juicio

de Expertos con el fin de lograr obtener las mejores respuestas a los riesgos e identificar

correctamente los disparadores.

Tabla 41. Plan de Respuesta a los Riesgos

I Rang Estrate Respuesta Respaldo Plande Disparador  Responsa
D o gia al riesgo contingenc ble
ia
1 Medi Mitigaci6 Proporcionar Contratar El equipo de  Gerente de
o] n formaciony  personal desarrollo no  Proyecto/
capacitacion adicional puede Scrum
al equipo de con las completar Master
desarrollo habilidade tareas
s técnicas técnicas
necesarias
2 Medi Mitigaci6 Crear un Revisar y Retrasos en  Gerente de
0 n cronograma  ajustar el las tareas del Proyecto/
detalladoy  cronogram proyecto Scrum
realista, y a del Master
seguirlo de proyecto
cerca
3 Medi Evitar Implementar Reducir el Los costos Gerente de
0 unareserva alcance del proyecto  Proyecto/
de gestion del superan el Scrum
para el proyecto presupuesto  Master
proyecto
4 Medi Evitar Realizar un Comunicars Un Gerente de
0 andlisis de e con los interesado Proyecto/
interesados interesados  no Scrum
completo al no identificado Master
inicio del identificado  se pone en
proyecto sy contacto con
gestionar el equipo del
sus proyecto.
expectativa
s para fases
posteriores.
5 Medi Evitar Crear un Problemas o Gerente de
0 Plan de retrasos en Proyecto/
Gestion del el proyecto Scrum
proyecto debido a la Master
detallado y falta de un
completo al Plan de
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inicio del Gestion del
proyecto proyecto.
6 Alto Mitigacio Establecer Revisar y Solicitudes Gerente de
n un proceso  ajustar el de cambio de Proyecto/
de gestion alcance los Scrum
de cambios  del interesados.  Master
y seguirlo. proyecto.
7 Medi Mitigaci6 Realizar Contratar Problemas Gerente de
0 n pruebasde aun técnicos Proyecto/
concepto consultor durante la Scrum
preliminares técnico implementaci Master
exhaustivas para on.
durante el resolver
Disefio. los
problemas
8 Medi Mitigaci6 Realizar Resultados Gerente de
o] n pruebas con baja Proyecto/
exhaustivas calidad. Scrum
y revisar los Master
estandares
de calidad.
9 Medi Mitigaci6 Asegurarse Consultar Identificacion  Gerente de
0 n de que con un de un Proyecto/
todas las experto en incumplimien  Scrum
caracteristic  privacidad to de las Master
asy y regulaciones
funcionalida seguridad de privacidad
des del de datos y seguridad
chatbot para de datos.
cumplen con revisar el
las cumplimie
regulaciones nto
de
privacidad y
seguridad
de datos
relevantes
1 Medi Evitar Mantener Gerente de
0 o una Proyecto/
comunicacio Scrum
n constante Master

con el
cliente para
asegurarse
de que sus
expectativas
se estan
cumpliendo
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1 Medi Evitar Implementar Gerente de
1 o las Proyecto/
herramienta Scrum
s de Master
seguimiento
de proyectos
correctos y
realizar
revisiones
regulares
del progreso
del proyecto.
1 Medi Transferi Comunicar a Sila El equipo de  Gerente de
2 o r lideres del entrega al soporte no Proyecto/
equipo de equipo de puede Scrum
proyecto soporte no  manejar Master
cual es el es efectiva, eficazmente
problema revisar y la transicion
para que ajustar el del proyecto.
ellos lo proceso de
resuelvan, entrega.
una vez que
se les fue
provista la
informacién
necesaria
1 Medi Mitigacié Planificar la Si los Los recursos  Gerente de
3 o0 n liberacion de recursos no no se liberan  Proyecto/
recursos al se liberan 0 se Scrum
final del correctame  reasignan Master
proyecto y nte, revisar  correctament
comunicarla y ajustar el e después
a todas las proceso de  del proyecto.
partes liberacion
interesadas. de
recursos.

Nota: Plan de Respuesta a los Riesgos

4.3.6.4 Monitorear los Riesgos

Segun el PMBOK (PMI, 2017), monitorear los riesgos implica revisar y dar seguimiento a los

de riesgos durante todo el ciclo de vida del proyecto.

riesgos identificados, identificar nuevos riesgos y evaluar la efectividad del proceso de gestion

A continuacion, se presenta el formulario de Control de Riesgos para el presente proyecto.



228

Tabla 42. Formulario de Control de Riesgos

FORMULARIO PARA CONTROL DE RIESGOS

Nombre del proyecto:

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN CHATBOT BASADO EN INTELIGENCIA ARTIFICIAL
Y SU INFRAESTRUCTURA ASOCIADA DENTRO DE UNA EMPRESA DE TECNOLOGIA
Preparado por: Gerente de Proyecto/  Fecha: Noviembre 2023

Scrum Master

Aprobado por: Patrocinador Fecha: Noviembre 2023
Cddigo: Version:
Fecha:

Descripcién Riesgo:
(Proporcione una descripcion detallada del riesgo, incluyendo qué aspectos del proyecto se

veran afectados y por qué es necesario gestionarlo)

Disparadores:

Categorizacion

Impacto de ocurrencia: Probabilidad de ocurrencia:

Categoria del riesgo:

Descripcion de acciones:

(Proporcione una descripcion detallada de las acciones a tomar, incluyendo qué aspectos del

proyecto se veran afectados)
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Responsables accion:
Responsable de seguimiento:

Nota: Formulario de Control de Riesgos. Autoria Propia

4.3.7 Plan de Gestion de Adquisiciones

Segun el PMBOK (PMI, 2017), el Plan de Gestion de Adquisiciones del Proyecto describe cémo
se gestionaran las adquisiciones o compras durante el ciclo de vida del proyecto. Este plan
incluye detalles sobre como se identificaran y adquirirdn los bienes o servicios necesarios para
el proyecto y como se seleccionaran los proveedores.

Figura 17. Procesos del Plan de Gestion de las Adquisiciones.

1. Planificar las 2. Efectuar las 3. Controlar las

adquisiciones adquisiciones adquisiciones

Nota: Procesos del Plan de Gestion de las Adquisiciones. PMBOK (PMI, 2017).
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4.3.7.1 Planificar la Gestion de las Adquisiciones

Segun el PMBOK (PMI, 2017), este proceso implica determinar qué bienes o servicios deben
adquirirse fuera del equipo del proyecto, también, las condiciones bajo las cuales se realizaran
las compras. Esto incluye la preparacién de solicitudes de cotizaciones, la identificacion de

posibles proveedores y la definicion de criterios de seleccion.

A continuacion, se presenta el Plan de Adquisiciones del presente proyecto.

Tabla 43. Plan de Adquisiciones del Proyecto

PLAN DE ADQUISICIONES DEL PROYECTO

Nombre del proyecto:
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN CHATBOT BASADO EN INTELIGENCIA ARTIFICIAL
Y SU INFRAESTRUCTURA ASOCIADA DENTRO DE UNA EMPRESA DE TECNOLOGIA
Gerente de Proyecto/ Scrum Master: Alejandra Meneses Retana
OBJETIVO
Establecer los pasos a seguir para la adquisicion de recursos, bienes y servicios que permitan
llevar a cabo con éxito el proyecto. Todo lo anterior basado en los requisitos del proyecto y
tomando en cuenta los factores ambientales de la organizacion.
Metodologia de adquisicidn
Los pasos que se deben seguir para realizar las adquisiciones del proyecto son:

1. Identificacion de las necesidades de adquisicion: Se deben identificar puntualmente

cuales son las necesidades de adquisicion para el proyecto.
2. Especificacion de los productos o servicios a adquirir: Una vez identificadas las

necesidades generales, se deben especificar los detalles necesarios para llevarlo a
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cabo, por ejemplo, cantidades, modelos (si aplica), funcionalidades especificas,
capacidad, etc.

3. ldentificacién de posibles proveedores para las necesidades identificadas.

4. Solicitud y analisis de propuestas o cotizaciones.

5. Seleccién de proveedores.

Entregables:
e Plan Gestion de Adquisiciones para el proyecto.

Exclusiones:
e Procesos de escalamiento.
¢ Informacion confidencial sobre el proyecto.
e Detalles técnicos sumamente especificos.
¢ Las adquisiciones seran realizadas una vez que el proyecto complete las debidas

aprobaciones de financiamiento.

Firma de Gerente de Proyecto/ Scrum Master Firma del Patrocinador
Nota: Plan de Adquisiciones del Proyecto. Autoria Propia
4.3.7.2 Efectuar las Adquisiciones

Segun el PMBOK (PMI, 2017), este proceso implica obtener respuestas de los proveedores,
seleccionar un proveedor y firmar un contrato para la entrega de los bienes o servicios
necesarios. Esto incluye revisar propuestas, negociaciones y firma de acuerdos.

El fin principal de este paso, dentro del proyecto, sera identificar a muy alto nivel qué
adquisiciones deben efectuarse, pero no incluira la ejecucion formal del proceso indicado en la
Metodologia de adquisicion disefiada para el proyecto, ya que realizar las adquisiciones es

parte de la fase de Ejecucion.
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A continuacion, se detalla grosso modo cual sera la informacion necesaria, segun la
metodologia establecida, para llevar a cabo las adquisiciones.
1. Identificacion de las necesidades de adquisicion:

Para el proyecto se identifican dos necesidades generales:

e Servicios de infraestructura en Azure

e Bases de datos

2. Especificacion de los productos o servicios a adquirir:
Para poder especificar técnicamente que productos se deben adquirir es
necesario completar la fase de Disefio del ciclo de vida del presente proyecto.
Con base en el juicio de expertos y la investigacion realizada sobre los servicios
ofrecidos por Microsoft, se ha identificado un presupuesto general de $11,000 para
servicios de Azure y $5,000 para adquisicion de bases de datos.
3. ldentificacién de posibles proveedores:

e Para los servicios de Azure, segun la guia de expertos y las recomendaciones
del mercado, el proveedor sera Microsoft. Esto debido a acuerdos existentes
entre Global Softtek y Microsoft, en el que aplican descuentos, etc. De igual
manera, se cuenta con las plataformas necesarias ya instaladas dentro de
Global Sofftek. Otro aspecto que se tomo en cuenta para esta decision es que
Microsoft cuenta con las funcionalidades necesarias para llevar a cabo con éxito
el proyecto.

e Para las bases de datos, los proveedores pueden variar dependiendo del tipo de
base de datos que se necesite.

4. Solicitud de propuestas o cotizaciones:
e Se debe solicitar a Microsoft una cotizacion para los servicios de Azure que se

necesitan.
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o Se deben solicitar cotizaciones a los posibles proveedores de bases de datos.
5. Seleccion de proveedores:
e Se deben evaluar las propuestas recibidas en funcion del costo, la calidad de los
servicios, el soporte y la reputacion del proveedor.
e Se debe seleccionar los proveedores que ofrezcan la mejor combinacion de
estos factores.
4.3.7.3 Controlar las Adquisiciones

Segun el PMBOK (PMI, 2017), el proceso de Controlar las Adquisiciones consiste en
gestionar el cumplimiento de los acuerdos segun haya sido establecido verificando que se
completen las responsabilidades de las partes. De igual manera, este proceso requiere llevar a
cabo procesos legales cuando haya incumplimientos.

El encargado de controlar las adquisiciones en el presente proyecto es el Administrador de
Proyectos, donde a través del avance del cronograma y presentacion de entregables, va
controlando los pagos y saldos de los proveedores.

A continuacion, se establece el siguiente formulario para el control de los documentos

contractuales de proveedores del proyecto.

Tabla 44. Formulario de Control Contractual de Proveedores
FORMULARIO PARA EL CONTROL DE LOS DOCUMENTOS CONTRACTUALES DE
PROVEEDORES DEL PROYECTO
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN CHATBOT BASADO EN INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Y SU INFRAESTRUCTURA ASOCIADA DENTRO DE UNA EMPRESA DE TECNOLOGIA

Gerente de Proyecto/ Scrum Master: Alejandra Meneses Retana
Fecha:

Preparado Por:

Aprobado Por:



Proveedor:
NUmero de Contrato:

Fecha del Contrato:
Fecha de Finalizacion:
Responsable:
Actividades

Revision primer trimestre:

Revision segundo trimestre:

Revision tercer trimestre:
Revision cuarto trimestre:
Pagos

Revision primer trimestre:

Revision segundo trimestre:

Revision tercer trimestre:
Revision cuarto trimestre:
Verificacién garantias:
Cierre del contrato:

Nota: Formulario de Control Contractual de Proveedores. Autoria Propia.
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4.4 Recomendaciones para las fases de Disefo, Desarrollo, Pruebas, Puesta en
Produccion y Soporte
Las fases de Disefio, Ejecucion y Soporte del proyecto son criticas para proyecto y es aqui
donde se produce la transicion de la planificacion a la operacion real. Estas etapas del proyecto
buscan la implementacién practica de los Planes de Gestion del Proyecto y la entrega de un
sistema funcional que entregue el mayor valor posible y cumpla con los objetivos establecidos.
A continuacion, se detallan recomendaciones sobre como se deben abordar las fases

posteriores a la Planificacion.

4.4.1 Recomendaciones para el Disefio del Chatbot Empresarial y su infraestructura

Durante esta fase, se tomaran decisiones clave sobre la arquitectura del sistema, la seleccién
de tecnologias y plataformas y la UX. Se deben crear prototipos de la UX y se deben realizar
pruebas de usabilidad para garantizar que el disefio sea intuitivo y facil de usar. También se
deben realizar pruebas para las tecnologias y plataformas, para garantizar que estas cuentan
con la capacidad y las caracteristicas deseadas. Ademas, se deben definir los flujos de
conversacion e interaccién con los usuarios que garanticen respuestas coherentes y precisas
del chatbot. La colaboracion con los expertos en IA y el equipo de desarrollo de software sera
esencial para disefiar un chatbot y construir una infraestructura que no solo sean técnicamente

soélidas, sino también atractivas y funcionales para los usuarios.

4.4.2 Recomendaciones para el Desarrollo y Pruebas del Chatbot y su infraestructura

Para la etapa de Desarrollo y Pruebas, se deben seguir las mejores practicas de desarrollo
de software, incluyendo la programacién en pares, revisiones de cédigo y la integracion
continua. Las pruebas deben ser una parte integral, se deben incluir pruebas unitarias, pruebas
de integracion, pruebas de sistema. También, se deben realizar pruebas de aceptacion de

usuario para validar que el chatbot y su infraestructura cumplen con los requisitos y
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necesidades de las partes interesadas. Se debe documentar todo el proceso de desarrollo y

pruebas para poder facilitar el mantenimiento y las futuras actualizaciones.

4.4.3Recomendaciones para la Puesta en Produccion y Monitoreo de la Productividad

Se recomienda realizar puestas en produccion iterativas, habilitando funcionalidades e
incluyendo la retroalimentacion en cada iteracion, con el fin de ir aumentando la calidad en
cada release. Para la puesta en produccion final se recomienda hacer un lanzamiento
controlado, comenzando con un grupo piloto de usuarios y expandiéndose gradualmente a toda
la organizacién. Como se mencioné anteriormente, es importante monitorear el impacto de la
puesta en produccion y se recoger datos sobre el rendimiento del chatbot y su plataforma. Se

deben establecer métricas para evaluar la eficiencia del chatbot y su infraestructura.

4.4.4Recomendaciones para el Soporte y Mantenimiento Post-Implementacion

El soporte y mantenimiento post produccién son esenciales para garantizar la operatividad
continua y la relevancia del chatbot. Se debe contar con un equipo de soporte dedicado y
entrenado que pueda manejar las consultas de los usuarios y resolver cualquier problema
técnico que surja. Ademas, se debe seguir recopilando la retroalimentacion de los usuarios
para garantizar la mejora continua. Esto garantizara que el chatbot y su infraestructura sigan

siendo un valiosos para la empresa y continen contribuyendo a la productividad general.
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5 Conclusiones
A continuacion, se describen las principales conclusiones obtenidas para el proyecto

con base en los objetivos planteados.

1. El Plan de Gestion para el disefio e implementacion de un chatbot basado en
Inteligencia Artificial (IA) y su infraestructura asociada dentro de una empresa de
tecnologia abarcé todas las areas clave de la gestion de proyectos. El hecho de contar
con un enfoque integral que abarque las distintas Areas de Conocimiento aumenta las
posibilidades de lograr que el objetivo estratégico de adoptar la IA en toda la
organizacién y aumentar la productividad en un 30%-40% sea mas factible a través del

proyecto.

2. Se realizé una identificacion y un andlisis apropiado de interesados para luego entender
e incluir sus expectativas dentro del Plan de Gestion del proyecto, todo esto con el fin

de garantizar que este cumple las necesidades propuestas y agrega el valor esperado.

3. Se elabor6 un Plan de Gestion del Alcance que incluy6 la identificacion de los
requisitos, definicién del alcance, la creacién de la Estructura de Desglose del Trabajo

(EDT/WBS), y el proceso de control del alcance.

4. Los requisitos funcionales y no funcionales del chatbot y su infraestructura asociada se
definieron claramente. Estos se establecieron teniendo en cuenta las necesidades de la
empresa, las expectativas de las partes interesadas y se realizaron con el apoyo de

expertos en los diversos temas. Todo esto garantiza lograr entregables de alto valor.

5. Se desarroll6 un Plan de Gestion del Cronograma que incluy la definicion de las

actividades, su secuenciacion, estimacion de la duracion, y el control del cronograma.
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Se desarrollé un Plan de Gestién de Costos que incluye los pasos de estimar costos,

determinar el presupuesto y controlar los costos a lo largo del proyecto.

Se realizé un Plan de Gestion de Recursos que detalla como se deben estimar, adquirir

y gestionar los recursos fisicos y de equipo necesarios para el proyecto.

Se realiz6 un Plan de Gestion de la Calidad que incluye el plan para asegurar la calidad
de los entregables y procesos del proyecto. De igual manera, se describieron las

estrategias para el aseguramiento y control de la calidad.

Se desarroll6 el Plan de Gestion de las Comunicaciones que describe cémo gestionar
las comunicaciones entre las partes interesadas del proyecto. Detalla qué informacion

se comunicard, cuando y cémo se difundira y quién sera responsable de esas tareas.

Se cred un Plan de Gestidn de Riesgos que detalla los pasos para identificar, analizar y
responder a los riesgos del proyecto. También describe como monitorear y controlar los

riesgos a lo largo del proyecto.

Se desarroll6 el Plan de Gestion de las Adquisiciones que detalla cémo gestionar la
adquisicion de servicios de proveedores externos. Se describe el proceso para
identificar las necesidades de adquisicion, seleccionar proveedores y controlar los

contratos.
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6 Recomendaciones

A continuacion, se describen las principales recomendaciones obtenidas para el

proyecto con base en los objetivos planteados y las lecciones aprendidas. Las

recomendaciones se agruparan segun el grupo o rol al que vayan dirigidas.

1. Alos Gerentes de Proyecto, se les recomienda lo siguiente:

Al gestionar planes de proyecto para soluciones basadas en IA se debe
considerar la importancia de la seguridad, la privacidad, la ética y la conformidad
con las regulaciones. Las implicaciones de estos temas deben gestionarse en el
Plan de Gestidn de Riesgos del proyecto, abordando los riesgos y desafios de
manera apropiada.

Es esencial para los directores de proyecto que van a gestionar soluciones
basadas en IA, tener un conocimiento técnico suficiente que les permita
entender los requerimientos generales, los posibles riesgos y las opciones que
estén disponibles, con el fin de tomar decisiones informadas y poder administrar
los proyectos de la mejor manera para garantizar su éxito.

Como Gerente de Proyecto/ Scrum Master, resulta de suma importancia la
colaboracién con expertos en IA, para conocer las aristas que deben ser
tomadas en cuenta durante la planeacién de este tipo de proyectos, anticipar los
desafios y abordar riesgos potenciales de manera apropiada.

Debe existir un proceso solido para gestion de cambios, esto debido a que los
proyectos de tecnologia, especialmente los que involucran IA, pueden enfrentar
cambios frecuentes en los requisitos debido a la naturaleza en constante
evolucion de la tecnologia. Al contar con un buen proceso de gestién de cambios

se pueden manejar estos cambios de manera efectiva.



240

Se debe mantener una comunicacién abierta y regular con todos los interesados
a lo largo del proyecto para garantizar que los entregables siempre provean el
méaximo valor posible.

Se recomienda adoptar metodologias agiles para ayudar al equipo a adaptarse
rapidamente a los cambios y a iterar sobre las soluciones de IA. Todo esto con
el fin de garantizar una entrega continua de valor.

Se recomienda tener la aprobacion formal necesaria para el Plan de Gestion

antes de iniciar con la fase de Ejecucion del proyecto.

2. Alos lideres técnicos, arquitectos de proyectos basados en IA y equipos de desarrollo,

se les recomienda lo siguiente:

La eleccidn de la plataforma y las herramientas de desarrollo para el proyecto
tienen un impacto directo sobre el éxito del proyecto. De igual manera, es
esencial evaluar las capacidades y limitaciones de cada plataforma antes de

tomar una decision.

Se debe monitorear la efectividad del chatbot después de su primer release y se
deben realizar ajustes y mejoras basadas en la retroalimentacion de los
usuarios.

Debido a que la tecnologia de la IA esta en constante evolucién, es sumamente
importante que el equipo de desarrollo esté al tanto de las ultimas tendencias y
desarrollos en este campo. Se debe fomentar una cultura de aprendizaje
continuo.

Se deben realizar pruebas exhaustivas a lo largo de todas las fases del
proyecto, por ejemplo, de usabilidad, accesibilidad y carga, esto con el fin de

usar el andlisis de los resultados para constantemente mejorar el chatbot.



241

e Se recomienda utilizar ML y NLP ya que son herramientas que ayudan a los
proyectos basados en IA a interactuar de manera efectiva con el lenguaje
humano, procesar muchos datos simultdneamente y a aprender debido a la
interaccion con los usuarios. Todo esto resulta fundamental para que los
entregables puedan adoptarse, y responder correctamente a las necesidades

planteadas, aumentando asi, el valor de estos.

e Se recomienda construir para la escalabilidad y disefiar sistemas que puedan
escalar facilmente para lograr manejar de manera efectiva los aumentos en la

carga de trabajo o en la cantidad de los datos.

e Se debe reflexionar sobre como las soluciones basadas en IA afectaran a las
personas, el ambiente y a la sociedad, con el fin de disefiar con un enfoque en la

equidad, transparencia y responsabilidad.

o Se debe mantener una perspectiva centrada en el usuario para asegurarse de
gue los entregables satisfagan las necesidades reales que la UX sea intuitiva y

amigable.



242

7 Validacion del trabajo en el campo del desarrollo regenerativo y/o sostenible

En las dltimas décadas, el desarrollo sostenible y el desarrollo regenerativo han cobrado
importancia en numerosos ambitos, incluido el de la gestién de proyectos, debido a su potencial
para promover la sostenibilidad ambiental, social y econémica. Ambos enfoques plantean
formas innovadoras y conscientes de abordar y gestionar proyectos asegurando un resultado
gue beneficie a las personas como seres vivos individuales, al planeta y a la prosperidad
(Comunicarse, 2023).

En este apartado se presentaran y analizaras estos dos conceptos clave y se estudiara su
papel en la gestién de proyectos, con la mirada puesta particularmente en el PFG, que consiste
en disefiar los planes de gestion y brindar recomendaciones indicando como se ejecutaran las
fases de Disefio, Desarrollo, Pruebas, Puesta en Produccion y Soporte para un proyecto de
Disefio e Implementacién de un chatbot basado en IA y su infraestructura asociada dentro de
una empresa.

El desarrollo sostenible es un enfoque que busca satisfacer las necesidades que existen
en el presente sin comprometer la capacidad de las futuras generaciones para satisfacer las
suyas propias. Se basa en tres pilares fundamentales: la sostenibilidad ambiental, la
sostenibilidad social y la sostenibilidad econdmica. (Comunicarse, 2023). El adoptar el enfoque
de la sostenibilidad dentro de la gestidon de proyectos permite a las organizaciones considerar
nuevas y que en el enfoque tradicional de administracion de proyectos no se abordan. Esto
impacta las decisiones, los procesos y los productos y tiene efectos en el medio ambiente y la
sociedad.

El desarrollo sostenible es fundamental para la vida ya que incide en la calidad de vida y
bienestar de las personas, el uso y conservacion de los recursos naturales y la estabilidad y
crecimiento econdmico (Comunicarse, 2023). Al aplicarlo al PFG, esto implica evaluar y tener

en cuenta como el proyecto puede alinearse con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)
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de las Naciones Unidas, lo cual se desarrollard con detalle en la seccion 7.1. del presente
documento.

Ahora bien, a diferencia del desarrollo sostenible, que se centra en reducir y mitigar los
impactos negativos, el desarrollo regenerativo va un paso mas alla y busca crear sistemas que
no sélo sean sostenibles, sino que también sean capaces de regenerarse y mejorar la salud de
los ecosistemas y las comunidades en las que se desarrollan (Comunicarse, 2023). En el caso
del PFG, este enfoque implicé disefiar el proyecto de una manera que permita que se dé el
desarrollo social, econémico y ambiental a través del tiempo.

Es de esta manera que el desarrollo regenerativo resulta esencial para la vida ya que
aborda los problemas de los ecosistemas y del bienestar social, yendo mas alla de
simplemente mantener el estatus actual, si no que busca mejorar activamente las condiciones
existentes. En el caso del PFG, este enfoque invita a disefiar procesos y productos que

incorporen la mejora continua durante todo su ciclo de vida.

7.1 Relacién e impacto del PFG en el desarrollo regenerativo y el desarrollo sostenible

El proyecto de fondo del PFG propuesto impacta positivamente tanto el desarrollo
sostenible como a al desarrollo regenerativo.

En términos de desarrollo sostenible, la implementacion del chatbot contribuye a los ODS
(Naciones Unidas, 2015) con la promocién de trabajo decente, el fomento del crecimiento
economico y la reduccioén de las desigualdades. Ahora bien, en el area de la tecnologia e
innovacion, la adopcion de tecnologias de 1A mejora la eficiencia y productividad, genera
empleo, impulsa la diversidad mediante alianzas estratégicas e inclusion y busca capacitar a
los empleados para que puedan centrarse en tareas de mayor valor.

El chatbot y su infraestructura impactan en el desarrollo regenerativo al adoptar practicas

de disefio y operacion que permiten la regeneracion y la mejora continua constante en sus
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componentes y procesos. Esto incluye la busqueda de la minimizacion del impacto ambiental,
incrementacion de la promocion del bienestar y la equidad sociales y el fomento del crecimiento
econdémico.

En cuanto a los posibles efectos negativos en el desarrollo regenerativo y sostenible, el
disefio e implementacién del chatbot deben seguirse de cerca en cuanto a la privacidad de
datos, la ética de la Inteligencia Atrtificial y el impacto en el empleo. Estos aspectos fueron
mitigados con la adopcién de politicas de privacidad sélidas y la mejora de la cultura
organizacional.

7.2 Relacioén del proyecto con los objetivos de Desarrollo Sostenible

A continuacién, se listan los 17 Obijetivos de Desarrollo Sostenible (Naciones Unidas,
2015) y se explica de forma clara como el proyecto de fondo del PFG esta relacionado con
cada uno:

ODS 1 - Fin de la pobreza: El proyecto producira un impacto en el crecimiento econémico
de la empresa, generando mas empleo y oportunidades en el sector, disminuyendo asi la
pobreza con su implementacion.

ODS 2 - Hambre cero: Al aumentar la eficiencia de los recursos de la empresa y brindar
mayores oportunidades de crecimiento a los empleados, el proyecto contribuye con el objetivo
de hambre cero mediante la creacion de empleo y el acceso a mejores condiciones salariales a
través del conocimiento.

ODS 3 - Salud y bienestar: El chatbot basado en IA sera utilizado internamente para
promover la salud y el bienestar entre los empleados mediante la facilitacion de informacion y
recursos relevantes para fomentar un entorno de trabajo saludable para todos.

ODS 4 - Educacion de calidad: Mediante el uso del chatbots basado en |A se mejoraran

los procesos de capacitacion y de apoyo al aprendizaje dentro de la empresa. El chatbot
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facilitara de gran manera el acceso a una educacion de calidad y el desarrollo de diferentes
habilidades profesionales.

ODS 5 - Igualdad de género: El chatbot proporcionara de manera efectiva el acceso a
nuevas tecnologias y habilidades para mujeres y hombres de manera equitativa, dando pie a
nuevas y mejores oportunidades para todos.

ODS 6 - Agua limpia y saneamiento: El proyecto se desarrolla en una empresa que
cuenta en sus instalaciones con una planta de limpieza y reutilizaciéon de aguas residuales, por
lo que su desarrollo en esta empresa en especifico contribuird a fomentar los procesos de
limpieza de agua, saneamiento y reutilizacién de recursos.

ODS 7 - Energia asequible y no contaminante: El chatbot proporcionara informacién y
educacion a los usuarios sobre la importancia de la energia asequible y no contaminante,
educéndolos sobre fuentes de energia renovable, tecnologias limpias y dandoles consejos para
ahorrar energia en la vida diaria. También puede ser utilizado como agente de cambio,
entrenandolo para promover proyectos que busquen cumplir este objetivo de la ODS.

ODS 8 - Trabajo decente y crecimiento econémico: El chatbot basado en IA contribuird a
mejorar la eficiencia y la productividad de la empresa, lo que producira un mejor rendimiento
comercial y se traducira en nuevas oportunidades de empleo, crecimiento profesional y
desarrollo de habilidades técnicas en los equipos.

ODS 9 - Industria, innovacion e infraestructura: El proyecto contribuira al desarrollo de
nuevas infraestructuras en el area de tecnologia. También promovera la innovacién mediante la
adopcién de soluciones basadas en Inteligencia Atrtificial, impulsando el crecimiento y la
investigacion.

ODS 10 - Reduccién de las desigualdades: Este proyecto presenta la implementacion de
una solucién tecnoldgica que brindara equidad al abrir oportunidades y accesibilidad para todos

los empleados por igual.
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ODS 11 - Ciudades y comunidades sostenibles: El chatbot brindaré informacion a los
usuarios sobre el reciclaje, su importancia y cémo realizarlo, uso responsable del agua, ahorro
de energia. Igualmente, proveera orientacion en relacion con normativas y proyectos que
promueven la planificacion urbana sostenible, mejoras en el transporte publico, zonas verdes,
gestion de residuos y eficiencia energética, aportando beneficios que ayuden a lograr cuidades
y comunidades sostenibles.

ODS 12 - Produccién y consumo responsables: El chatbot hara recomendaciones de
productos y servicios alternativos que sean mas sostenibles en comparacion con los que se
utilizan regularmente y que sean responsables desde el punto de vista ambiental y social,
basandose en las preferencias y necesidades de los usuarios. Igualmente, los chatbot puede
brindar asesoramiento a las empresas sobre cémo mejorar las practicas de produccién y sus
operaciones internas para lograr un impacto minimo en el medio ambiente y la comunidad.

ODS 13 - Accion por el clima: El chatbot brindaré informacion y educaréa a sus usuarios
sobre el cambio climatico, sus efectos y consecuencias y fomentara la adopcion de practicas
sostenibles. De igual manera, en el area de direccién de proyectos, puede brindar apoyo a la
planificacion y toma de decisiones brindando informacion para tomar las decisiones que
respectan al clima.

ODS 14 - Vida submarina: El chatbot brindara informacién y creara consciencia sobre la
importancia de cuidar la vida submarina, cuales son los ecosistemas submarinos y habitats que
existen, también educara sobre formas de vida sostenible, etc.

ODS 15 - Vida de ecosistemas terrestres: El chatbot brindara informacion y creara
consciencia sobre la importancia de cuidar la vida terrestre, cuéles son los ecosistemas y

habitats terrestres que existen, también educara sobre formas de vida sostenible, etc.



ODS 16 - Paz, justicia e instituciones solidas: El chatbot sera utilizado con el fin de

mejorar la transparencia y la comunicacion interna en la empresa, lo que contribuira al

establecimiento de una institucion mas sélida y confiable.

ODS 17 - Alianzas para lograr los objetivos: La colaboracion que se dio con otras
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organizaciones, desarrolladores y proveedores de tecnologia de IA durante el Planeamiento del

proyecto de Disefio e Implementacion del chatbot y su plataforma generé alianzas sélidas y

sostenibles que permitieron lograr objetivos comunes.

7.3 Andlisis del proyecto de acuerdo con el Estandar P5

A continuacién, se desarrolla el andlisis de impacto del proyecto de acuerdo con el Estandar

PS.

Tabla 45. Andlisis usando el Estandar P5
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1.8 4.7 2.8
por la UCI. Andlisis de autoria Prosperidad
propia.
Promedio
14 4.8 3.4
General

7.4 Relacion del proyecto con las dimensiones del Desarrollo Regenerativo
A continuacién, se exploraran las dimensiones del Desarrollo Regenerativo, abordando
en el desarrollo las preguntas proporcionadas por la Universidad para la Cooperacion

Internacional (UCI) y su relacion con el proyecto propuesto.

7.4.1 Dimension Ambiental

Con respecto a los dafios ambientales prexistentes, el proyecto directamente no
producira acciones para remediarlos, pero si contribuira a la sostenibilidad y a reducir el

impacto ambiental de las operaciones de la empresa de diversas maneras. Por ejemplo, se
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lograra la reduccion en el consumo de papel, se mejorara la eficiencia energética y se producira
una notable reduccion los desplazamientos necesarios para realizar las tareas. La combinacion
de acciones como las ejemplificadas promueve que el proyecto restaure, minimice y prevenga
futuros dafios ambientales.

Con respecto a la afectacion de los limites planetarios con el proyecto, el impacto del
proyecto en los limites planetarios es bastante bajo en comparacién con proyectos en otros
sectores como la produccién industrial o agricultura. Sin embargo, el proyecto afectara de
manera indirecta algunas areas, como, por ejemplo:

e Lareduccién en los desplazamientos condujo a una disminucién en las emisiones de
gases de efecto invernadero generadas por la empresa, lo que contribuye al combate
contra el cambio climético.

¢ El uso del agua de manera mas eficiente condujo a una optimizacion en el uso de
recursos hidricos.

¢ Ladigitalizacién de procesos y reduccién del consumo de papel disminuyeron la
necesidad de talar arboles, lo cual tiene un impacto indirecto positivo en el uso del suelo
y el cuido de la biodiversidad.

En cuanto a los otros limites planetarios como la acidificacion de los océanos, fésforo,
nitrégeno y el ozono, el proyecto no tendra un impacto directo significativo en ellos. Sin
embargo, al tomar en cuenta los problemas ambientales y reducir el impacto de las
operaciones a través del proyecto, se tendra un impacto que, junto con otras medidas,

contribuird a la reduccioén en la presion sobre los limites planetarios.

7.4.2 Dimensioén Social

El proyecto se alinea con y contribuye a los siguientes Objetivos de Desarrollo Sostenible

relacionados con la vida digna en el planeta:
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e El proyecto se alinea con el ODS 8: Trabajo decente y crecimiento econdmico. Al
mejorar la productividad, eficiencia y la comunicacién en la empresa, el chatbot
contribuird a un entorno de trabajo més productivo y al crecimiento sostenible de la
organizacion. Esto derivara en la creacion de empleos de calidad y a la generacion de
nuevas oportunidades de desarrollo profesional.

e Igualmente, se alinea con el ODS 9: Industria, innovacion e infraestructura. La
implementacién de un chatbot basado en IA fomentara la innovacion y el desarrollo
tecnoldgico, impulsara la inversion en investigacion y el desarrollo en la industria de la
Inteligencia Artificial y el Aprendizaje Automatico. Esto propiciard una infraestructura
resiliente y sostenible.

¢ De igual manera, se alinea con el ODS 12: Produccién y consumo responsables. Al
llevar a cabo el proyecto, los procesos internos de la empresa resultardn mas eficientes
y responsables, reduciendo asi el consumo de recursos naturales, los desechos y las
emisiones.

e Por Ultimo, se alinea con el ODS 13: Accion por el clima. Aunque tiene un efecto
indirecto, el proyecto contribuira a reducir las emisiones de gases de efecto invernadero

al minimizar los desplazamientos y el consumo de energia en las actividades diarias.

7.4.3Dimensién Econdmica

El proyecto incorpora beneficios para las personas menos favorecidas y aborda la
desigualdad econ6mica de varias maneras. La primera es que se generara un beneficio que se
puede utilizar para las personas menos favorecidas, la cual es el acceso a la capacitacion y la
educacion. A raiz del Planeamiento del proyecto se generaron alianzas locales con
organizaciones sin fines de lucro abriendo la puerta para que las oportunidades generadas por

el proyecto llegaran a todas las personas y aquellas que més lo necesitan. El segundo aspecto
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es el acceso a la informacién y los servicios a personas menos favorecidas. De esta manera se
logrard empoderar a estas personas y estas pueden ahora tomar decisiones mas informadas
sobre su vida y bienestar.

Con respecto a la disminucion de la brecha econdémica, se generardn empleos en areas
relacionadas con la IA y en el area de soporte. Estas oportunidades disminuiran la brecha
economica por medio de la creacion de empleos decentes. Igualmente, se generaran
colaboraciones con organizaciones sociales con iniciativas que abordan la discriminacion y
promueven una distribucion de recursos y acceso equitativo a la educacion, el empleo y
tecnologia.

Con respecto a la utilizacion de medios de intercambio distintos a las monedas

tradicionales, el proyecto no aportara de manera directa a este rubro.

7.4.4Dimension Espiritual

El proyecto no tiene su enfoque principal en propiciar el contacto de los seres humanos
con la naturaleza, ni en fomentar espacios de descanso o meditacion y reflexion. Sin embargo,
se consideraron ciertas iniciativas para atender estos aspectos, las cuales se desarrollan a
continuacion.

A medida que el chatbot y su infraestructura mejoren la eficiencia y la productividad de
la empresa, se buscara alentar a los empleados a tomar descansos al aire libre y
proporcionarles espacios verdes donde pudieran relajarse y conectarse con la naturaleza.

Para propiciar el contacto entre seres humanos se buscara estimular la colaboracion
cara a cara entre empleados de la empresa, permitiendo discusiones abiertas y la formacién de
grupos de trabajo para poder compartir conocimientos y experiencia relacionados con el

proyecto.
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Durante la Ejecucién del proyecto se crearan espacios dentro de la empresa que
fomenten el descanso y la meditacion, con el fin de salvaguardar la salud mental de los

involucrados y el balance vida-trabajo.

7.4.5Dimensién Cultural

El proyecto de Disefio e Implementacion de un chatbot basado en 1A y su infraestructura
asociada tiene su enfoque primario en buscar a través de la tecnologia, la mejora de la
productividad y eficiencia general en la empresa, en lugar de centrarse en las expresiones
artisticas y culturales, la inclusion de adultos mayores y el impacto visual y auditivo. Sin
embargo, se adaptaron e integraron varios aspectos para considerar estos factores y estos se
describen a continuacion.

Con respecto a las expresiones artisticas y culturales, se incorporaron elementos
visuales y artisticos referentes a la diversidad cultural con el fin de enriquecer el disefio de la
interfaz grafica de la solucién y de esta manera se logré mostrar respeto por las expresiones
artisticas y culturales locales.

Para involucrar el conocimiento de las personas adultas mayores, durante la etapa de
Disefio, se incorporaran elementos de accesibilidad y facilidad de uso para garantizar que el
chatbot sea sencillo de usar e intuitivo para todos los usuarios, independientemente de su
edad. Esto garantizara que las personas adultas mayores puedan interactuar con el chatbot sin
necesitar ayuda extra y pudieran beneficiarse de sus servicios y funciones.

Ahora bien, en el entorno visual y auditivo del entorno donde se desarrolla, el proyecto

no representa un impacto relevante que deba ser gestionado.

7.4.6 Dimensién Politica

La dimension politica del Desarrollo Regenerativo se abord6 de la siguiente manera:
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e Para garantizar la participacion de la comunidad en el disefio de su propio futuro, se
llevaron a cabo consultas y encuestas dentro de la comunidad de trabajadores para
recopilar sus opiniones y necesidades y tener en cuenta sus aspiraciones y pedidos en
el Planeamiento del disefio y desarrollo del chatbot.

e Para garantizar la promocion y empoderamiento de las mujeres, se establecieron
politicas de contratacion y promocién dentro de la empresa que garantizaron igualdad
de oportunidades para mujeres y jévenes y buscaron su inclusion en posiciones de
liderazgo en el proyecto.

e Para incluir la voz de las personas autoctonas en el proyecto sin importar su nivel social,
se fomentara la inclusividad en el proceso de disefio y desarrollo del chatbot para
garantizar que sus perspectivas sean tomadas en cuenta y respetadas. Igualmente, se
buscara que el equipo de proyecto sea inclusivo y representativo de las comunidades
autoctonas, promoviendo la contratacion equitativa y la seleccién de empleados con

diferentes origenes y experiencias culturales.
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Anexo 1: ACTA (CHARTER) DEL PFG

ACTA DE LA PROPUESTA DE
PROYECTO FINAL DE GRADUACION (PFG)

1. Nombre del (de la) estudiante
| Alejandra Meneses Retana
2. Nombre del PFG

Plan de Gestidn de proyecto para el disefio e implementacion de un chatbot basado
en Inteligencia Artificial y su infraestructura asociada dentro de una empresa de
tecnologia.

3. Areatematica del sector o actividad

Tecnologias de informacion

4. Firma de la persona estudiante

| Alejandra Meneses Retana |

o

Nombre de la persona docente SG

6. Firma de la persona docente

Fecha de la aprobacién del Acta:

~

8. Fecha de inicio y fin del proyecto
\ 30/8/23 8/3/24 \




9. Pregunta de investigacion
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¢, Qué elementos debe contener el Plan de Gestion de proyecto para el Disefio e
Implementacién de un chatbot basado en Inteligencia Artificial (I1A) y su infraestructura
asociada, de manera que se alinee con la estrategia empresarial de mejorar la
productividad en un 30% o 40% a través de la adopcion de la IA en toda la compafiia, y
gque tenga un impacto positivo en la comunicacién, la eficiencia, el soporte al cliente, la
gestion del conocimiento y la participacion de los empleados?

10. Hipétesis de investigacion

La implementacion de una version interna de un chatbot basado en IA 'y el desarrollo
de su infraestructura asociada, puede ser una estrategia efectiva para mejorar la
productividad en un 30% o0 40% en toda la compafia. Esta solucion puede mejorar
significativamente la productividad a nivel empresarial, a través de factores clave como
la comunicacion, mejoras en la eficiencia de los procesos, el soporte al cliente, la gestién
del conocimiento y la participacion de los empleados, al proporcionar un medio efectivo
y automatizado de comunicacién y soporte para todas las partes interesadas.

11. Objetivo general

Desarrollar el Plan de Gestidn de Proyecto para el Disefio e Implementacion de un
chatbot basado en Inteligencia Artificial y su infraestructura asociada dentro de una
empresa, con el objetivo estratégico de lograr la adopcién de la Inteligencia Artificial en
toda la compafia y aumentar la productividad en un 30%-40%. Este plan se centr6 en
mejorar significativamente diversos aspectos relacionados con la comunicacion, la
eficiencia, el soporte al cliente, la gestién del conocimiento y la participacién de los
empleados.

12. Objetivos especificos

1. Identificar las necesidades y expectativas de las partes interesadas en relacion
con la implementacion de un chatbot basado en Inteligencia Artificial (IA) y su
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infraestructura asociada, alineandose con la meta estratégica de la empresa de adoptar
la IA en toda la organizacion, para poder desarrollar una solucién que satisfaga a todos
los involucrados y contribuya a la realizacion de los objetivos empresariales.

2. Establecer los requisitos funcionales y no funcionales del chatbot empresarial
basado en IA y su infraestructura asociada, teniendo en cuenta las necesidades de la
compafia y las expectativas de las partes interesadas y la meta de aumentar la
productividad en un 30%-40%, para disefiar y desarrollar una soluciéon que cumpla con
las especificaciones requeridas y contribuya con la mejora de la productividad.

3. Desarrollar un Plan de Gestion del proyecto que abarque las diez Areas de
Conocimiento y los Procesos de Inicio y Planificacion, para que el proyecto pueda
llevarse a cabo de manera eficiente y efectiva, asegurando el cumplimiento de los
objetivos establecidos.

4. Proporcionar recomendaciones sobre cémo se ejecutaran las fases de Disefio,
Desarrollo, Pruebas, Puesta en Produccion y Soporte del proyecto de desarrollo de un
chatbot empresarial basado en IA y su infraestructura asociada, con el fin de alcanzar
la meta de productividad establecida.
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13. Justificacion del PFG

La implementacion a nivel empresarial de un chatbot basado en Inteligencia Artificial
(IA) y su infraestructura asociada ofrece la capacidad de, mediante la interaccion,
comprender de mejor manera las necesidades y expectativas de los usuarios. Esta
informacion entrena los modelos de IA y proporciona datos sumamente valiosos que
resultan claves para mejorar la comunicacién, agilizar procesos y reducir la carga de
trabajo al automatizar tareas rutinarias.

Ahora bien, el impacto del chatbot basado en IA va mas alla de las mejoras
mencionadas para los usuarios. A nivel empresarial, el proyecto esta ligado directamente
con la estrategia que busca un incremento en la productividad de un 30% a un 40%
mediante la adopcién de la IA en toda la compafia. Es de esta manera que, el mejor
acceso a la informacion, la comunicacion fluida y eficiente, la simplificacién de procesos y
liberacion del tiempo de los empleados para dedicarse a tareas de mas alto nivel, se
traducen directamente un aumento en la productividad y la reduccion de costos en el ciclo
de vida de los productos y proyectos. Lo anterior deriva automéaticamente en mejores
tiempos de entrega que inclusive tienen un impacto directo en las ganancias.

De esta manera, la implementacion de un chatbot basado en IA y su respectiva
infraestructura tiene el potencial de transformar significativamente varios aspectos del
negocio y, en un entorno empresarial cada vez mas competitivo y en constante evolucion,
las organizaciones deben buscar soluciones innovadoras con el fin de optimizar sus
operaciones y productos.

De esta forma, el PFG propuesto examinara el proceso de gestion de proyectos
necesario para llevar a cabo el disefio e implementacion del chatbot basado en IA y su
infraestructura asociada, concentrandose en los Procesos de Inicio y Planificacion, y
dando indicaciones sobre como se ejecutaran las fases de Disefio, Desarrollo, Pruebas,
Puesta en Produccion y Soporte del proyecto de desarrollo de un chatbot empresarial
basado en IA y su infraestructura asociada.

14. Estructura de desglose de trabajo (EDT). En forma tabular, que describa el entregable
principal y los secundarios -productos o servicios que generara el PFG-.
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isefio e implementacién de un chatbot basado en inteligencia artificial y su
i structura asociada

15. Presupuesto del PFG

Fase Valor ($)
Inicio 3255
Planificacion 17577
Desarrollo 96774
Monitoreo y Control 42315
Cierre 1302
Subtotal (Linea base de costos) 161,173
Reserva 13020
Total 174,193
16. Supuestos para la elaboracion del PFG
1. El tiempo proporcionado por la universidad es suficiente para completar la
totalidad del PFG.
2. La empresa tiene la capacidad financiera para invertir en el desarrollo e

implementacion del proyecto.




294

3. Se cuenta la disponibilidad del personal necesario 0 se realizaran las
contrataciones pertinentes. De igual manera, estos poseen los conocimientos basicos
necesarios en IA.

4, Las partes interesadas estdn comprometidas con el éxito del proyecto y
proporcionaran informacion y apoyo durante todo el proceso.

5. El entorno regulatorio y legal permitira el uso del chatbot basados en IA y su
infraestructura asociada en la empresa, sin restricciones importantes.

6. En la empresa existe la capacidad de adaptarse a las mejoras vy
recomendaciones desarrolladas en el PFG.

17. Restricciones para la elaboracion del PFG

1. El PFG debe completarse en un tiempo limitado, lo que afecta la cantidad de
investigacion, analisis y desarrollo que se puede realizar.

2. La cantidad de fondos disponibles puede limitar la adquisicion de tecnologias, y
otros recursos necesarios para el proyecto.

3. La experiencia y habilidades del equipo de proyecto pueden verse limitadas, si
se identifican nuevas tecnologias o procesos que deben ser implementados, lo que
podria afectar la calidad y eficacia del chatbot desarrollado y su infraestructura.

4, Las regulaciones leyes aplicables, como las relacionadas con la privacidad de
datos y el uso de IA, pueden restringir ciertos aspectos del disefio e implementacion del
chatbot.

18. Descripcion de riesgos de la elaboracion del PFG
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1. Cualquier modificacion en los requisitos 0 las expectativas de las partes
interesadas puede causar cambios en el alcance del proyecto, lo que podria afectar el
cronograma, el presupuesto y los recursos necesarios.

2. Dado que el PFG tiene un tiempo limitado para ser realizado, puede haber
dificultades para completar todas las tareas planificadas y cumplir con los objetivos del
proyecto dentro del plazo establecido.

3. Si se descubren nuevas tecnologias o procesos que deben ser utilizados durante
la ejecucién del proyecto, puede haber dificultades para abordar los desafios técnicos y
lograr los objetivos del proyecto.

4, Dado que la A es relativamente nueva y esta en constante cambio, nuevas leyes
o regulaciones relacionadas con la privacidad de datos y el uso en si de la IA pueden
afectar el proyecto, lo que podria requerir cambios y retrasar la finalizacion.

5. Puede existir resistencia al cambio por parte de los empleados y otras partes
interesadas con respecto a la adopcion y adaptacion a los cambios resultantes de la
implementacién del proyecto, lo que afectaria la obtencién del impacto deseado.

6. Si no gestiona la comunicacién de manera efectiva entre las partes interesadas
y el equipo de proyecto, pueden haber malentendidos, retrasos en la toma de decisiones
y conflictos.




19. Principales hitos del PFG
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WBS Entregable Fecha estimada
de finalizacion
1.2.1 Tutor Tue 11/14/23
1.2.1.1 Asignacién Mon 11/13/23
1.2.1.2 Comunicacion Tue 11/14/23
1.2.2 Desarrollo PFG Fri 3/15/24
1.2.2.1 Revision tutor Tue 11/21/23
1.2.2.2 Avances Fri 3/15/24
1.2.2.2.1 Avance 1 - Inicio del proyecto Wed 12/6/23
1.2.2.2.2 Avances 2-9: Planificacion del proyecto Thu 2/29/24
1.2.2.2.2.1 Avance 2 - Plan de gestién del alcance Fri 12/22/23
1.2.2.2.2.2 Avance 3 - Plan de gestién del cronograma Thu 1/25/24
1.2.2.2.2.3 Avance 6 - Plan de gestion de calidad Thu 2/1/24
122224 Avance 7 - Plan de gestion de las Fri 2/9/24
comunicaciones
1.2.2.2.25 Avance 8 - Plan de gestion de riesgos Wed 2/21/24
1.2.2.2.2.6 Avance 9 - Plan de gestion de adquisiciones Thu 2/29/24
1.2.2.2.3 Aprobacioén tutor Fri 3/8/24
1.3 Lectores Mon 3/11/24
1.3.1 Solicitud de asignacién y envio Mon 3/11/24
1.3.2 Trabajo de lectores Thu 3/29/24
1.4 Tutorias de Ajuste Fri 4/10/24
15 Evaluacién Mon 4/17/24

20. Marco teoérico

20.1 Estado de la cuestiéon

El estado de la cuestidn abarca aspectos como los desafios técnicos y de
metodologia, hasta los avances tecnoldgicos de los chatbots basados en 1A'y su
impacto a nivel organizacional.

En primera instancia, es claro que, aunque los chatbots basados IA, al integrar
tecnologias como ML y NLP, pueden ser efectivos (si se entrenan de manera
adecuada) en la mejora de la productividad, la comunicacion, la gestion del
conocimiento y el soporte al cliente, la implementacion exitosa de estos sistemas sigue
siendo un desafio en la actualidad.

Ahora bien, como se mencion6 anteriormente, los principales desafios para
proyectos basados en IA son la falta de metodologias adecuadas para su gestion y la
disponibilidad de recursos humanos especializados en el area.

Ademas, existen desafios en cuanto a la planificacion y toma de decisiones debido
a expectativas poco realistas por parte de los interesados y a la diversidad de
plataformas disponibles para el desarrollo de aplicaciones basadas en IA.




297

En cuanto a las metodologias de gestién de proyectos, se han propuesto

diferentes enfoques para mejorar la gestion de proyectos basados en IA, sin embargo,

aun existen brechas en la investigacion sobre su aplicacion efectiva.

Por lo tanto, el estado de la cuestion en la gestion de proyectos basados en IA,
especificamente chatbots esta marcado por desafios técnicos, metodoldgicos y de
gestion de proyectos y es necesario realizar investigaciones adicionales para
abordarlos de manera efectiva.

20.2 Marco conceptual basico

1. Inteligencia Artificial (IA): Es el area de estudio dedicada a la creacion de
sistemas informaticos que puedan realizar tareas y procesos de manera
autobnoma, imitando ciertos aspectos humanos, como el aprendizaje, la
adaptacion, el razonamiento y la comprension del lenguaje natural. Russell, S.,
Norvig, P. (2020)

2. Procesamiento del Lenguaje Natural (NLP): Es una rama de la IA que permite a
las maquinas comprender y generar lenguaje humano. El NLP es una tecnologia
para las aplicaciones basadas en IA, ya que permite la interaccion y
comunicacion entre humanos y maguinas mediante texto o voz. (Project Pro,
2022).

3. Aprendizaje Automatico (ML): Es un enfoque de IA que se basa en algoritmos
matematicos para permitir que las maquinas aprendan y mejoren su rendimiento
en tareas especificas a través de la experiencia o el entrenamiento con datos,
sin ser explicitamente programadas. (Project Pro, 2023).

4. Chatbot: Un chatbot es un programa informatico que simula conversaciones
humanas e interactia con los usuarios mediante texto o voz. (Santos, 2022).

5. Implementacion: La implementacion de un chatbot se refiere al proceso de
integrar y poner en marcha un chatbot en un entorno de desarrollo especifico.
Este proceso puede incluir el disefio de interfaces, la conexion con bases de
datos y la adaptacion de algoritmos de IA para satisfacer las necesidades del
proyecto. (VMware 2023)

6. Gestion de proyectos: Segun el PMI (2021), la gestién de proyectos es el
proceso de planificacién, organizacién, ejecucion y control de los recursos,
tareas y resultados de un proyecto, siguiendo metodologias y practicas
especificas que aseguren el éxito en la consecucion de los objetivos propuestos.

7. Metodologias agiles: Son enfoques y practicas en la gestidon de proyectos que
se basan en la flexibilidad, la colaboracion y la adaptacién al cambio. Las
metodologias agiles, como Scrum y Kanban, pueden ser aplicadas al desarrollo
e implementacion de chatbots de IA para facilitar una entrega rapida y eficiente
de funcionalidades, abordar cambios en los requisitos y mejorar la comunicacion
entre equipos y partes interesadas. (Salesforce, 2022).
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8.

10.

Interaccién Persona-Computadora (HCI): Es el campo de estudio que se centra
en el disefio, implementacién y evaluacion de interfaces entre usuarios y
sistemas informaticos, como chatbots de IA. La HCI se ocupa de la eficacia,
eficiencia y satisfaccion del usuario en la interaccion con tecnologias, y es
esencial para desarrollar chatbots que ofrezcan una experiencia de usuario
fluida y agradable. (Folstad, A. Brandtzaeg, P. B.,2017).

Privacidad y seguridad de datos: Estos conceptos se refieren a las medidas y
practicas adoptadas para proteger la informacién sensible y confidencial de los
usuarios que interacttan con chatbots. La privacidad se relaciona con el manejo
adecuado de los datos personales de los usuarios. La seguridad se refiere a la
prevencion de accesos no autorizados, manipulaciones o pérdidas de
informacion. (Posey, 2021).

Semantic Kernel: Marco de desarrollo para aplicaciones basadas en IA que se
centra en la comprensién del lenguaje natural en aplicaciones de Inteligencia
Artificial (Microsoft Research. 2023).




21. Marco metodoldgico
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Objetivo Nombre del | Fuentes de | Métodos de | Herramientas | Restriccion

entregable | informacié | investigacio es

n n

1. Documento Primarias: -Analitico- -Juicio de [ EI proceso
Identific | con -Juicio  de | sintético: expertos de
ar las | necesidades | expertos. Descomposic | -Recopilacién de | recopilacion
necesid |y -Entrevistas | ion de | datos de
ades vy | expectativas | a componentes | -Andlisis de | requisitos
expectat | del proyecto. | interesados. | necesarios Yy | datos pudo verse
ivas de -Articulos posterior -Toma de [ limitado por
las académicos | analisis. decisiones la
partes . -Habilidades disponibilida
interesa -Estandares | Inductivo: interpersonales |d de las
das en de la | Observacion |y de equipo partes
relacion industria. de casos interesadas
con la similares. para
impleme Secundaria participar 'y
ntacion s: Deductivo: el
de un - Galea, C.| Uso de presupuesto
chatbot (2018). How | teorias y y tiempo
basado To Improve | conocimiento disponibles
en Your S existentes para la
Inteligen Chatbot’s en el tema. realizaciéon
cia User de la tarea.
Atrtificial Experience.
(IA) y su
infraestr
uctura
asociad
a,
alineand
ose con
la meta
estratégi
ca de la
empresa
de
adoptar
la 1A en
toda la
organiza
cion,

para
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poder

desarroll

ar una

solucion

que

satisfag

a a

todos los

involucr

ados vy

contribu

ya a la

realizaci

on de los

objetivo

S

empresa

riales.

2.Establec | Documento Primarias: -Analitico- -Juicio de | Pudo haber
er los | conrequisitos | -Juicio  de | sintético: expertos limitaciones
requisito | del proyecto | expertos. Recopilacién | -Recopilacién de | en el
S detallando -Resultados | de requisitos | datos tiempo, los
funciona | funcionalidad | de y  posterior | -Andlisis de | recursosy el
les y no | es, entrevistas. | andlisis. datos presupuesto
funciona | caracteristica | -Estandares -Toma de | disponibles
les del|s y | de la | -Inductivo: decisiones para la
chatbot | expectativas | industria. Estudio  de | -Habilidades definicion
empresa | relacionadas | -Articulos casos interpersonales | de los
rial con el PFG. especializad | similares. y de equipo requisitos
basado 0s. para el
en IAy -Articulos -Deductivo: proyecto, lo
su de andlisis y | Uso de que pudo
infraestr comparacio | teorias y afectar su
uctura n de | conocimiento alcance.
asociad tecnologias. | s existentes

a, en el tema.

teniendo Secundaria

en S:

cuenta - Dale, R.

las (2016). The

necesid return of the

ades de chatbots.

la Natural

compani Language

a vy las Engineering

expectat .

ivas de - Diederich,

las J., &
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partes
interesa
das y la
meta de
aumenta
r la
producti
vidad en
un 30%-
40%,
para
disenar
y
desarroll
ar una
solucién
que
cumpla
con las
especific
aciones
requerid
as y
contribu
yacon la
mejora
de la
producti
vidad.

Brendel, A.
B. (2018).
Al-based
chatbots in
customer
service and
their effects
on user
compliance.
- Folstad, A.
Brandtzaeg,
P. B. (2017).
Chatbots
and the new
world of
HCI.

- Galea, C.
(2018). How
To Improve
Your
Chatbot’s
User
Experience.
- OpenAl.
(2021).
Safety and
Al Research
at OpenAl.
- Microsoft
Research.
(2023).
Semantic
Kernel.

- Microsoft.
(2023).
Managed
Disks
Pricing.
Azure.

- Microsoft
Azure.
(2023).
Azure
Machine
Learning.

- Microsoft
Azure.
(2023).
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Azure Bot

Service.
3.Desarrol | Plan de | Primarias: Analitico- -Analisis de | El  tiempo
lar un | Gestibn de|-Guia del | sintético: datos disponible
Plan de | proyecto PMBOK Descomposic | -Reuniones para
Gestion | detallado que | (PMI, 2021). | i6n del [ -Juicio de | desarrollar
del abarque las|-Guia del | proyecto en | expertos el Plan de
proyecto | diez Areas de | PMBOK Areas de [ -Toma de [ Gestion del
que Conocimiento | (PMI, 2017). | Conocimiento | decisiones PFG pudo
abarque |y los y  posterior | -Estrategias de | ser limitado,
las diez | Procesos de | Secundaria | andlisis. respuesta a | lo que pudo
Areas de | Inicio y|s: riesgos afectar la
Conoci Planificacion. | - “Gerente | Inductivo: - calidad y
miento y de Andlisis  de | Descomposicion | nivel de
los Proyectos proyectos -Método de ruta | detalle del
Proceso Coémo similares. critica plan.
S de aprobar el -Estimacion
Inicio vy examen Deductivo: analoga
Planifica PMP sin [ Uso de | -Gestion del
cion, morir en el | principios conocimiento.
para que intento”. tedricos del
el Lledo PMBOK.
proyecto (2017).
pueda - La guia de
llevarse los
a cabo fundamento
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22. Validacion del trabajo en el campo del desarrollo regenerativo y desarrollo sostenible

Los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de la ONU son abordados por el
proyecto de la siguiente manera:

1. ODS 1: El proyecto impactara en la economia al generar empleo y oportunidades,
disminuyendo la pobreza.

2. ODS 2: El proyecto contribuira a combatir el hambre al impulsar la eficiencia y
crear mejores oportunidades de empleo.

3. ODS 3: Mediante el chatbot, y su infraestructura se fomentara un entorno laboral
saludable promoviendo la salud y bienestar.

4. ODS 4: El chatbot y su infraestructura mejoraran la capacitacion y apoyan el
aprendizaje, facilitando el acceso a educacion de calidad.




304

En resumen, el proyecto contribuira a los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la ONU al
generar empleo, impulsar la eficiencia, mejorar la educacién y promover practicas
sostenibles.

En el capitulo 7, seccién 7.2 del presente documento, se presenta un analisis de impacto
con el Estandar P5 para el proyecto propuesto.

Ahora bien, el proyecto de fondo del PFG se relaciona con las dimensiones del Desarrollo
Regenerativo de la siguiente manera:

ODS 5: Con el chatbot se asegurara la igualdad de oportunidades en tecnologia y
mejora de habilidades para todos los géneros.

ODS 6: El proyecto promovera practicas sostenibles en cuanto al consumo de
agua.

ODS 7: El chatbot educara a los usuarios sobre la importancia de la energia
sostenible y las practicas de conservacion.

La dimension social del Desarrollo Regenerativo al alinearse con varios ODS
(ONU, 2015) relacionados con la vida digna en el planeta, los cuales son el ODS 8
(trabajo decente y crecimiento econémico), ODS 9 (industria, innovacién e
infraestructura), ODS 12 (produccién y consumo responsables) y ODS 13 (accién
por el clima). El proyecto contribuira a estas metas a través de la creacién de
empleo, la promocién de la innovacion, mejora de la eficiencia y la
responsabilidad en los procesos internos de la empresa. También, a través de la
reduccion del impacto ambiental en las actividades diarias.

La dimension econémica del Desarrollo Regenerativo se aborda al generar
beneficios para las personas menos favorecidas y contribuir a la reduccion de la
desigualdad econdémica. Esto se lograra mediante la creacién de empleo, el
acceso a capacitacion y la colaboracién con organizaciones locales sin fines de
lucro. Ademas, se promovera la distribucion equitativa de recursos y el acceso a
informacion, empoderando a las personas y permitiéndoles tomar decisiones
informadas sobre su vida y bienestar.

En la dimensién espiritual del Desarrollo Regenerativo, se incluiran iniciativas que
buscan alentar a los empleados a tomar descansos al aire libre, se fomentara la
colaboracién cara a cara y proporcionaran espacios para el descanso y la
meditacion. De esta manera, el proyecto también contribuird indirectamente a
apoyar la dimension espiritual en la organizacion.

El proyecto abordara la dimensién cultural al promover la diversidad, la inclusién y
el respeto en la organizacién. Esto se logrard compartiendo recursos y
oportunidades equitativamente y fomentando un ambiente laboral donde las
diferencias culturales sean respetadas.

La dimension politica del Desarrollo Regenerativo se abordara involucrando a la
comunidad en el proceso de disefio y asegurando que se promueva y se garantice
la equidad en el acceso y distribucion de beneficios.
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Anexo 2: EDT del PFG

1. Disefio e implementacién de un chatbot basado en inteligencia arti

infraestructura asociada
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Anexo 3: CRONOGRAMA del PFG



I Task WES ask Name Duration Start Fanish
0 o | |T
1 - 1 PFG 181 days? Mon9f11/23  Mon 5/20/24
2 - 1.1 Seminario de graduacion a1 days Mon 971123 Mon 11/6/23
3 - 111 Avance 1 1wk Kion S/11/23  Frigf15/23 [
4 - 112 Avance 2 1wk Mono/18/23  Frigfazfzz |
5 = 113 Avance 3 1wk Mono/25/23  Frigfaefzz |
& - 114 Avance 4 1w Kion 10/2/23  Fri 10/6/23 [
7 - 115 Avance 5 1wk Mon10/9/23  Frid0f13/23 |
[ - 116 Avance & 1wk Mon 10/16/23 Fridof20/23 |
3 - 117 Avance 7 1wk Mon 10/23/23  Fri 10/27/23 |
w0 - 118 Documento corregida, aprobado y consolidzdo 1wk non 10/30/23  Fri 11/3/23 |
b - 118 seminario de graduacidn aprobado 1 day Mon 11/6/23  Mon11/6/23 |
12 - 1.2 Tutoria de desarrollo de proyecto 94 days? Tue 11/7/23 Fri 3/15/24 |
13 - 1.21 Tutor & days Tue11/7/23  Tue11/14/33 |
14 - 1211 Asignacian 5 days Tue11/7/23  Mon11/13/23 |
15 = 1212 Comunicacién 1 day Tue11/14/23 Tue 111423 |
16 - 122 Desarrollo PFG Badays?  Wed 11/15/23 Fri3/15/24
17 - 1231 Revision tutor 5 days wed 11/15/23 Tue 11/21/23 |
18 - 1222 Avances B3days?  wed11/22/23 Fri3fisfza |
] - 1.2.2.21 Awance 1 - Inicio del proyecto 11 days wed 11/22/23 wed 12/6/23 |
20 - 12227211 Requisitas funcionales y no funcionales 3 days wed 11/22/23  Fri11/24/23 |
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Page1
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0 o | |T
24 - 1.2.2.22 Awances 2-9: Planificacion del proyecto 6ldays?  Thui2/7/23  Thu2/2o/24
25 - 1.2.2.2.2.1 Avance 2 - Plan de gestion del alcance 12 days? Thu12f7/23 Fri 12/23/23
26 - 1222211 Planificar el zlcance 2 days Thu 12/7/23 Fri 12/8/23 |
27 - 1222212 Rrecopilar requisitas 3 days Mon 12/11/23 Wwed 12/13/23 |
28 - 1222213 pefinicion del alcance 3 days Thul2f14/23 Mon 12/18/23 |
2 - 1222214 Craacion EDT 3 days Tue12/19/23 Thuiz/z1/23 |
e = 1222215 controlar &l slcance 1 day? Fri12f22/23  Fri1zfazfaz |
k1] - 1.2.2.2.2.2 Avance 3 - Plan de gestion del cronograma 24 days Mon 12/35/23 Thu 1/25/24 |
32 - 1222221 Planificar el cronograma 2 days hiom 12/25/23  Tue 12/26/23 |
1 - 1222222 Definir las actividades 2 days wed 12/27/23  Thu 12/28/23 |
e - 1222223 Secuenciar las actividades 2 days Frilz/ze/23  Monifiy24 |
] - 1222334 Estimacion de la duracion de las actividades 2 days Tue 1224 wed 1/3/24 |
3 - 12232225 Contralar el cronograma 1 day Thu 1/4/24 Thu /424 [
7 - 1.2.2.2.2.2.6 Awance 4 - Plan de gestion de costos & days Fri 1/5/24 Tue 1/16/24 |
e = 12222261 Flanificar costos 2 days Fri 1/5/24 Mon1/Bf2a |
] - 122222632 Estimacion de costos 3 days Tue 1/%/24 Thu1/11/24 |
A - 12222263 Establacimiento del presupussto 2 days Frilfiz/24 Mon 1/15/24 |
41 - 12222364 Controlar los costas 1 day Tue 1/16/24  Tue 1/16/24 |
4 - 1.2.2.2.2.27 Avance 5 - Plan de gestién de recursos & days Tue1/16/24 Thuil/25/2a |
43 - 123222271 Flanificar gestion de recursos 2 days Tue 1/16/24  wed 1/17/24 |
44 B wy 12222272 Estimar y adquirir recursos 3 days Thu1/18/24  Monif22/24 |
45 - 12222273 Desarrollar y dirigir el equipo 2 days Tue 172324 Wed 1/24/24 |
B - 12222274 Controlar recursas 1 day Thu 1/25/24 Thu 1/25/24 |
Task INactive Summany I Extewnial Tashs
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G PN Tasic 3 ITsk Hame Duration Seart Fiish
47 qnde 1.2.2.22.3 Avance & - Plan de gestion de calidad 5 days Fri 1/26/24 Thu 2/1/2a
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55 - 122225 Avance & - Plan de gestion de riesgos & days Mon 2/12/20  Wed 2/21/24
56 = 1222251 Plarificar la gestion de los riesgos 2days Mon 2/12/24  Tue 2/13/24
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R E g 1532 calificacion del Tribunal 3 days wed 5/15/24  Fri 5/17/24
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Anexo 4. Investigacién bibliografica preliminar

Carnegie Mellon University. (2023). Prompting Guide: Al in Education. Tomado

de: https://www.promptingguide.ai/

Proporciona una guia de preguntas y sugerencias para disefiar sistemas de Inteligencia
Artificial, esto se utilizara como referencia y se adaptara para ayudar en el disefio, la

implementacién y la evaluacion del chatbot en la empresa.

Dale, R. (2016). The return of the chatbots. Natural Language Engineering, Tomado de:
https://www.cambridge.org/core/journals/natural-language-engineering/article/return-of-the-
chatbots/3E7ASEQE77A6A4E851C5C566A8C287D9.

Articulo publicado por la Universidad de Cambridge que describe el resurgimiento de los
chatbots y sus aplicaciones en la comunicacién y la interaccion con los usuarios. Aborda el
auge Yy resurgimiento de los chatbots y los aspectos de innovacién que incorporan en la
actualidad. Resulta Gtil para enriquecer y crear una visién holistica del impacto y alcance real

del proyecto.

Diederich, J., & Brendel, A. B. (2018). Al-based chatbots in customer service and their effects
on user compliance. Electronic Markets. Tomado de:
https://link.springer.com/article/10.1007/s12525-020-00414-7

Explora los efectos de los chatbots basados en Inteligencia Artificial en el servicio al cliente y el
cumplimiento del usuario. Sumamente (til para la investigacion que permita identificar

indicadores que ayuden a demostrar el cumplimiento de los objetivos del proyecto.


https://www.promptingguide.ai/
https://www.cambridge.org/core/journals/natural-language-engineering/article/return-of-the-chatbots/3E7A5E9E77A6A4E851C5C566A8C287D9
https://www.cambridge.org/core/journals/natural-language-engineering/article/return-of-the-chatbots/3E7A5E9E77A6A4E851C5C566A8C287D9
https://link.springer.com/article/10.1007/s12525-020-00414-7
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Folstad, A., & Brandtzaeg, P. B. (2017). Chatbots and the new world of HCI. Tomado de:
https://dl.acm.org/doi/10.1145/3085558

Este articulo brinda una vision general de los chatbots y su impacto en la interfaz humano-
computadora (HCI). Resulta util para entender las areas completas en las que el chatbot puede
impactar a los empleados que lo van a utilizar. Es util para identificar areas en las que pueda

impactar el proyecto e incorporar métricas necesarias.

Galea, C. (2018). How To Improve Your Chatbot’s User Experience. Smashing Magazine.
Tomado de: https://www.smashingmagazine.com/2018/03/chatbot-user-experience/

Brinda estrategias para mejorar la experiencia de usuario en chatbots, lo que resulta relevante
para el proyecto ya que al seguir estas pautas se podra disefiar un proyecto que ofrezca una
experiencia agradable y eficaz, lo que permitira aumentar el impacto en areas clave como la

comunicacion y eficiencia.

Gnewuch, U., Morana, S., & Maedche, A. (2017). Towards designing cooperative and social
conversational agents for customer service. Research Gate. Tomado de:
https://aisel.aisnet.org/icis2017/ConferenceTheme/Presentations/18/

Explora el disefio de agentes conversacionales cooperativos y sociales para mejorar el servicio
al cliente. Sumamente (til para identificar indicadores y factores importantes que ayuden a

demostrar el cumplimiento de los objetivos del proyecto.

Kesharwani, K. (2017). UX and chatbots: 7 ways to test and improve your chatbot. UX
Collective. Tomado de: https://uxdesign.cc/ux-and-chatbots-7-ways-to-test-and-improve-your-

chatbot-2e60e7b3c87b


https://dl.acm.org/doi/10.1145/3085558
https://www.smashingmagazine.com/2018/03/chatbot-user-experience/
https://aisel.aisnet.org/icis2017/ConferenceTheme/Presentations/18/
https://uxdesign.cc/ux-and-chatbots-7-ways-to-test-and-improve-your-chatbot-2e60e7b3c87b
https://uxdesign.cc/ux-and-chatbots-7-ways-to-test-and-improve-your-chatbot-2e60e7b3c87b
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El articulo proporciona técnicas y consejos para evaluar y mejorar la experiencia de usuario en
chatbots, lo cual proporciona una guia para el cumplimiento del objetivo que indica que se

mejoraran diversos aspectos a nivel empresarial y organizacional.

Microsoft. (2023). Managed Disks Pricing. Azure. Tomado de: https://azure.microsoft.com/en-
us/pricing/details/managed-disks/

La infraestructura del proyecto sera desarrollada en Azure, por lo que esta informacion resulta
clave para calcular los costos generales del proyecto y también como insumo para la gestién de

las adquisiciones.

Microsoft Research. (2023). Semantic Kernel. Tomado de: https://www.microsoft.com/en-
us/research/project/semantic-kernel/

El proyecto utilizara el marco Semantic Kernel como herramienta para el desarrollo de su
infraestructura. Este marco se centra en la comprension del lenguaje natural en aplicaciones de
Inteligencia Atrtificial, a través de la comprensién del marco, se podran identificar requerimientos
gue permitan mejorar la capacidad del chatbot para entender y procesar el lenguaje natural de

los usuarios, lo que resultard en una comunicacion mas fluida y efectiva.

Microsoft Azure. (2023). Azure Machine Learning. Tomado de: https://azure.microsoft.com/en-
us/services/machine-learning/

El proyecto utilizara el marco Semantic Kernel como herramienta para el desarrollo de su
infraestructura. Esto necesita implementarse en la plataforma Azure. Al comprender la
infraestructura, es posible obtener requerimientos de implementacién necesarios para

desarrollar un proyecto exitoso.


https://azure.microsoft.com/en-us/pricing/details/managed-disks/
https://azure.microsoft.com/en-us/pricing/details/managed-disks/
https://www.microsoft.com/en-us/research/project/semantic-kernel/
https://www.microsoft.com/en-us/research/project/semantic-kernel/
https://azure.microsoft.com/en-us/services/machine-learning/
https://azure.microsoft.com/en-us/services/machine-learning/
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Microsoft Azure. (2023). Azure Bot Service. Tomado de: https://azure.microsoft.com/en-
us/services/bot-service/

Es necesario para identificar requerimientos y dar trazabilidad al proyecto, comprender las
generalidades de la plataforma en la cual se va a desarrollar la infraestructura. Aure ofrece una
plataforma que tiene capacidades de Inteligencia Artificial y Aprendizaje Automaético, lo cual
definitivamente resulta beneficioso para el proyecto.

OpenAl. (2021). Safety and Al Research at OpenAl. Tomado de:
https://www.openai.com/blog/safety-and-ai-research-at-openai/

Este articulo habla sobre los desafios éticos y de seguridad al implementar chatbots basados
en Inteligencia Artificial. El enfoque de seguridad y ética es Util para garantizar que el chatbot
respete aspectos como la ética, privacidad de datos y transparencia. Al tomar en cuenta estos
aspectos se podra mejorar la confianza de los usuarios y garantizar que el impacto en la
comunicacion, la eficiencia y demas objetivos del proyecto, se realice de manera responsable y

sostenible.

OpenAl. (2022) Introducing Chatbot GPT Enterprise. OpenAl Blog. Tomado de:
https://openai.com/blog/introducing-chatgpt-enterprise/

Referencia general de donde se van a sacar requerimientos para que el proyecto sea exitoso,
esta brinda una guia de una plataforma de vanguardia para desarrollar un chatbot eficiente y

adaptable.

Radziwill, N., & Benton, M. C. (2017). Evaluating quality of chatbots and intelligent
conversational agents. arXiv preprint arXiv:1704.04579. Tomado de:

https://arxiv.org/abs/1704.04579


https://azure.microsoft.com/en-us/services/bot-service/
https://azure.microsoft.com/en-us/services/bot-service/
https://www.openai.com/blog/safety-and-ai-research-at-openai/
https://openai.com/blog/introducing-chatgpt-enterprise/
https://arxiv.org/abs/1704.04579
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Propone un marco para evaluar la calidad de los chatbots y agentes conversacionales
inteligentes. Sumamente Util para identificar medidores y factores importantes que ayuden a

demostrar el cumplimiento de los objetivos del proyecto.

Shawar, B. A., & Atwell, E. (2007). Chatbots: ¢ Are they really useful? Tomado de:
https://www.semanticscholar.org/paper/Chatbots%3A-Are-They-Really-Useful-Shawar-
Atwell/25cc3alalabl54e9db62c7alfSeeaba

Este articulo permite obtener una comprension mas profunda de las fortalezas y limitaciones de
los chatbots en diversos contextos. Resulta util para el proyecto como herramienta para tomar
decisiones informadas sobre el disefio e implementacion del chatbot del proyecto, asi como la

identificacion de areas de mejora que permitan desarrollar el mejor proyecto posible.


https://www.semanticscholar.org/paper/Chatbots%3A-Are-They-Really-Useful-Shawar-Atwell/25cc3a1a0ab154e9db62c7a1f5eea6a
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Anexo 5: Otros



