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RESUMEN EJECUTIVO

En Mivilsoft S.A, la fragmentacion de los puntos de contacto al cliente dificulta la
trazabilidad y el seguimiento de inconveniencias. Esta situacion ha obstaculiza el esta-
blecimiento de indicadores de calidad y la mejora de dichos procesos. Se han realizado
intentos previos por centralizar el reporte y seguimiento de incidencias mediante un
sistema de gestion tickets; sin embargo este no ha presentado aceptacion por parte de
los clientes, quienes contintan privilegiando la inmediatez y fluidez de los canales de

mensajeria.

El presente proyecto surge de la necesidad de contar con un sistema que preserve
la fluidez del canal preferido por los clientes, a la vez que centralice la informacion
recolectada permitiendo trazabilidad y la auditoria. Para esto se hace uso de tecnologias

modernas basadas en inteligencia artificial.

El proyecto incluy6 un estudio de necesidades de la empresa y los recursos disponibles
para su aprovechamiento, a partir del cual se resolvio que la solucion se implementara
como un moédulo de Odoo integrado al sistema actualmente en operacion, y haciendo
uso de tecnologias como LangChain y pgvector para la integracion de capacidad de
inteligencia artificial; y realizé una revision bibliografica de tecnologias, arquitecturas

de software y buenas practicas vinculadas con el uso de modelos de lenguaje natural.

El proyecto dio como resultado un sistema que mantiene una conversacion con el
usuario, y en base a sus necesidades y el contexto dado, toma decisiones como registrar
un nuevo ticket se soporte, responder inquietudes del usuario, o consultar sobre tickets
relacionados a una problematica.

Palabras Clave: Odoo, Chatbot, RAG, Agente, Scrumban, Inteligencia Artificial,
Soporte al Cliente
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ABSTRACT

In Mivilsoft S.A., the fragmentation of customer contact points hinders the traceability
and follow-up of reported issues. This situation has obstructed the establishment of
quality indicators and the improvement of related processes. Previous attempts to
centralize incident reporting and monitoring through a ticket-management system have
not been well received by clients, who continue to favor the immediacy and fluidity of

messaging channels.

This project arises from the need for a system that preserves the fluidity of the commu-
nication channels preferred by clients while centralizing the collected information to
enable traceability and auditing. To achieve this, the project leverages modern techno-
logies based on artificial intelligence.

The project included an assessment of the company’s needs and the resources available
to address them. Based on this analysis, it was determined that the solution would be
implemented as an Odoo module integrated into the system currently in operation,
incorporating technologies such as LangChain and pgvector to enable artificial intelli-
gence capabilities. Additionally, a literature review was conducted on technologies,
software architectures, and best practices related to the use of natural language models.

The resulting system is capable of maintaining a conversational interaction with the
user and, based on the user’s needs and the given context, can make decisions such as
registering a new support ticket, responding to user inquiries, or retrieving information

about tickets related to a specific issue.

Keywords: Odoo, Chatbot, RAG, Agent, Scrumban, Artificial Intelligence, Customer
Support
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CAPITULO I. MARCO TEORICO
1.1 Tema de investigacion

"CHATBOT BASADO EN PROCESAMIENTO DE LENGUAJE NATURAL PARA
TAREAS DE SOPORTE TECNICO EN LA EMPRESA MIVILSOFT S.A."

1.1.1 Planteamiento de problema

El desarrollo acelerado y continuo de tecnologias emergentes es un factor determinante
en la transformacion de multiples sectores productivos y de servicios. Dichos avances
tecnologicos han favorecido la implementacion de estrategias orientadas a la automa-
tizacion y a la optimizacion de recursos, permitiendo a las organizaciones mejorar su
rendimiento operativo. En este sentido, la digitalizacion de procesos no solo ha contri-
buido a la reduccion de costos y tiempos, sino que también ha generado condiciones
mas favorables para incrementar la productividad, eficiencia y competitividad en el

entorno empresarial contemporaneo. [1]

Particularmente, el area de la Inteligencia Artificial (IA) ha registrado avances signi-
ficativos en los ultimos afios, con investigaciones que han derivado en el disefio
y la validacién de nuevos algoritmos y modelos computacionales; tecnologias como
el Natural Language Processing (NLP) han potenciado la capacidad de los sistemas
automatizados para comprender e imitar las distintas formas de comunicacion humana.
Como consecuencia, se observa una tendencia sostenida hacia la adopcion de interfaces
conversacionales en diversos sectores; siendo uno de los focos principales la atencion
al cliente, sector en donde se tiene una creciente necesidad de garantizar disponibilidad

continua (24/7) y la capacidad de escalar servicios sin comprometer la calidad. [2]

Dentro de la region de latinoamérica se observan tendencias similares, evidenciado
por el aumento en la cantidad de trabajo académico relacionado al potencial de la
tecnologia, asi como sus implementaciones. Es importante recalcar que esta region
enfrenta desafios en cuanto a la implementacion de esta tecnologia, principalmente la

falta de personal capacitado y los recursos econdémicos y de infraestructura. [3]

En Ecuador, el interés por la inteligencia artificial ha ido en aumento, y esto se refleja
en el nimero creciente de procesos publicados en el portal de contratacion publica que
solicitan soluciones basadas en tecnologias como los chatbots y otras herramientas que
utilizan TA generativa. Tanto entidades publicas como privadas estan reconociendo el
potencial de estas tecnologias para mejorar la atencion al cliente y hacer mas eficientes

sus operaciones. En muchos casos, los chatbots son vistos como una forma efectiva



de ahorrar tiempo, tanto para los usuarios que buscan respuestas rapidas, como para
los trabajadores que pueden enfocarse en tareas mas complejas. Este tipo de requeri-
mientos, cada vez mas comunes, evidencian un cambio en la forma en que se conciben

los servicios y la gestion institucional en el pais.

Mivilsoft S.A es una empresa ambatefia que ofrece servicios tecnologicos € innova-
ciones en el ambito de Internet of Things (IoT), brindando soluciones a instituciones
publicas y privadas en todo el pais. Gracias a su enfoque en la transformacion digital,
la empresa ha experimentado un crecimiento sostenido en los ultimos afos, ampliando
tanto su cartera de clientes como su equipo multidisciplinario, que abarca areas como

administracion, atencion al cliente, servicio técnico y desarrollo de software.

Este crecimiento ha generado una serie de desafios operativos adicionales, particular-
mente en lo referente en los procesos de interaccion con los usuarios y clientes. El
incremento en el volumen de datos asociados a incidencias, consultas y retroalimenta-
ciones de los clientes, junto con la diversidad de fuentes desde las cuales se origina
dicha informacién, ha incrementado la complejidad de las labores de seguimiento y
control de calidad en los servicios de atencion al cliente.

La diversidad de canales de comunicacion utilizados actualmente por la empresa, que
incluyen WhatsApp, correo electronico y llamadas directas, ha derivado en una frag-
mentacion de la informacion que dificulta la centralizacion, el seguimiento histérico
de los casos y la evaluacion del desempetio del equipo de soporte. Esta ausencia de un
sistema unificado para administrar de manera estructurada las incidencias reportadas
obstaculiza tanto el control operativo como la obtencién de métricas confiables sobre
la calidad del servicio y los tiempos de resolucion. Si no se implementa el proyecto, la
empresa continuard enfrentando limitaciones para escalar sus operaciones de atencion
al cliente, lo cual podria afectar la percepcion de calidad del servicio y generar sobre-

carga en el personal de soporte técnico.
1.2 Antecedentes investigativos

Se dirigi6 una revision bibliografica relacionada al uso de la inteligencia artificial en
chatbots y como su uso en soporte al cliente. Para ello, se emplearon cadenas de bus-
queda construidas a partir de palabras clave como “chatbot”, “Al”, “RAG”, “Agent”
y “Customer support”, las cuales fueron aplicadas en las bases de datos académicas

Scopus e IEEE Xplore. Los resultados se los explora en la Tabla 1.

Para la seleccion de los articulos relevantes para el presente proyecto de investigacion,
se aplico criterios de inclusion y exclusion detallados en la Tabla 2.



Ademas de las fuentes identificadas en bases de datos cientificas, se ampli6 el alcance
de la busqueda mediante la revision de los repositorios institucionales de la Univer-
sidad Técnica de Ambato (UTA) y la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo
(ESPOCH), aplicando como criterio de seleccion la pertinencia tematica relacionada
con el uso de chatbots. Como resultado, se identificaron 19 trabajos previos en el
repositorio de la UTA y 93 en el de la ESPOCH.

Tabla 1: Cadenas de texto y resultados de las bases de datos seleccionadas.

Numero de articulos
55

Base de datos Cadena de bisqueda

( TITLE-ABS-KEY ( ai ) AND TITLE-ABS-KEY ( chat-
bot ) AND TITLE-ABS-KEY ( rag ) ) AND PUBYEAR >
2021 AND PUBYEAR < 2025 AND ( LIMIT-TO ( SUBJA-
REA, "COMP" ) OR LIMIT-TO ( SUBJAREA , "MULT" )
OR LIMIT-TO ( SUBJAREA , "ENGI" ) )

( TITLE-ABS-KEY (ai ) AND TITLE-ABS-KEY (agent )
AND TITLE-ABS-KEY ( customer AND support ) )
AND PUBYEAR > 2021 AND PUBYEAR < 2025 AND
( LIMIT-TO ( SUBJAREA , "COMP" ) OR LIMIT-TO
( SUBJAREA , "MULT" ) OR LIMIT-TO ( SUBJAREA ,
"ENGI"))

( TITLE-ABS-KEY ( ai ) AND TITLE-ABS-KEY ( rag ) )
AND PUBYEAR > 2021 AND PUBYEAR < 2025 AND
( LIMIT-TO ( SUBJAREA , "COMP" ) OR LIMIT-TO
( SUBJAREA , "MULT" ) OR LIMIT-TO ( SUBJAREA ,
"ENGI"))

("All Metadata":Al) AND ("All Metadata":chatbot) AND
("All Metadata":RAG) \ Filters Applied: 2021 - 2025

("All Metadata":AI) AND ("All Metadata":RAG) AND 14
("All Metadata":Customer Support) \ Filters Applied: 2021
- 2025

Scopus

58

301

IEEE Xplore 76

Total 504

Tabla 2: Criterios de inclusion y exclusion.

Criterios de inclusion Criterios de exclusion

Articulos cuya fecha de publicacion data antes
del 2021

Documentos sin acceso libre o que requieran sus-

Articulos de investigacion de acceso libre

Publicaciones que aborden la implementacioén o

analisis teorico de chatbots cripcidon o pago para su consulta completa.

Trabajos que presenten soluciones aplicadas al
acceso a conocimiento especifico o atencion al
cliente, utilizando distintas tecnologias de desa-

rrollo e integracion.

Publicaciones que se enfoquen en areas no rela-
cionadas con el acceso a informacion especifica,
atencion al cliente o sistemas conversacionales,
como entretenimiento, educacion infantil, o redes

sociales.




El proyecto de titulacion de C. H. Llerena Valencia [4], se presenta un prototipo de
chatbot para un sistema de servicios vehiculares utilizando «Bot Frameworky, una serie
de herramientas, servicios y SDKs que habilitan la creacion de bots impulsados por 1A,
y «Adaptive Cards», un framework para construir componentes graficos que pueden
ser utilizados por un chatbot; ambas tecnologias desarrolladas por Microsoft. El trabajo
concluye que los chatbots presentan sus limitaciones, y recomienda analizar los flujo
presentes en la empresa, asi como el uso de la técnica de Didlogo en Cascada para
organizar y estructurar los didlogos de forma estructurada y el uso de una metodologia

agil para llevar un control 6ptimo del prototipo en desarrollo.

Por su parte, R. D. Bonilla Guevara [5] presenta en su trabajo de investigacion un
prototipo de chatbot aplicado a la resolucion y atencion de inquietudes académicas de la
Secretaria de Ingenieria en Sistemas Computacionales e Informaticos de la UTA. Como
parte del proceso metodologico, aplica una encuesta dirigida al personal administrativo
de la secretaria y a los estudiantes de la facultad, con el objetivo de identificar necesi-
dades y evaluar la aceptacion de este tipo de soluciones. Los resultados reflejaron una
percepcion positiva respecto al uso de chatbots para agilizar tramites relacionados con
certificaciones y documentacion. El desarrollo utiliza «/BM Watson Assistanty debido
a la experiencia de la empresa que desarrolla esta tecnologia y su naturaleza «no-codey.
El estudio concluye con un prototipo funcional, subrayando la importancia del entre-
namiento continuo del modelo para optimizar la experiencia del usuario y la necesidad

de realizar pruebas para comprobar la correcta implementacion de la solucion.

M. V. Barros Manzano [6], presenta un trabajo en donde se implementa un asistente
conversacional basado en un sistema de gestion de conocimientos para atencion a
los clientes de la Empresa Aceros Industriales HGB. El trabajo realiza una encuesta
determinando los temas mas consultados por los usuarios, y utiliza «Dialogflowy,
una herramienta desarrollada por Google que utiliza NLP para detectar la intencién
de los usuarios. El resultado presentado habilité a la empresa fortalecer los lazos con
sus clientes, mediante una disminucién en el tiempo de respuesta a las inquietudes
presentadas; recomienda la inclusion de mas canales de mensajeria habilitados por
facilidades que brinda «Dialogflow», realizar revisiones periddicas al historial de chats
para determinar cuales son los intereses mas relevantes de los usuarios, y mantener una
investigacion continua sobre chatbots y su aplicacion.

G. F. Reyes Pullugando [7] implementé un chatbot para la atencién y resolucion
de inquietudes turisticas en la ciudad de Bafios. El trabajo explora las soluciones
mencionadas anteriormente ademas de «Wit.ai», un framework open source para el
desarrollo de bots adquirido por Meta; «Botpress», una plataforma desarrollada para

crear bots desarrollada por la empresa homdnima, y posee integraciones con varios
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servicios de mensajeria; y «RASA», una tecnologia desarrollada por RASAHQ que
permite la creacién de bots con la capacidad de procesar texto y voz utilizando el
lenguaje de programacion Python. Reyes Pullugando concluye su implementacion con
una encuesta, obteniendo resultados de 87% de satisfaccion con respecto al chatbot;
y recomienda mantener las fuentes de informacion actualizadas con la finalidad de
brindar una buena experiencia de usuario, asi como la expansion del conocimiento
del chatbot y la integracion con otros métodos de entrada mediante el reconocimiento

de voz.

El trabajo de integracion curricular presentado por B. S. Guaylla Ashqui y J. S. Burgos
Meléndrez [8] desarrolla un chatbot para la farmacia San Vicente del canton Chambo
con integracion con servicios de mensajeria y un portal web. El trabajo implementa la
solucion utilizando «Dialogflowy, y explora otras alternativas para la implementacion
del chatbot, entre ellas «Dialogflow», « Watson» y «Amazon Lexy, siendo la tltima
una tecnologia desarrollada por Amazon, cumpliendo el mismo rol que las tecnologias
anteriormente mencionadas. Ademas realiza una encuesta con la finalidad de calificar
la usabilidad y experiencia de usuario del chatbot, presentado resultados satisfactorios
con un promedio general de usabilidad del 87.6% y optimizando los procesos de
atencion al cliente.

M. A. Paucar Toctaguano y C. J. Romero Chicaiza [9] en su trabajo presentan un
chatbot orientado a la atencion de tramites de Carrera de Software de la ESPOCH,
un enfoque similar al trabajo de R. D. Bonilla Guevara [5]. El trabajo realizé pruebas
basadas en ISO/IEC 25010 e ISO/IEC 25023 para medir los tiempos de respuesta y el
rendimiento antes y después de la implementacion del chatbot, los resultados obtenidos
fueron favorables para el chatbot, teniendo una reduccion del 29.4% en el tiempo de
respuesta, 38.84% en el tiempo de espera, y un aumento del 133.1% en el rendimiento
de la atencidn a los estudiantes. El modelo de lenguaje fue desarrollado por los mismos
autores, quienes utilizaron redes neuronales y técnicas de aprendizaje continuo para el

entrenamiento.

E. O. Lopez Galarza [10] realizé un trabajo de titulacion en el cual presenta una solu-
cion para reducir los tiempos de atencion a clientes en la empresa Ingedemy utilizando
la IA. En su trabajo, explora modelos de tipo GPT como una de las opciones dispo-
nibles para la implementacion. El proyecto llevo a una transformacion en la gestion
de atencion al cliente, minimizando los tiempos de respuesta; ademas, mediante su
implementacion de una base de datos Not Only Structural Query Language (NoSQL),
almacena el historial de conversaciones, brindando asi analiticas sobre las interacciones

que han tenido los clientes con la empresa. La encuesta que el investigador llevé a cabo



una vez culminada la implementacion demostrd que el proyecto efectuado ha generado

un impacto positivo en la satisfaccion de los clientes de la empresa.

La investigacion de H. Soudani, E. Kanoulas, y F. Hasibi [11], compara modelos de
Retrieval Augmented Generation (RAG) con modelos ajustados a las necesidades de
negocio en términos de rendimiento y costo. El resultado de su investigacion resalta que
un modelo relativamente pequeiio, ajustado y con técnicas adecuadas de RAG, puede
igualar el rendimiento o incluso superar modelos de NLP més grandes; y se explora
técnicas de entrenamiento y ajustes que permitan optimizar costos. Estos resultados
ayudan a determinar la solucién mas eficiente en la eleccion de modelos de NLP y su

implementacion.
1.3 Fundamentacion tedrica
1.3.1 Tecnologias de la informacion

Segtin M. A. Taleb y A. Rashid [12], el término «Tecnologias de la informaciony» (TT)
refiere a todos los procesos relacionados a la creacidn, recoleccion, procesamiento,
almacenamiento y diseminacion de la informacion. Las TI constituyen una disciplina
fundamental que abarca el estudio, desarrollo, implementacion y gestion de sistemas
digitales disefiados para procesar y comunicar informacién. Su alcance incluye multi-
ples areas como la informatica, la ingenieria de software, los sistemas de informacién
y las telecomunicaciones, lo que le otorga un caracter trans-disciplinario consolidado
en el &mbito académico [13]. M4s alla de su dimension técnica, las TI también integran
aspectos normativos y organizacionales, permitiendo comprender coémo operan en
marcos sociales, regulatorios y politicos complejos [14].

En términos practicos, su relevancia se manifiesta en sectores como la educacion,
donde las tecnologias digitales han transformado el acceso, la gestion y la diseminacion
del conocimiento a escala global [15]. Asi, las TI se posicionan como una infraestruc-
tura clave que influye en la forma en que las personas se comunican, aprenden, trabajan

y toman decisiones cotidianas.
1.3.2 Inteligencia artificial

La inteligencia artificial es la rama informatica dedicada a disefiar sistemas capaces
realizar tareas que normalmente requieren inteligencia humana, como la percepcion
del entorno, el razonamiento, el aprendizaje y la toma de decisiones autdbnoma o semi-
-autonoma en contextos complejos [16]. Las definiciones recientes también destacan

su dimension regulatoria y socio-técnica, tal como lo plantea el Grupo de Expertos de



Alto Nivel de la UE: “sistemas que muestran comportamientos inteligentes analizando
el entorno y tomando acciones con cierto grado de autonomia para alcanzar objetivos
especificos” [17]. En afios recientes, la IA ha sido reconocida no solo por su dimension
técnica, sino también por su impacto regulatorio, ético y legal, lo cual ha dado lugar a
debates sobre su definicion institucional y normativa en diferentes regiones del mundo
[18].

Ademas, investigaciones actuales han enfatizado el papel de la IA como motor de
transformacion en sectores como la salud, la educacion, las finanzas y la administracion
publica, destacando su influencia estructural sobre practicas cotidianas y decisiones
estratégicas [15].

1.3.3 Procesamiento de lenguaje natural

La Procesamiento de lenguaje natural es un campo inter-disciplinario entre la inteli-
gencia artificial, la lingiiistica computacional y la informatica, enfocado en permitir
que las maquinas entiendan, procesen y generen lenguaje humano de manera efectiva.
Este ambito incluye tanto el analisis estadistico y semantico de texto como la genera-
cion natural de lenguaje, abarcando tareas como traduccidon automatica, clasificacion,
extraccion de informacion y didlogo conversacional [19]. Gracias a los avances en
aprendizaje profundo, las capacidades del NLP han dado un salto significativo en
calidad y precision frente a enfoques previos basados en reglas o bag-of-words [20]. En
particular, el NLP se distingue por manejar grandes volimenes de datos textuales no
estructurados, donde aplica técnicas de embebido, atencion y generacion que han im-
pulsado aplicaciones cotidianas como asistentes virtuales, sistemas de recomendacion,
analisis médico y gestion de documentos institucionales [21]. Ademas, investigaciones
recientes en interpretabilidad han enfatizado la importancia de comprender interna-
mente los modelos NLP, con el fin de garantizar su confiabilidad, precision y alineacion
ética [22].

1.3.4 Chatbot

E. Adamopoulou y L. Moussiades [23] define a la tecnologia chatbot se refiere a
sistemas de conversacion automatizada que interactiian con usuarios mediante texto o
voz, desde interfaces sencillas hasta agentes conversacionales basados en inteligencia
artificial. Aunque los primeros desarrollos como ELIZA datan de 1966, los chatbots
modernos se apoyan en enfoques de aprendizaje automatico y procesamiento de
lenguaje natural para comprender intenciones, gestionar el contexto y generar respues-
tas fluidas [24]. Revision sistematica recientes han identificado enfoques avanzados

que combinan NLP, machine learning, mineria de datos y comprension semantica



contextual para mejorar la calidad y relevancia de las respuestas [25]. Ademas, la po-
pularizacion de asistentes virtuales como Siri, Alexa y los chatbots basados en grandes
modelos de lenguaje ha impulsado su uso en sectores como salud, atencion al cliente
y educacién, donde se destacan por su capacidad para automatizar tareas repetitivas y
brindar soporte personalizado [26]. Sin embargo, también se han evidenciado desafios
clave relacionados con el sesgo, la transparencia, la confianza del usuario y el disefio
conversacional centrado en la experiencia, que demandan metodologias mas éticas y

user-centric en su desarrollo.
1.3.5 Soporte técnico empresarial

El soporte técnico empresarial es una funcion esencial en las organizaciones que
asegura la continuidad operativa, la disponibilidad de los sistemas y la productividad
del usuario final. Ademas de resolver incidentes, incorpora practicas de gestion
proactiva, monitoreo de infraestructura y autoservicio, alineado con las estrategias de
continuidad del negocio y resiliencia de TI [27]. En la era de la digitalizacion, estos
servicios han evolucionado hacia modelos mas inteligentes y automatizados, apoyados
por plataformas en la nube y soluciones de recuperacion ante desastres que garantizan
tiempos de respuesta rapidos y minima interrupcion [28]. Un enfoque centrado en
el usuario también se ha vuelto critico, donde la eficiencia del soporte técnico se
mide a través de indicadores como tiempo de resolucion, satisfaccion y reduccion de
tickets recurrentes [29]. En consecuencia, la modernizacion del soporte empresarial,
sustentada en metodologias de continuidad y herramientas tecnologicas avanzadas, se
traduce en operaciones mas robustas, agiles y orientadas al servicio [30].

1.3.6 Gestion de incidencias

La gestion de incidencias es un proceso estructurado y continuo que abarca desde la
deteccion y registro de la incidencia hasta su resolucion y cierre, con el objetivo de
restablecer el servicio y minimizar el impacto en la operacion empresarial [28]. Este
proceso incluye clasificacion, escalamiento, diagnostico, resolucion y retroalimenta-
cion en una base de conocimiento, promoviendo la eficiencia del soporte y reduciendo
los tiempos de atencion [31]. Investigaciones recientes basadas en marcos como
Information Technology Infrastructure Library (ITIL) y plataformas de Business Inte-
lligence (BI) han demostrado mejoras sustanciales en métricas clave: reduccion del
tiempo medio de resolucion (de mas de 2800 minutos a alrededor de 1100 minutos) y
disminucidn significativa de tickets pendientes o backlog [32]. Asi, optimizar la gestion
de incidencias contribuye directamente a la reduccion de carga operativa en los equipos

de soporte técnico y a una mayor calidad del servicio percibido por los usuarios.



1.3.7 Volumen de tickets de soporte técnico

El volumen de tickets de soporte técnico es una métrica operacional clave que mide la
cantidad de solicitudes gestionadas por el equipo de soporte en un periodo determinado.
Un mayor volumen refleja tanto la demanda del usuario como la carga del servicio, y es
esencial para dimensionar los recursos humanos y tecnolégicos disponibles. Estudios
recientes han evidenciado que un volumen elevado de tickets, sumado a criterios como
la criticidad y automatizacion, puede impactar negativamente en la productividad del
equipo si no se gestiona adecuadamente, sugiriendo la implementacion de dashboards
y gestion de conocimiento para mejorar el flujo de trabajo [33]. También se ha sefialado
que analizar las fuentes de origen del ticketing permite identificar tendencias emergen-
tes y anticipar eventos criticos antes de que escalen, optimizando asi la planificacién y
la respuesta proactiva.

1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo general

Implantar un chatbot basado en procesamiento de lenguaje natural para tareas de

soporte técnico en la empresa Mivilsoft S.A.
1.4.2 Objetivos especificos

* Analizar las necesidades, requerimientos y recursos de la empresa disponibles para
el desarrollo de la propuesta.

* Indagar diferentes opciones disponibles en modelos de lenguaje natural, arquitectu-
ras mas utilizadas, y buenas practicas recomendadas al trabajar con esta tecnologia.

* Desarrollar un chatbot basado en procesamiento de lenguaje natural para las tareas
de soporte técnico en la empresa Mivilsoft S.A.



CAPITULO II. METODOLOGIA
2.1 Materiales

Para la recoleccion de informacion del proyecto se emplearon fichas de observacion
que permitieron registrar de manera sistematica los procesos operativos de la empresa,
asi como entrevistas dirigidas al encargado de calidad y al jefe de TI, con el proposito
de caracterizar el estado actual de los servicios, identificar las limitaciones existentes y
establecer los requerimientos funcionales para la solucidon propuesta. Las fichas biblio-
graficas se basan en los antecedentes investigativos presentados en la Seccion 1.2,
de los cuales se seleccionaron los mas relevantes para fundamentar el desarrollo del
proyecto.

2.2 Métodos
2.2.1 Modalidad de investigacion

El proyecto se desarrollard utilizando metodologias de investigacion que brindan un
marco estructurado para alcanzar los objetivos planteados. Se han elegido las siguientes

investigaciones para este fin:
a. Investigacion de campo

El estudio se desarrolla bajo una modalidad de investigacion de campo, sustentada en
la observacion directa y entrevistas con el personal involucrado. Este enfoque resulta
fundamental para identificar las necesidades de la empresa y detectar areas de mejora,
permitiendo enfocar la investigacion en los problemas reales de la organizacion y

potenciar el impacto de la solucion propuesta.
b. Investigacion bibliogrdfica - documental

La investigacion también adopta una modalidad bibliografica-documental, ya que im-
plica la recopilacion y analisis de soluciones, alternativas y herramientas previamente
utilizadas —o potencialmente aplicables— en situaciones similares a la planteada en
este estudio. Este enfoque busca ampliar el conocimiento sobre los recursos disponibles

y proporcionar un marco de referencia solido.
¢. Modalidad especial

Este trabajo incorpora una modalidad especial al contemplar el desarrollo e integracion
de una solucion tecnologica: un chatbot basado en procesamiento de lenguaje natural
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orientado a tareas de soporte técnico. Esta solucion tiene como objetivo abordar direc-
tamente el problema identificado, mediante la aplicacion de tecnologias modernas y

emergentes.
2.2.2 Poblacion y muestra

La poblacion objeto de estudio estd conformada por el personal que labora en la
empresa Mivilsoft S.A., lugar en el cual se planea implementar el chatbot como parte
del proyecto. Dado que la cantidad total de personas dentro de la organizacién es
menor a cien, no se considera necesario aplicar un muestreo estadistico representativo.
En lugar de ello, se optard por realizar un analisis exhaustivo que abarque a toda la
poblacion disponible, lo cual permitird obtener una vision integral y precisa sobre las
necesidades, expectativas y percepciones del equipo respecto a la solucion tecnoldgica

propuesta.

La poblacion estd compuesta por personal de distintas areas funcionales, incluyendo
soporte técnico, desarrollo de software, atencion al cliente y administracion. Esta
diversidad permite capturar una amplia gama de perspectivas y necesidades frente a
la posible adopcion del chatbot, en la Tabla 3 se presenta un desglose detallado de
la composicion de esta poblacion, que servira como base para la aplicacion de las

encuestas correspondientes.

Tabla 3: Desglose de la poblacion definida.

Sector Poblacién
Gerencia General 1| 5.88%
Personal Técnico 11 | 64.71%
Personal de Soporte 5129.41%
Total 17 100%

2.2.3 Recoleccion de informacion

Para el proceso de recopilacion de informacion se utilizo la observacion directa como
técnica principal. A partir de las fichas disefiadas para este propoésito, se formularon
dos entrevistas: una dirigida al encargado de control de calidad y otra al jefe de T1, con
el objetivo de profundizar en aspectos relacionados con la implementacion del sistema,

asi como identificar requerimientos y expectativas asociadas al proyecto.
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a. Fichas de observacion

A continuacion, se presentan las fichas de observacion obtenidas durante dicho pro-

CESO.

Tabla 4: FO.0I - Canales de comunicacion para comunicacion de incidencias

Ficha de Observacion

Caédigo F0.01

Observacion | Los clientes contactan a la empresa por diversos canales (WhatsApp, correo electro-

nico, llamadas telefonicas e incluso mensajes directos a empleados)

Tabla 5: FO.02 - Uso de soluciones existentes destinadas a gestion de incidencias

Ficha de Observacion

Cédigo F0.02

Observacion | Se observa que en la plataforma Odoo de la empresa existe un modulo dedicado a la

gestion y seguimiento de incidencias. Los tickets son generados manualmente por el

personal interno, y no existe una adopcion por todos los clientes

Tabla 6: FO.03 - Gestion de prioridades

Ficha de Observacion

Cadigo F0.03

Observacion | La falta de un método uniforme de registro hace que la urgencia de los casos se evalte

de manera subjetiva, generando inconsistencias en los tiempos de atencion.

Tabla 7: FO.04 - Experiencia de usuario con el uso de Helpdesk

Ficha de Observacion

Cédigo FO0.04

Observacion | La falta de familiaridad con el portal de tickets hace que los clientes posterguen el
registro formal o notifiquen dichos registros al personal informalmente.

Tabla 8: FO.05 - Trazabilidad de gestion de incidencias

Ficha de Observacion

Codigo F0.05

Observacion | El seguimiento de incidentes se realiza de manera reactiva y basada en conversaciones

personales, lo que dificulta analizar el estado de los casos y medir tiempos de

respuesta.

Tabla 9: FO.06 - Acceso a puntos de contacto
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Ficha de Observacion

Codigo

F0.06

Observacion

fuera del horario laboral.

Se identifico que los clientes buscan canales rapidos e inmediatos, evitando formu-

larios o portales formales. Muchos recurren al teléfono o a mensajes instantaneos aun

b. Entrevistas

La Tabla 10 recoge la entrevista realizada al encargado de control de calidad.

Tabla 10: Entrevista con el encargado de calidad de la empresa

Codigo

Pregunta

Respuesta

Observacion

EN.01

(A través de qué canales se

reciben actualmente las soli-

citudes o quejas por parte de
los clientes?

Actualmente nuestros clien-
tes se comunican con no-
sotros por medio de distin-
tos canales, principalmente
mediante Whatsapp, correo
electronico, o llamadas di-
rectamente al personal en-
cargado para soporte técnico

Se evidencia que la comuni-

cacion entre los clientes y

el personal técnico se realiza

mediante multiples canales

independientes, lo que refle-

ja una dispersion en los me-
dios utilizados.

EN.02

(Podria describir el flujo

completo de atencion, desde

la recepcion de una solicitud
hasta su cierre?

El flujo comienza con un
mensaje o llamada al perso-
nal, quien recibe el mensaje
comunmente es el encarga-
do de solucionar el inconve-
niente surgido, si se requiere
delegar a alguien mas, co-
munmente se hace por me-
dio de comunicacion directa
entre los empleados. Duran-
te este proceso, el empleado
quien recibi6 el mensaje es
quien mantiene la comunica-
cion con el cliente, al menos
que el personal al que se
fue delegada la tarea tenga
el contacto del cliente, o se
comparta el mismo.

El proceso funciona adecua-
damente cuando un solo co-
laborador gestiona la solici-
tud; sin embargo, la dele-
gacion presenta debilidades,
ya que no existe trazabili-
dad formal del traspaso de
la responsabilidad. Esto po-
dria generar malentendidos
y falta de claridad sobre la
comunicacion con el clien-
te, la cual suele permanecer
en manos del empleado que
recibi6 el requerimiento ini-

cialmente.

EN.O3

(Se presentan casos en los
que una solicitud llega al
area incorrecta? En caso
afirmativo, ¢podria propor-
cionar un ejemplo?

Si, pero no es frecuente
que suceda. Hemos casos
en donde al personal de
TI le llegan consultas mas
adecuadas para personal de

otras areas, y viceversa

Se identifican situaciones en
las que el personal debe re-
dirigir solicitudes hacia otras
areas, lo que implica proce-
sos de delegacion. Ademas,

se observa que parte de la co-
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Codigo

Pregunta

Respuesta

Observacion

municacion recibida no co-
rresponde unicamente a pro-
blemas técnicos, sino tam-

bién a consultas generales.

EN.04

(Cuéles considera que son
los principales inconvenien-
tes del proceso actual de

gestion de solicitudes?

No tenemos un medio cen-
tralizado por el cual tener
un control de inconvenientes
surgidos a lo largo del tiem-
po, por lo que dificulta el
seguimiento a los mismos y
la evaluacion de desempefio

del personal

EN.05

(Como se realiza actualmen-
te el seguimiento interno de

cada solicitud?

Actualmente son los em-
pleados encargados quienes
tienen que reportar al perso-
nal de calidad en una minuta

El seguimiento depende en-
teramente del colaborador
responsable, sin apoyo de
mecanismos automatizados.
Esto expone el proceso a
inconsistencias derivadas de
fallos humanos y limita el
control centralizado sobre la
gestion de incidencias.

EN.0@6

(Consideran que el tiempo
de respuesta se ve afectado
por el flujo actual de trabajo?
En caso afirmativo, ;de qué

manera?

Si, generalmente el personal

se tiene que encargar en mas

tareas a lo largo del dia. Y en

ocasiones no puede dar una

respuesta inmediata debido a
su carga laboral

La carga laboral del perso-

nal impacta negativamente

en la capacidad de brindar

respuestas oportunas, lo que

repercute en la satisfaccion
del cliente.

Finalmente, la Tabla 11 presenta la entrevista aplicada al jefe de TI.

Tabla 11: Entrevista con el jefe de TI de la empresa

Codigo

Pregunta

Respuesta

Observacion

EN.07

(Como se integran actual-
mente las solicitudes de los
clientes con las herramien-
tas internas, como Helpdesk,
Odoo u otros sistemas?

El sistema Helpdesk es uno
que hemos puesto a disposi-
cion para los clientes, pero
observamos que son pocos
quienes hacen uso del mis-

mo.

A pesar de disponer de un
sistema de gestion de tickets,
los clientes muestran prefe-
rencia por la comunicacion
directa con el personal, lo
cual limita el uso de la herra-
mienta formal.

EN.08

(En qué etapas del proceso

consideran que la automati-

zacion podria aportar un ma-
yor beneficio?

Principalmente para la crea-
cioén, debido a que de mo-
mento esa es la razon princi-
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Codigo

Pregunta

Respuesta

Observacion

pal por la cual los clientes no
usan dicho sistema

ran indispensable para la co-
rrecta gestion de un ticket de
soporte?

EN.0Q9 | ;/Qué canal consideran mas | Dentro del mismo sistema
adecuado como punto inicial | Odoo. Mediante el modulo
para automatizar la recep-| Livechat es posible habilitar

cién de solicitudes? un canal de comunicacion
disponible en la pagina de la
empresa

EN.10 | ;Qué consideraciones técni- | Principalmente considerar
cas deben tenerse en cuenta | que se tiene una sola ins-
para integrar un sistema au- | tancia para multiples compa-
tomatizado con Helpdesk u | iiias, el sistema de automati-

Odoo? zacion deberia saber en qué
empresa crear los tickets de
soporte.

EN.11 | ;Qué informacién conside- | Nombre, descripcion, fecha

de apertura de ticket y los da-
tos del solicitante serian los
que necesitaria. A partir de
ahi se podria tomar como un
adicional la categorizacion

del ticket apenas se cree

c. Fichas documentales

A continuacion, se presentan las fichas documentales realizadas durante dicho proceso.

Tabla 12: Ficha de contenido N°1

Ficha de contenido N°1

Tema

Adaptive Cards con Bot Framework

Prototipo de un chatbot para un sistema de servicios vehiculares utilizando

Afio de publicaciéon

2021

Ideas centrales

Uso de procesamiento de lenguaje natural en conjunto con arquitecturas de
software para el desarrollo de una solucion capaz de reconocer distintas solici-

tudes de usuarios.

Conceptos clave

Procesamiento de lenguaje natural, Inteligencia Artificial, Flujo de conversa-
sion

Aporte al tema

Presenta una solucion mediante el uso de la tecnologia Bot Framework, y
la aplicacion del lenguaje natural destinado a identificar escenarios y definir
acciones de acuerdo a estos

Tabla 13: Ficha de contenido N°2
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Ficha de contenido N°2

Tema

Prototipo de chatbot para la resolucion y atencion de inquietudes académicas

de la Secretaria de Ingenieria en Sistemas Computacionales e Informaticos

Afio de publicacion

2021

Ideas centrales

Aplicacion de la IA para interpretar consultas de usuarios y determinar accio-

nes a tomar en base a la solicitud generada.

Conceptos clave

Inteligencia artificial, Chatbot, Procesamiento de lenguaje natural

Aporte al tema

Presenta una alternativa de chatbot que interactia directamente con el usuario,
haciendo uso de informacion previamente provista al sistema para resolver

inquietudes y consultas.

Tabla 14: Ficha de contenido N°3

Ficha de contenido N°3

Tema

Asistente conversacional (chatbot) basado en un sistema de gestion de conoci-
mientos para atencion a los clientes de la empresa Aceros Industriales HGB

Aiio de publicacion

2022

Ideas centrales

Uso de dialogflow en conjunto con webhooks con la finalidad de integrar dicho

agente con sistemas externos.

Conceptos clave

Procesamiento de lenguaje natural, Agentes conversacionales

Aporte al tema

Introduce el concepto de agentes conversacionales, capaces de interactuar con

sistemas con la finalidad de atender a la solicitud del usuario

Tabla 15: Ficha de contenido N°4

Ficha de contenido N°4

Tema

Implementacion de un chatbot para la atencion y reso lucion de inquictudes
turisticas en la ciudad de Bafios de Agua Santa

Aifio de publicacion

2023

Ideas centrales

Uso de RASA para determinar consultas frecuentes de usuarios y proveer
informacion mediante la personalizacion de su interfaz grafica de usuario.

Conceptos clave

Inteligencia artifiicial, Procesamiento de lenguaje natural

Aporte al tema

Tabla 16: Ficha de contenido N°5

Ficha de contenido N°5
Tema Solucién de IA para reducir los tiempos de atencion a clientes en la empresa
Ingedemy
Aiio de publicacién | 2024

Ideas centrales

Desarrollo de chatbot basado en los modelos de IA de OpenAl, junto con
una serie de integraciones que habilitan a este la obtension de informacion de

forma dinamica.
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Ficha de contenido N°5

Conceptos clave Inteligencia artificial, Modelos conversacionales, Procesamiento de lenguaje
natural, GPT
Aporte al tema Plantea la presencia de herramientas utilizadas por el chatbot destinadas a la

consulta de informacion dindmica mediante el anélisis de sitios web de manera

programatica.

2.2.4 Procesamiento y analisis de datos

A partir de las respuestas obtenidas de las preguntas EN.01, EN.02 y EN.04 (Tabla 10)
y la ficha de observacion F0.01 (Tabla 4), se evidencia que el proceso actual de
atencion y gestion de solicitudes técnicas presenta una alta dispersion en los canales de
comunicacion, los cuales incluyen WhatsApp, correo electronico y llamadas directas.
Esta diversidad de medios ha derivado en una fragmentacion de la informacion, lo que
dificulta la centralizacion, el seguimiento historico de los casos y la evaluacion del

desempefio del equipo de soporte.

La problematica principal identificada radica en la ausencia de un sistema unificado
que permita administrar de manera estructurada las incidencias reportadas por los
clientes. Esta falta de integracion obstaculiza tanto el control operativo como la obten-
cion de métricas confiables sobre la calidad del servicio y los tiempos de resolucion,
elementos fundamentales para los procesos de mejora continua y la toma de decisiones
basadas en datos.

Con relacion al sistema de gestion de tickets, segun la respuesta a la pregunta EN.07
de la Tabla 11 y la ficha de observacion F0.02 (Tabla 5), la empresa ha determinado
la adopcidon del modulo Helpdesk de Odoo, plataforma que constituye la base de los
servicios actualmente ofrecidos a sus clientes. Esta eleccion responde a una estrategia
de optimizacion de recursos tecnologicos, al aprovechar la infraestructura existente y
mantener la coherencia con el ecosistema digital corporativo. Sin embargo, pese a las
ventajas de esta integracion, se identifica que el sistema actual no cubre las necesidades
de automatizacioén requeridas para la atencion eficiente de solicitudes; observacion
respaldada por as fichas de observacion F0.03 (Tabla 6), F0.04 (Tabla 7) y FO0.06
(Tabla 9). Por ello, se propone el desarrollo de una solucién complementaria basada en
procesamiento de lenguaje natural, la cual permitird automatizar la creacion de tickets

y optimizar la interaccion con los usuarios.
Respecto a los canales de implementacion inicial, segun las respuestas a las preguntas
EN.09 y EN.10 (Tabla 11), se considera oportuno integrar el chatbot directamente en

la plataforma web de la empresa, con el proposito de ofrecer una experiencia nativa
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y coherente para los usuarios. Esta estrategia permitird evaluar la eficacia del sistema
en un entorno controlado antes de su futura extension a otros medios de comunicacion

corporativa.

En cuanto a la informacién necesaria para la creacion de tickets validos, se establece
que el chatbot debera recopilar, datos esenciales como la descripcion del inconveniente,
un resumen del caso y la identificacion del usuario que realiza la solicitud, decision
respaldada por la respuesta a la pregunta EN. 11 en la Tabla 11. Estos elementos resultan
indispensables para garantizar la trazabilidad del proceso y la integridad del registro
dentro del sistema. De los datos esenciales se reconoce que datos como el resumen y
el usuario pueden presentar redundancia y friccion al momento de la interaccion con
el usuario; razon por la cual se plantea aprovechar tecnologias y técnicas modernas
utilizadas en matera de IA generativa para poder obtener estos 2 campos de forma

implicita, permitiendo una experiencia de usuario fluida y eficiente.
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CAPITULO III. RESULTADOS Y DISCUSION
3.1 Analisis de necesidades

En base a las entrevistas y observaciones realizadas, se levantaron las siguientes
historias de usuario. Estas historias de usuario describen las necesidades identificadas

durante el proceso de recoleccion de informacion.

Tabla 17: HU.O1 - Estandarizacion de recepcion de solicitudes.

Historia de Usuario

Caédigo HU.01

Como Personal administrativo
Necesito Estandarizar la recepcion de solicitudes de soporte
Para Disponer de indicadores que permitan evaluar la calidad del servicio y retroalimentar a

las unidades responsables del soporte técnico
Referencia | EN.Q1, EN.Q4, F0.01, F0.04

Tabla 18: HU.02 - Mejora de trazabilidad de incidencias.

Historia de Usuario

Codigo HU.@2

Como Personal administrativo
Necesito Mejorar la trazabilidad de los casos de soporte
Para Reducir la probabilidad de errores operativos y permitir que el personal técnico enfoque

su tiempo en actividades de mayor valor

Referencia | EN.Q4, F0.05

Tabla 19: HU.03 - Adopcion de sistemas existentes.

Historia de Usuario

Cédigo HU.03

Como Personal administrativo
Necesito Incrementar la adopcion del sistema de tickets
Para Consolidar la recepcion de solicitudes y facilitar la colaboracién interna para la resolu-

ci6n eficiente de incidencias

Referencia | F0.02, F0.04

Tabla 20: HU.04 - Inversion de tiempo por parte del personal.

Historia de Usuario

Caédigo HU .04

Como Personal administrativo
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Historia de Usuario

Necesito Reducir el tiempo invertido en tareas repetitivas por parte del personal de soporte
Para Permitir que el personal destine su tiempo a actividades estratégicas y fortalecer la
productividad del equipo
Referencia | EN.05, EN.06, F0.06, F0.01
Tabla 21: HU.O5 - Unificacion de flujo de atencion.
Historia de Usuario
Cédigo HU. @5
Como Personal administrativo
Necesito Unificar la informacién relevante en un tnico flujo de atencion
Para Optimizar el seguimiento de incidencias y respaldar la evaluacion del desempefio tanto
del personal como de los servicios ofrecidos
Referencia | EN.01, EN.02, EN.04, F0.01, F0.05
Tabla 22: HU.06 - Gestion de Prioridades.
Historia de Usuario
Caédigo HU .06
Como Personal administrativo
Necesito Facilitar la priorizacion de solicitudes
Para Orientar los esfuerzos del personal hacia requerimientos criticos y mejorar la satisfac-
cion de los clientes
Referencia | F0.03
Tabla 23: HU.07 - Comunicacién con el cliente.
Historia de Usuario
Cadigo HU.07
Como Cliente
Necesito Obtener una explicacion clara del estado de su solicitud
Para Tomar decisiones informadas en funcion del avance y estado de la incidencia
Referencia | EN.02, EN.06, F0.05, F0.06

Tabla 24: HU.O8 - Experiencia de usuario.

Historia de Usuario

Codigo HU.@8

Como Cliente

Necesito Reducir la friccion inicial para reportar un problema

Para Reportar incidencias de manera oportuna sin depender de un entorno fisico o canal

especifico
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Historia de Usuario

Referencia

F0.04, F0.06

3.2 Analisis de requerimientos

En la Tabla 25 se presentaron los requerimientos funcionales delimitados a partir de

las historias de usuario identificadas, asi como requerimientos propios de la naturaleza

del sistema.

Tabla 25: Tabla de requerimientos funcionales.

Codigo

Requerimiento

Descripcién

Referencia

RQ.01

Interfaz conversacional

Se requiere que el usuario
pueda interactuar con el sis-
tema usando lenguaje natu-
ral para asegurar una expe-
riencia de usuario fluida

HU.07, HU.08

RQ.02

Integracion con Odoo

El sistema debe integrarse
con el ERP Odoo

HU.03, HU.05

RQ.03

Creacion automatica y asis-
tida de tickets

En base al inconveniente re-
portado por el usuario, se de-
be crear un ticket de soporte
técnico con la minima infor-

macion adicional solicitada.

HU.02,
HU .08

HU.01, HU. 04,

RQ.04

Busqueda y gestion inteli-
gente de tickets

El agente debe ser capaz de
detectar tickets de soporte
relacionados o duplicados,
asi como poder realizar bus-
quedas en base a temdtica y

fechas.

HU.02, HU.07

Asimismo, en la Tabla 26 se presentaron los requerimientos no funcionales identifi-

cados.
Tabla 26: Tabla de requerimientos no funcionales.
Codigo Requerimiento Descripcion Referencia
RQ.05 | Seguridad y permisos de | Se debe establecer permisos HU.@5
usuario de usuario para la manipula-
cion del agente.
RQ.06 Extensibilidad El sistema debe tener la capa- EN.10
cidad de aumentar sus capa-
cidades, habilitando automa-
tizar mas tareas.
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Codigo Requerimiento Descripcion Referencia

RQ.07 Manejo de errores El sistema debe ser capaz EN.10
de manejar errores suscitados
desde la recepcion del mensa-
je de parte del usuario hasta

la finalizacion de la ejecucion

del agente.
RQ.08 Mantenibilidad El codigo de la solucion debe EN.10
ser limpio, claro y mantenible
RQ.09 Interoperabilidad El sistema no debe estar ce-| HU.@3, HU.@5, EN.0Q7

rrado al ERP Odoo, debe pre-
sentar la capacidad de poder
integrar servicios externos al

nucleo del mismo.

3.3 Analisis de recursos

Para el desarrollo de la solucion presentada, Mivilsoft S. A facilito los recursos descritos
en la Tabla 27

Tabla 27: Tabla de recursos

Tipo Recurso Uso
Sistema ERP Odoo version 18 Presenta la plataforma de desarrollo y
sistema anfitrion de la solucion plantea-
da. Proveyendo ORM, vistas, gestion de
permisos y APIs que permiten integrar-
lo con sistemas externos.
Software ; - -
Moédulo Helpdesk Consulta y gestion de tickets de soporte
técnico.

Modulo Discuss Canal de mensajeria principal.
Base de datos Postgresql version 17 | Almacenamiento de estructuras de da-

tos necesarias para el sistema.
Servidor hospedado en AWS (us-east) | Plataforma en donde se desplegara la

Infraestructura .
solucion.
Documentacion de sistemas de codigo | Construccion de bases de conocimiento
abierto para el agente.

Documentacién - - —

Manuales de usuario Construccion de bases de conocimiento
para el agente.
Jefe de TI Retroalimentacion y soporte
Humanos - ) ;
Encargado de calidad Retroalimentacion y soporte
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3.4 Modelos de lenguaje natural

A inicios de la década de 2020, la tecnologia de Large Language Models (LLM) ha
comenzado un incremento en su popularidad entre el publico general. Esta répida
adopcion acelerd significativamente el ritmo de desarrollo tecnologico en el campo,

dando lugar a modelos cada vez mas potentes, eficientes y especializados.

Paralelamente, la expansion del mercado motivé la aparicion de nuevos actores y una
competencia creciente entre organizaciones de investigacion y empresas tecnologicas,

lo cual fomento la innovacion continua y la diversificacion de enfoques.

En el contexto temporal en que se desarrolla este proyecto, los modelos son pre-

-entrenados y optimizados para el uso de herramientas y ejecucion de tareas.
3.4.1 Eleccion de modelos

Para la eleccion del modelo de lenguaje natural, se consideraron como referencia los
benchmarks elaborados por Artificial Analytics, una entidad independiente especiali-
zada en la consolidacion y evaluacion de este tipo de informacion. La construccion de
dichos benchmarks se fundamento en la ejecucion de un conjunto de pruebas y en la

posterior asignacion de una puntuacion global. [34]

El proceso de seleccion del o de los modelos mas adecuados se desarrollé conforme al
siguiente procedimiento:

1. Se eligié un subconjunto de pruebas disponibles mediante la API proporcionada
por Artificial Analytics, asignando una ponderacion a cada prueba en funcion de la
relevancia otorgada.

2. Através de la API se obtuvo un conjunto de datos con los modelos evaluados, a partir
del cual se calcul6 una calificacion final considerando las ponderaciones definidas.

3. Con base en las calificaciones obtenidas, se identificaron los 10 modelos con mejor
desempefio.

5. Finalmente, se construy6 una matriz comparativa de los modelos resultantes, inclu-
yendo costos por millon de tokens de entrada y salida, asi como ventana de contexto

maximo y latencias.

Cabe recalcar que, del dataset consultado de Artificial Analytics, se descartaron aque-
llas entradas en donde no se pudiera determinar los campos analizados.

La Figura 1 representa el proceso de seleccion que se va a seguir.
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Paso 3
Calcular
calificaciones
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i Paso 2
Seleccionar H
pruebas Obtener datos
Paso 6
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Eleccion de H ) .
modelo Construir matriz

Paso 4
Identificar top 10

H

Figura 1: Proceso de seleccion de modelo de lenguaje natural.

a. Pruebas consideradas

La presente tabla recopila y sintetiza los benchmarks seleccionados para evaluar

modelos de lenguaje con potencial de uso en sistemas de agentes. Cada benchmark se

describi6 brevemente y se acompaid de la justificacion correspondiente, en funcion de

su pertinencia, alcance y alineacion con los requerimientos del proyecto.

Tabla 28: Conjunto de benchmarks utilizados en la evaluacion.

Benchmark

Descripcion

Justificacion

72 -Bench

Banco de pruebas que evalua agentes
conversacionales en entornos dinami-
cos de control dual, donde agente y
usuario actian con herramientas, permi-
tiendo analizar coordinacidén, comuni-
cacion y razonamiento en tareas genera-

das composicionalmente. [35]

Se selecciona 72-Bench debido a su
inclusién de escenarios vinculados al
soporte técnico, lo que resulta especial-
mente pertinente para el entorno opera-

tivo del asistente propuesto.

Terminal-Bench

Benchmark desarrollado por el Instituto
Laude con el objetivo de evaluar agen-
tes de IA en entornos de terminal reales,
midiendo su capacidad para ejecutar
tareas de extremo a extremo como com-
pilar cédigo, entrenar modelos y confi-
gurar sistemas mediante un conjunto
reproducible de tareas y un entorno con-
trolado. [36]

A diferencia de 72-Bench, Terminal-
Bench se especializa en entornos de
administracion de sistemas, sin embar-
go, aporta en la medicién de uso de
herramientas de parte de los modelos de

lenguaje natural.
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Los resultados de ambos benchmarks se obtuvieron en formato Pass@1 al consultar
el conjunto de datos de Artificial Analytics, lo que indica que se disponia de valores

estandarizados acordes con dichos benchmarks. [34]
b. Resultados

Enla Tabla 29 se presenta un resumen del dataset obtenido mediante la API de Artificial
Analytics, en el cual se observaba que se disponia de informacion correspondiente a

151 modelos.

Tabla 29: Resumen de dataset sujeto a analisis.

Estadistica Terminal-Bench | 72-Bench

Cantidad 151.0 151.0
Media 0.131 0.433
Desviacion Estandar 0.111 0.245
Minimo 0.007 0.041
P-25% 0.043 0.24
P-50% 0.092 0.327
P-75% 0.213 0.646
Maximo 0.44 0.933

A partir de este resumen se evidenci6 que 72-Bench presenta tanto una media como una
variabilidad superiores respecto de Terminal-Bench. Esto sugiere que dicho benchmark
incluye un conjunto de tareas en las que los modelos analizados tienden a exhibir un
mejor desempefio global; al mismo tiempo que manifiestan diferencias méas marcadas
entre si, ofreciendo una mayor capacidad discriminativa para distinguir entre modelos

de alto y bajo rendimiento.
 72-Bench

A continuacion se muestran los modelos con mejor desempefio segiin 72-Bench, en
donde se observd que Grok 4.1 Fast (Reasoning) tiene la mejor puntuacion; lo que
significa que este modelo presenta una muy buena opcion para escenarios de soporte

técnico.

Tabla 30: Modelos mas destacados segtin 72-Bench [34]

Proveedor Nombre Calificacion
xAl Grok 4.1 Fast (Reasoning) 0.933
Kimi Kimi K2 Thinking 0.93
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Proveedor Nombre Calificacion
DeepSeek | DeepSeek V3.2 (Reasoning) 0.906
Amazon Nova 2.0 Pro Preview (low) 0.906
xAl Grok 3 mini Reasoning (high) 0.904
Anthropic | Claude Opus 4.5 (Reasoning) 0.895

KwaiKAT KAT-Coder-Pro V1 0.886
Google Gemini 3 Pro Preview (high) 0.871
MiniMax MiniMax-M2 0.868
OpenAl GPT-5 Codex (high) 0.868

e Terminal-Bench

Asimismo, en la se muestra los modelos mejor puntuados segiin Terminal-Bench. Se
pudo apreciar resultados distintos debido a que el benchmark presenta pruebas distintas
a 72-Bench. En este benchmark se observa que Claude Opus 4.5 (Reasoning) presenta

la mejor opcidn para tareas relacionadas con administracion de sistemas.

Tabla 31: Modelos mas destacados segiin Terminal-Bench [34]

Proveedor Nombre Calificacion
Anthropic Claude Opus 4.5 (Reasoning) 0.44
OpenAl GPT-5.1 (high) 0.426
Google Gemini 3 Pro Preview (high) 0.39
Anthropic | Claude Opus 4.5 (Non-reasoning) 0.383
xAl Grok 4 0.376
OpenAl GPT-5 (medium) 0.362
OpenAl GPT-5 Codex (high) 0.355
OpenAl 03 0.348
Anthropic | Claude 4.5 Sonnet (Reasoning) 0.333
DeepSeek DeepSeek V3.2 (Reasoning) 0.333

* Ponderacion final

Considerando los puntos citados anteriormente, asi como la naturaleza de las pruebas
ejecutadas, se asign6 una ponderacion de 75% para 72-Bench, y de 25% para Terminal-
Bench. Como resultado, la puntuacion que se dio a cada modelo fue la siguiente:

P = (P2 %0.75) 4 (P % 0.25)

En donde:
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* Pr/ es la puntuacion total del modelo

* P es la puntuacién del modelo segtin 72-Bench

* Pr es la puntuacion del modelo seglin Terminal-Bench

Tabla 32: Tabla de modelos segtn la ponderacion final asignada

Preview (low)

Proveedor Nombre Puntuacion | Costo por mi-| Costo por mi-| Velocidad de
llon de tokens | llon de tokens | respuesta en
de entrada de salida tokens por se-
gundo
Anthropic | Claude Opus | 0.78125 $5.0 $25.0 62.761
4.5 (Reasoning)
Kimi Kimi K2 Thin-| 0.77025 $0.6 $2.5 82.437
king
DeepSeek | DeepSeek V3.2 | 0.76275 $0.28 $0.42 27.958
(Reasoning)
xAl Grok 4.1 Fast 0.7565 $0.2 $0.5 152.587
(Reasoning)
Google | Gemini 3 Pro| 0.75075 $2.0 $12.0 124.695
Preview (high)
Anthropic | Claude  Opus 0.743 $5.0 $25.0 74.465
4.5 (Non-reaso-
ning)
OpenAl | GPT-5 Codex | 0.73975 $1.25 $10.0 215.899
(high)
OpenAl | GPT-5 (me-| 0.73925 $1.25 $10.0 126.613
dium)
OpenAl | GPT-5.1 (high) 0.72075 $1.25 $10.0 102.072
Amazon | Nova 2.0 Pro 0.72025 $1.25 $10.0 129.135

A partir de la Tabla 32, fue posible identificar varios patrones relevantes. En primer

lugar, el modelo Grok 4.1 Fast (Reasoning) se distinguié como la alternativa mas eco-

némica entre las evaluadas, con un costo aproximado de $0,20 por millon de tokens de

entrada y $0,50 por millon de tokens de salida. En segundo lugar se posiciono DeepSeek

V3.2 (Reasoning), el cual también ofrece capacidades de razonamiento, aunque con

un costo ligeramente superior. Adicionalmente, Grok 4.1 Fast (Reasoning) obtiene la

puntuacion mas alta en el benchmark 72-Bench, lo que refuerza su competitividad

técnica.

En cuanto al rendimiento, GPT-5 Codex (high) presenta la mayor velocidad de

generacion, alcanzando mas de 200 tokens por segundo. No obstante, su desempefio

global y por 72-Bench no se encuentra entre los mas destacados. El siguiente modelo
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en velocidad es, nuevamente, Grok 4.1 Fast (Reasoning), con aproximadamente 152
tokens por segundo.

c. Seleccion de modelo

En sintesis, Grok 4.1 Fast (Reasoning) emerge como la alternativa mas equilibrada
para su adopcion, al combinar un costo reducido, una velocidad competitiva y una alta
puntuacion en los indicadores de evaluacion. No obstante, al momento de redaccion
del presente trabajo, Grok 4.1 Fast (Reasoning) cuenta con limites de uso, establecidos
en 4 millones de tokens por minuto y 480 peticiones por minuto.

Si se requiere contar con alternativas priorizando principalmente la reduccion de
costos, mientras se mantiene un buen desempeno global, DeepSeek V3.2 (Reasoning)
constituye una opcioén atractiva, puntuando tercero en el puntaje global y en 72-
Bench; sin embargo, su menor velocidad de respuesta debe ser considerada como una

desventaja potencial.

Para el desarrollo y pruebas de la solucion se hizo uso del modelo Deepseek 3.2
(Reasoning).

3.5 Tecnologias de desarrollo de agentes

El incremento en popularidad de la IA trajo consigo un interés en desarrollar herra-
mientas y frameworks para trabajar con estas tecnologias. Para el desarrollo de la
solucion del presente proyecto, se consideraron las siguientes:

3.5.1 N8N

N8N es una plataforma de automatizacion de tipo no-code que permite disefiar flujos
de trabajo mediante una interfaz web grafica. En esta interfaz, los componentes del
sistema se representan como bloques configurables, los cuales pueden interconectarse
para conformar procesos de mayor complejidad. [37]

La plataforma puede ser implementada tanto en infraestructura propia como consumida
bajo el modelo de plataforma como servicio. En el caso del despliegue local, N§N
ofrece dos ediciones: una edicion comunitaria, orientada al uso general, y una edicion

empresarial, destinada a organizaciones con requerimientos avanzados. [37]
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Asimismo, N8N dispone de integraciones con una amplia variedad de servicios
externos, compatibilidad con multiples modelos de lenguaje y capacidades para la
implementacion de sistemas basados en RAG.

3.5.2 Vercel AI SDK

Al SDK es un framework de cddigo abierto desarrollado por Vercel que permite
la construccion de aplicaciones basadas en modelos de lenguaje natural utilizando
Javascript o Typescript. El SDK proporciona una interfaz unificada para interactuar
con distintos proveedores de modelos y ofrece componentes compatibles con React,
Next.js, Vue y Svelte, facilitando el desarrollo de interfaces web integradas a estas
tecnologias. [38]

3.5.3 LangChain

LangChain es un framework de c6digo abierto desarrollado por la empresa homdnima,
que permite la creacion agil de aplicaciones basadas en modelos de lenguaje natural
utilizando Python, JavaScript o TypeScript. [39]

De manera similar a Al SDK, LangChain ofrece una interfaz unificada para la interac-
cion con diversos proveedores de modelos. Ademads, pone a disposicion un conjunto de
herramientas que facilitan la implementacion de patrones y arquitecturas comunmente
empleadas en el desarrollo de soluciones basadas en tecnologias de lenguaje natural.
[39]

3.5.4 Eleccion de tecnologia: LangChain

Para el desarrollo del proyecto se usé LangChain. LangChain ofrece como principal
ventaja su compatibilidad con el lenguaje de programacién utilizado por Odoo, lo
que facilita la incorporacién de funcionalidades adicionales directamente dentro del
sistema. Esta compatibilidad permite alcanzar un nivel de integracion mas profundo,

reduciendo la necesidad de servicios intermediarios.

Asimismo, el uso de LangChain posibilita aprovechar los modelos y la arquitectura
nativa de Odoo para extender las capacidades de los canales de mensajeria. Gracias a
ello, es factible prescindir de componentes externos destinados a la integracién con el
sistema de comunicacion propio de la plataforma, logrando una soluciéon mas unificada
y eficiente.
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3.6 Arquitecturas utilizadas

La construccion de agentes basados en inteligencia artificial hacen uso de arquitecturas

de software conocidas y definidas.
3.6.1 Multi-capa

La arquitectura multi-capa es una arquitectura de software que organiza el sistema en
capas légicas diferenciadas con la finalidad de separar responsabilidades y gestionar
complejidad. La arquitectura define al menos tres capas: presentacion, logica de nego-
cio y acceso a datos, cada una dependiente Uinicamente de la inmediatamente inferior,
favoreciendo la mantenibilidad y la escalabilidad. En aplicaciones web, el modelo
multi-capa ha sido tradicionalmente el estandar, permitiendo distribuir funciones en

diferentes niveles y reducir el acoplamiento entre componentes. [40]
3.6.2 Hexagonal

La arquitectura hexagonal, conocida también como arquitectura de puertos y adapta-
dores, es una arquitectura de software que busca la independencia del nticleo de negocio
frente a las implementaciones tecnologicas externas, mediante la definicion explicita
de puertos como interfaces y adaptadores como sus implementaciones concretas.En
este enfoque, el nicleo de la aplicacion interactia unicamente con puertos abstractos,
de modo que las dependencias hacia la infraestructura, las interfaces de usuario y
otros sistemas quedan desacopladas, lo que favorece la mantenibilidad, la flexibilidad
y la capacidad del sistema de ser expuesto a distintas pruebas de funcionamiento.
Este modelo permite la inter-cambiabilidad de componentes y facilita la aplicacion de
pruebas automatizadas, ya que las implementaciones externas pueden sustituirse sin
afectar la l6gica central. La arquitectura hexagonal se ha comparado conceptualmente

con otras arquitecturas limpias, resaltando su énfasis en la separacion de responsabili-
dades. [41]

3.6.3 Modelo Vista Controlador (MVC)

MVC es una arquitectura de software que organiza una aplicacion en tres componen-
tes principales facilitando la escalabilidad, el mantenimiento y las pruebas. En este
enfoque, el «Modelo» encapsula el estado de la aplicacion y su logica de negocio,
incluyendo operaciones sobre los datos; la «Vista» se encarga de la presentacion de la
informacion y de la interfaz con el usuario; y el « Controladory recibe las solicitudes del
usuario, coordina la interaccion entre el Modelo y la Vista, y determina qué respuesta
debe generarse. [42]
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3.6.4 Eleccion de arquitectura: Multi-capa

Por sus caracteristicas, la arquitectura Multi-capa se eligié con fundamento en la
solucidn propuesta; esto debido a que su integracion en el sistema Odoo se implanto
mediante un modulo de desarrollo para la funcion del agente, y el sistema Odoo, asi
como sus modulos se construyen con base en el patroén de arquitectura Multi-capa.

3.7 Buenas practicas
3.7.1 Identificar el mejor uso para un modelo de lenguaje

Previo a la implementacion de cualquier sistema basado en modelos de lenguaje, resul-
té fundamental realizar un analisis que permita determinar la solucion mas adecuada.
En términos de buenas practicas, se recomienda privilegiar alternativas mas simples, ya
que estas suelen favorecer un desempefio mas estable y eficiente del modelo aplicado.
[43]

Durante las etapas de planificacion y disefio del sistema, es esencial distinguir si la
finalidad del proyecto demanda la utilizacién de un agente o de un workflow. La

Tabla 33 expone las caracteristicas centrales de ambos enfoques

Tabla 33: Tabla comparativa de agentes vs workflows. [43], [44]

Criterio

Agentes

Workflows

Naturaleza del sistema

Modelo de lenguaje que orques-

ta funciones mediante el uso de

herramientas, operando con alto
grado de autonomia.

Secuencia estructurada de pasos

definida mediante codigo que

orquesta la ejecucion de mode-
los de lenguaje.

Flexibilidad

Alta flexibilidad, capaz de ma-
nejar casos limite y adaptarse a
situaciones nuevas o imprevis-

tas.

Flexibilidad limitada a las re-
glas previamente establecidas
en el codigo.

Control y predictibilidad

Menor predictibilidad debido a

su caracter no deterministico.

Alta predictibilidad gracias a su

naturaleza deterministica.

Complejidad de implementa-

cion

Mayor complejidad técnica y
mayor probabilidad de errores

durante la integracion.

Implementacion mas simple y
controlada.

Comportamiento del sistema

Sistema auténomo, no determi-

nistico.

Proceso deterministico que con-

tribuye a sistemas mas amplios.

Casos de uso ideales

Tareas avanzadas como agentes
de programacion y soporte téc-
nico especializado.

Tareas simples y estructuradas,
por ejemplo, generacion de re-

sumenes.

31




3.7.2 Definir controles de seguridad

Es importante los riesgos de seguridad asociados a la incorporacion de modelos de len-
guaje que procesan las interacciones no estructuradas de los usuarios. Es recomendable
introducir mecanismos de control cuya complejidad puede variar segin el contexto del
sistema. Estos van desde estrategias basicas como incluir restricciones explicitas dentro
de las instrucciones del sistema, hasta la aplicacion de patrones mas avanzados que
permitan validar de manera rigurosa las solicitudes recibidas. Dichos controles pueden
implementarse tanto antes de la ejecucion del modelo como después de generada la
respuesta. [45]

3.7.3 Precision en la formulacion de acciones, resultados y expectativas

No se debe asumir que el modelo generarard los resultados en el formato previsto por
defecto. Se recomienda describir con precision las acciones que deben ejecutarse y los
resultados que se esperan obtener. [46]

Esto contribuye a minimizar la interpretacion ambigua por parte del modelo, disminuye
la posibilidad de errores o desviaciones indeseadas y permite mantener un mayor

control sobre el flujo conversacional.

Ejemplos incluyen detallar cudando deben solicitarse datos al usuario, qué informacioén
es opcional para la ejecucion de una tarea, como deben emplearse recursos externos o
APIs, cudl debe ser la redaccion exacta de ciertos mensajes operativos, cuales son los

estandares de calidad esperados, y criterios de toma de decisiones. [47]
3.7.4 Migrar a sistemas multi-agente cuando la complejidad escale

Cuando se trabaja con agentes, su implementacion debe iniciarse mediante un enfoque
de agente unico, dado que este modelo favorece la simplicidad y la coherencia
operativa. No obstante, a medida que aumenta la cantidad de herramientas disponibles
para el agente y se incrementa la complejidad de las instrucciones del sistema, pueden
manifestarse errores en el razonamiento, tales como la incapacidad para mantener
el flujo de trabajo previsto o la ejecucion incorrecta de herramientas. Ante este tipo
de limitaciones, resulta pertinente migrar hacia una arquitectura multi-agente, donde
las responsabilidades se distribuyen entre agentes mas simples y especializados. Este
cambio posibilita una mayor escalabilidad del sistema y contribuye significativamente

a la mejora del rendimiento global. [46]
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3.8 Metodologia de desarrollo

Las metodologias de desarrollo de software son marcos de trabajo orientados a la
planificacion y el control de procesos de construccion de sistemas de informacion,
permitiendo organizar actividades, recursos, tiempos y presupuestos en funcion de los

objetivos del proyecto.

Se definen dos enfoques predominantes: las metodologias tradicionales, caracterizadas
por la definicion rigida y anticipada de los requisitos, y las metodologias agiles, basadas
en iteraciones cortas, adaptabilidad y entrega temprana de valor. Segun el estudio de J.
Morales-Carrillo, L. Cedefo-Valarezo, J. S. C. Bravo, y J. G. O. G. de I. S. Calderén
[48], las metodologias agiles son las mas utilizadas en la actualidad, destacando Scrum,
XP y Mobile-D como las de mayor frecuencia en los proyectos analizados.

Para el desarrollo del sistema se contemplaron metodologias de desarrollo agil, ya que
estas se adaptaron a condiciones presentadas como el tiempo de desarrollo y el equipo
de trabajo. Las metodologias consideradas a su uso fueron:

3.8.1 Scrum

Metodologia de desarrollo 4gil con foco en el seguimiento del estado actual del
software. Esta metodologia prioriza a los individuos e interacciones sobre los procesos
y tareas; organiza el proceso de desarrollo en iteraciones llamadas «Sprint»; y establece
una serie de reuniones con el objetivo de dar seguimiento al avance del desarrollo [49].
Scrum es la metodologia preferida por B. S. Guaylla Ashqui y J. S. Burgos Meléndrez
[8] en su trabajo de investigacion debido a que permite una adaptacion fluida y colabo-

racion constante.
3.8.2 Programacion extrema

La programacion extrema es una metodologia agil y ligera que propone la comunica-
cion entre los individuos cara a cara por sobre la documentacion escrita, razon por la
cual es mucho mas eficiente en equipos de desarrollo pequefios que comparten una
misma oficina; su objetivo principal es destinar mas tiempo al disefio y la implemen-
tacion de la solucidn al eliminar la necesidad de documentar los disefios y las etapas
del diseno [50]. Esta metodologia es la seleccionada por C. H. Llerena Valencia [4] y
G. F. Reyes Pullugando [7] debido a su uso de iteraciones y mejora continua, junto con

su foco en el desarrollo mismo.
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3.8.3 Scrumban

Scrumban es una metodologia agil hibrida que incorpora elementos de Scrum y Kanban
para proveer de flexibilidad y visualizacién los proyectos de software. Surge de
combinar la estructura iterativa de Scrum con el concepto de flujo continuo de Kanban,
a través de uso de tableros adaptables para visualizar y controlar las tareas. [51]

3.8.4 Tabla comparativa

En la Tabla 34 se presenta una comparativa de las metodologias investigadas, se com-

paran ambitos como el tamafo del equipo, ventajas y complejidad de implementacion.

Tabla 34: Tabla comparativa de metodologias de desarrollo.

Criterio

Scrum

Programacion Extre-
ma (XP)

Scrumban

Enfoque principal

Seguimiento del estado
del software y adapta-
cién continua

Comunicaciéon cara a
caray énfasis en disefio

e implementacion

Combinacion de itera-
ciones planificadas con
visualizacion del flujo
y limites de trabajo en

curso

Estructura de trabajo

Sprints y reuniones de

seguimiento

Iteraciones con mejora
continua y poca docu-

mentacion

Iteraciones opcionales
con tablero visual y flu-

jo continuo de tareas

Tamafio del equipo

Pequefio a mediano

Pequefios y co-locali-
zados

Flexible; similar a
Scrum pero con equipo
autoorganizado y sin

roles rigidos

Ventajas destacadas

Adaptacion fluida y co-

Eficiencia en equipos

Flexibilidad  hibrida

laboracion pequetios y foco en el | que permite planifica-
desarrollo cion incremental y ges-
tion visual del flujo
Herramientas/artefac- Sprints Iteraciones y practicas | Tablero hibrido (visua-
tos clave ligeras lizacién tipo Kanban y

opcional planificacion
de iteraciones, limites

de trabajo en curso

3.8.5 Metodologia aplicada

El desarrollo del presente proyecto estuvo respaldado por la metodologia Scrumban,
seleccionada debido a que permite estructurar el trabajo en fases claramente definidas
mientras que ofrece una flexibilidad operativa superior a la de otras metodologias

como Scrum.
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3.9 Diseiio de la solucion

3.9.1 Fase 1: Establecer objetivos

En la Seccion 3.1 se llevd a cabo un analisis integral de necesidades, a partir del cual

se formularon historias de usuario y se derivaron los correspondientes requerimientos

funcionales. No obstante, ademas de estos requerimientos iniciales, se incorporaron los

siguientes objetivos, los cuales responden a las particularidades propias de la solucion

propuesta y orientan su implementacion.

Coédigo | Requerimiento

Descripcion

Referencia

RQ.10 [ Indicadores de uso y trazabilidad

El sistema debe ser capaz de reportar
su uso, asi como dar las herramientas
para verificar que los modelos se estén
comportando segin lo planeado, con la
finalidad de poder aplicar mejores conti-
nuas al agente.

RQ.11 | Personalizacion del sistema El sistema debe permitir la modificacion
de parametros clave para el funciona-
miento del agente sin la necesidad de
modificaciones al codigo del mismo.

RQ.12 | Acceso a documentacion El agente debe tener acceso a la docu-

mentacion del sistema para poder respon-
der en base a la misma.

3.9.2 Fase 2: Backlog del proyecto

a. Actores

Los actores son los distintos roles de usuario identificados, para el desarrollo de la

solucion se identificaron los siguientes

actores.

Tabla 35: Actores del sistema.

cién para que los usuarios puedan inter-
actuar con estos

Actor Descripcion Funcién
Usuario Cliente o empleado, o invitado que tiene | Interactia con los agentes puestos a dis-
la posibilidad de interactuar con el agen- posicion por el administrador
te
Administrador | Gestiona agentes y los pone a disposi-| Crear y archivar agentes, asignar creden-

ciales de API, habilitar la ejecucion de
herramientas a los agentes, actualizar
bases de conocimientos de los agentes, y
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Actor

Descripcién Funcién

dar seguimiento a las estadisticas de uso

de un agente

b. Modulos

Se identificaron los siguientes puntos principales de interaccion con el sistema.

Tabla 36: Modulos del sistema.

para que el agente los pueda referenciar para responder
preguntas

Moédulo Funcionalidad Actor
Chat Interfaz principal de interaccion con el modelo de len- | Todos los actores
guaje natural

Agentes Moudlo para crear y archivar agentes, asi como los | Administrador
parametros de estos

Credenciales Moédulo para gestionar credenciales de API de modelos | Administrador
de lenguaje natural

Ejecuciones de Agente | Interfaz de visualizacion y reporte de ejecuciones que | Adminsitrador

han realizado los agentes, permitiendo identificar erro-

res y uso de tokens

Documentos Interfaz para registrar notas y documentos disponibles | Administrador

3.9.3 Fase 3: Planificacion de actividades

Para la etapa de planificacion, cada mddulo del sistema se descompuso en un conjunto

de actividades orientadas a atender las necesidades previamente identificadas. Cabe

sefnalar que las actividades definidas en esta fase no son estaticas, sino que pueden ser

revisadas y ajustadas a lo largo del desarrollo del proyecto.

Para el seguimiento del proyecto se hizo uso de la herramienta web Notion, en donde se

realizo el tablero mostrado en .... Por otro lado, se ha definido una duracion de sprint

de 2 semanas.
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= [# Ballesteros Moya David. Desar atbot

Desarrollo de Chatbot

Figura 2: Tablero Kanban elaborado para el seguimiento de las tareas
3.9.4 Fase 4: Desarrollo iterativo
a. Sprint 1

El primer sprint se dedicé al estudio del sistema anfitrion de la solucidon planteada,
disefio de solucién e inicializacion de esta. Se buscod contar con bases solidas para
el desarrollo de sprint posteriores, asi como contar con retroalimentacion del sistema
antes de su implementacion.
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b. Flujo principal del agente

Envio de mensaje

surgido Inconveniente resuelto

rega d
mensaje a usuario

Recepcion de mensaje de agente

GATEWAY DE MENSAJERIA

Ejecucion de
solicitud

AGENTE

Ejecucion de
herramientas

Figura 3: Diagrama BPMN del sistema.

En la Figura 3 se present6 el diagrama de interaccion entre el usuario final y el agente,

compuesto por los siguientes procesos:

1. El usuario inicia redactando un mensaje al agente.

2. El gateway de mensajeria, en este caso el canal de mensajeria propio de Odoo se
encarga de recibir y discernir dicho mensaje.

3. Una vez validado el mensaje, se crea una estructura de datos denominada como
Agent Request; esta cumple con el proposito de dar trazabilidad a las interacciones
que se ha tenido con el agente.

4. Posterior a la creacion del Agent Request, se procede a inicializar la ejecucion del
agente. Durante este proceso se consideraron los parametros del agente, tales como
las instrucciones del sistema, temperatura, herramientas disponibles, y reintentos.

5. El sistema toma la el Agent Request generado e inicia el ciclo del agente.

7. Durante la ejecucion del agente, el modelo de lenguaje natural realizara un proceso
de razonamiento para determinar la necesidad de ejecucion de herramientas,
retornando el resultado de este razonamiento al servidor para que ejecute las herra-
mientas de ser necesario, o contintie con el flujo normal del sistema.

8. Una vez obtenida la respuesta del agente, se envia dicha respuesta al usuario.
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c. Manejo de errores

El sistema contempla posibles errores durante el ciclo del agente, para ello se imple-
mentaron las siguientes medidas:

* Middleware de herramientas

Usando las capacidades ofrecidas por LangChain, se configuré un middleware que
intercepta las llamadas a las herramientas con la finalidad de capturar errores y retornar
un mensaje indicando lo ocurrido al agente, siguiendo el flujo descrito en la Figura 4.

@ Middleware] ( S9 Tool

Solicitud de ejecucion ——

—— Solicitud de ejecuciéon —
<— Resultado de ejecucion —

Resultado de ejecucion de
herramienta - [

Error al ejecutar herramienta

Solicitud de ejecucion %F
—— Solicitud de ejecucion —

«—— Excepcién

<—— Mensaje de error __LJ

ﬁ:} Middleware ﬁ Tool

Figura 4: Diagrama de funcionamiento de middleware de herramientas.
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* Reintentos y cambio de credenciales

En busca de disefar un sistema resiliente ante fallos tales como errores de red o
proveedores caidos, se disefid un flujo que contempla politicas de reintentos y distintas
credenciales para cumplir con la ejecucion del agente. Ambos parametros configurables
por el administrador.

¢Quedan si

reintey
~

G ———
[ 2 cicLo oE CREDENCIALES |

zHay creden
ciales por

probar?

Tomar credencial

’

Probar credencial

i Proceso
exitoso?

Todas las
credenciales
fallaron

Esperar

Figura 5: Diagrama de logica de reintentos.
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d. Modelo entidad relacion

Odoo provee la capacidad de heredar modelos con la finalidad de agregar métodos o
atributos. La solucion hace uso de esta caracteristica para poder crear socios que actuen
como agentes. En la Figura 6 se aprecia la estructura de los modelos utilizados para la
implementacion base de los agentes, y el funcionamiento de los canales de mensajeria
de Odoo como el gateway de mensajeria principal.

disouss.channel 9

id int pk

agentrequest

channel_id

agent_id B —

api_key_id S mailmessage

message_id = Tid int pk

model_id heredado

requester_id o+

cache_read

cache_write S
resuser 9

log_output 1

reasoning_tokens

serialized_otx
source
state 'pen

total_cost

total_input_tokens

total_output_tokens model_id

name

total_time

state

agentkeysine o agent im model [ agent lim.model.modality

agent_key_id res partner tid int pk

partner_id z d int pk active bool

priority is_agent boo api_id string
otx_include_datetime bool attachments bool
otx_inolude_partner_info bool oache_read_cost float
max_retries int cache_write_cost float
max_tokens. int ‘context_limit int
session_timeout input_cost float
temperature knowledge

agent.tool system_prompt last_updated

description 9 agent_key_line_ids name stoing

fn_name . agent_tool_ids openai_url eening

res_model_id open_weights bool

id

output_limit int
output_cost float
i provider_id int
provider_picture string
reasoning bool
reasoning_cost float
— release_date date
agent.lim.model.provider ($)
required_package  string
id int pk
1 structured_output bool.
api_id string
tool_call bool
doos_url string
temperature bool
langchain_key string —
rame  stein 9
openai_ul  strin 9
picture  stein 9
required_import string
required_package string

Figura 6: Diagrama entidad-relacion del sistema.
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e. Configuracion de proyecto

Posterior al disefio, se inicializ6 el proyecto. En Odoo se considerd una buena practica
segmentar los sistemas en modulos destinados a cumplir con una sola funcidn, razon

por la cual se segment6 el sistema en los siguientes modulos:
e Modulo 1: agent

Se disefio este mdodulo con la finalidad de ser una base general destinada unicamente
al funcionamiento del agente. El médulo agrega las extensiones a los socios, los Agent

Request, la gestion de credenciales, y la integracion con el canal de mensajeria de Odoo.
* Modulo 2: semantic_index

Este modulo presenta el primitivo necesario para realizar busquedas semanticas. Se
integra con la base de datos vectorial pgvector, y expone una interfaz para dotar a otros

modelos de busquedas usando vectores.

El objetivo de la implementacion de este modulo fue poder realizar busquedas de
tickets por tematica en lugar de buscar coincidencias exactas, permitiendo al agente

detectar tickets duplicados antes de su creacion.
* Modulo 3: agent_helpdesk tools

Es modulo agent _helpdesk tools presenta la integracion de Helpdesk con el agente,
mediante la definicion de herramientas que permitan la consulta, creacion y adminis-

tracion de tickets de soporte técnico.
* Modulo 4: agent_rag

Se disefio este modulo para dar la capacidad a los administradores de registrar docu-
mentos como base de conocimiento del agente, asi como al agente de poder consultar

dichos documentos al momento de responder preguntas del usuario.
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*helpdesk_agent [main] %

I agent

@ __init__.py

& __manif

I models
@ pyproject. toml

M agent desk_tools
@ __init
@ __manifest__.py
M data

I agent
@ __init__.py
@ __manifest__.py
data

Figura 7: Estructura del proyecto.
f- Sprint 2

El segundo sprint abarcod el desarrollo de la eleccion de modelo y credenciales;
componente esencial para la posterior configuracion de los agentes. Asimismo, se
desarrollaron las bases del Agent Request.

e Sincronizacion

Para la eleccion de modelos, se hizo uso de una API gratuita que dirige a un dataset
mantenido por la comunidad. Este contiene informacion de precios, limitaciones y
modalidades de los modelos, e implementa control de caché mediante la cabecera Etag,
definida en el estandar HTTP.

Se realizé esta sincronizacion con la finalidad de proveer al usuario una lista de
opciones para poder configurar el modelo que va a utilizar el agente, de esta forma no
se limita al modelo escoger en el presente proyecto, sino que se da la posibilidad de
cambiar este por uno de mejor calidad, considerando el constante desarrollo eviden-
ciado en estas tecnologias.

En las siguientes figuras se evidencia todo el procesamiento de informacién para poder

convertir los datos obtenidos del dataset externo a estructuras de datos propias de Odoo.
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1f.env["ir.config_parameter"]

.get_param("agent.1llm.model.etag", "")

value.get("m
_api(key, value, commands)

! ":rlf ke}f)})
1k, rp, ri, props, _

valu

: m_comman
obj["name" ],
ai_url®: obj.ge

Figura 9: Creacion o actualizacion de proveedores a partir de los datos de la API.
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Modaliti
c =[]

api_to_command(mod n.get("input"))
._api_to_command(modjson.get("output”))

api_id", "=", model_key)])
cmd = 1 if m
id = m.id if m

valu
cated" not in status,
: model_key,
n.get("attachment"

ljson.get("
on.get("input"”,
": input_ids,
rmat_date(mjson.get("know.
elf. _format_date(mjson["las
"]p
n.get("output”, 0.0),
+ output_ids,
.get("output",
n.get(" i
n.get("re )
._format_date(mj e date"]),
mjson.get("stru output®, Fal
.get("
n.get("to

values))

self, mod: li;- r]
) -> list[tuplelint, int, list[int]]]:
@, self.search([("api_id", "in", mod)]).ids)]

Figura 11: Creacion o actualizacion de modalidades a partir de los datos de la API.

En la Figura 12 se defini6 una tarea programada para ejecutar una sincronizacion

diariamente.
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Figura 12: Sincronizacion diaria.
e Interfaz de usuario

Por medio de las vistas de Odoo, se definieron vistas mediante las cuales el usuario

interactia con el sistema.

B Settings General Settings  Users & Companies  Translations  Technical My Company A
LLM models & Q - 180/1113 < >
Provider Name Input modalities Output modalities Cost per millo... Cost per millio... =
Moonshot Al (China) Kimi K2 Thinking Turbo Taxt Toxt 15 800
Moonshot Al (China) Kimi-K2-Thinking Taxt Text 000 000
Moonshot Al (China) Kimi K2 0905 Taxt Text 060 250
Kimi K2 0711 Toxt Text 060 250
Kimi K2 Turbo Toxt Text 240 10.00
LucidQuery Al LucidQuery Nexus Coder Taxt Text 200 500
LucidQuery Al LucidNova RF1 1008 Taxt Text 200 500
Z.AI Coding Plan GLM-4.5Flash Text Text 000 000
Z.AI Coding Plan GLM4S5 Text Text 060 220
Z.AI Coding Plan GLM4.5-Air Text Text 020 110
Z.A Coding Plan GLM 4S5V Text Imae  Video Text 060 180
Z.Al Coding Plan GLM46 Text Text 027 110
Ollama Cloud Kimi K2 Thinking Text Text 000 000
Ollama Cloud Qwen3-VL 2358 Instruct Text  Image Text 0.00 0.00
Ollama Cloud GPT-085 1208 Text Text 000 000
Ollama Cloud Qwen3 Coder 4808 Text Text 0.00 0.00
Ollama Cloud DeepSeek V3.1 6718 Text Text 0.00 0.00
Ollama Cloud GLM-4.6 m Text Text 0.00 0.00
Ollama Cloud Cogito 216718 Text Text 000 000
Ollama Cloud GPT-0S5 208 Text Text 000 000
Ollama Cloud Qwen3-VL 2358 Instruct Text  Image Text 0.00 000
Ollama Cloud Kimi K2 Text Text 0.00 0.00
Ollama Cloud MiniMax M2 Text Text 0.00 0.00
Ollama Cloud Gemini 3 Pro Preview Tet Image Audio Video Text 000 000
Alibaba Quen3-LiveTranslate Flash Realtime Tet image Audio Video Text  Audio 1000 10.00

Figura 13: Listado de modelos de lenguaje natural.

46



Settings Users & Companies  Translations  Technical 5 ® Q' MyCompany

models
AVGIOk 41 Fast & & Provider Documentation 12746 < >

Grok 4.1 Fast

grok-a-1-fast.

INFORMATION
Active”

Provider” Al
Open Weights 7

Knowledge-cutoff 07/01/2025
date”

Release date ’ 117192025

Most recent update 11/19/2025
date”

CAPABILITIES
Structured output
support?

Reasoning / chain-of-
thought support

Tool calling support ”
Temperature control
support

Attachment support

Input modalities ” Text Image
Output modalities ” Text
umrTs

Max context window ? 2,000,000
Max output tokens ? 30,000

Cost per millioninput ~ §0.20
tokens "
Cost per million output ~ § 0.50
tokens "

Cost per million cached  § 0.05
read tokens ’

Figura 14: Informacién de modelos de lenguaje natural.

Settings  General Settings  Users & Companies  Translations  Technical G’ MyCompany
mkeysn Q - 1< >
Name. Model
Deepseck DeepSeck/DeepSeek Chat

Figura 15: Almacenamiento de credenciales.
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S Settings General Settings  Users & Companies  Translations  Techni 5 ® Q' MyCompany A

J—
e

Keys .
N INew ¢ @ x il Usage

Draft ) Available

Name ?

Model " GEIE

Provider GitHub Copilot/Gemini 3 Pro Preview
‘OpenCode Zen/Gemini 3 Pro

PROPERTIES  Search More

Figura 16: Formulario de creacion de credenciales.
g. Sprint 3

El tercer sprint se dedico a la parametrizacion del agente y a la integracion de este
con LangChain. El objetivo de esta integracion es otorgar la capacidad de convertir
un modelo res.partner de Odoo a un agente de LangChain con las configuraciones

almacenadas.
e Funcionalidades de los contactos

Adicional a definir atributos adicionales para la configuracion del agente, se sobrescri-
bieron determinados métodos del modelo de Odoo para otorgar funcionalidad adicional
cuando este modelo se detecta como un agente. En la Figura 17 se visualiza la modifi-
cacion de métodos como compute im status, cuyo objetivo es reportar el contacto
como un bot, o fuera de linea a menos que no conte con credenciales validas; to store
que registra los atributos afiadidos por el médulo para su sincronizacion con la interfaz
grafica; y los métodos create y unlink, que se encargan de administrar estructuras de

datos relacionadas al agente al momento de creacion o eliminacion.
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rec in self:
if rec.temperature < @ or rec.temperature > 2:
range must be ween 0.0 and 2.0"

msg))
f unlink(self):
if self.is_agent:
self.user_ids.unlink()

super().unlink()

ute_im_status(self):
._compute_im_status()

available(x): #

.state == "available

for rec in self:

has_keys =
if has_ke
rec.im_status "bot"

= "offline"

e(self, store: Store, /, *, field e, **kwargs):
tore(store, fields=fields, *xkwargs)

fields = ["is_agent"]

" partner in self:
data: dict[str, Any] = {}
if "is t" in fields:
data["isAgent"] = partner.is_agent

store.add(partner, data)

multi

partners

users = [
{
n 3
part : partner.id,
"compan : partner.company_id.id or self.env.company.id,
"login": £"_ _{str(uuid.uuid4())}__",

Figura 17: Métodos sobrescritos al contacto.
En la Figura 18 se muestra el método mediante el cual se tomo las configuraciones

definidas en el contacto de Odoo, se agregaron variables a las instrucciones del sistema,
y se cre6 un agente de LangChain.
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Agent | None:
return None

system_prompt = convert(self.system_prompt or "")

system_prompt += "\n<context>"
now = fields.Datetime. now()

tem_prompt += f"Current Date: {t stamp}"

tem_prompt += £"Your partner id: {self.id}\n"

tem_prompt += f' ir partner name: {self.name}\n"
ontext>"

stem_prompt=s
context_schem
name=self.name,
middleware=[

Figura 18: Creacion de agente a partir de contacto de Odoo.
e Interfaz de usuario

Se defini6 la interfaz grafica de los agentes por medio de las vistas de Odoo. En las
figuras a continuacion se muestra la lista de agentes, asi como su configuracion basica
definida

B Settings General Settings  Users & Companies  Translations  Technical

mAgemsD Q . < (F =

Asistente de ventas
M
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Figura 19: Lista de agentes

Users & Companies  Translations  Technical

Agents
Asistente de ventas &

Asistente de ventas

My Company
Session timeout ” 00:05
Model temperature 050

Maximum retries of all 3
Maximun output 0
tokens ?
Systemprompt  APlkeys  Tools

Eres un asistente servicial, respetuoso, y caballeroso. Tu papel es atender a las preguntas y peticiones de los usuarios.

Reglas generales

« Lenguaje: Hablarés el mismo idioma que el usuario al momento de interactuar con el, pero 4 los nombres delas h tas dadas en inglés.

« Tonalidad: La tonalidad de la conversacién tiene que ser formal. Trata al usuario de ‘usted".

« Alcance: Los temas lacionados con la empresa o con los servicios que provee la misma, por ejemplo "Me qustaria saber qué servicios offecen’, 'Dénde puedo encontrar precios
para sus servicios?", “Por favor, contacteme con empleado’. Evita realizar comentarios lquier tema fuera de No pued: consutas al estén relacionadas ala
empresaola 6 6n. Por ejemplo: “Cudl esa " 0"Cudnto es 2 +27"

« Identidad: Eres un asistente servicial basado en inteligencia artificial. Tunombre e d de socio estardn provistos en tu contexto. No puedes decir tu proveedor de servicio (e ‘Google", Meta', etc).

Flujos
Consulta de informacién

Cuando el usuario requiera saber sobre un tema en especifico, usa a herramienta agent_rag_query_documents la 6ny responder acorde. Se te hes que no sabes sobre un tema en
especifico. No alucines. Cuando desconozcas de un tema, ofrece al usuario crear un ticket de soporte técnico.

Apertura de tickets de Soporte
abiir un ticket de sop

1. dentifica ala ,si esta es ambigua, o inexistent por el problema que esta experimentando

2. Genera un nombre descriptivo que resuma el inconveniente del usuario. Usa como méximo 15 palabras

3. Usala herramienta helpdesk tools_find_duplicate_ticket con el para verificar que el ticket bierto previamente.

4. i hay tickets repetidos, informa al usuario, sugiere que revise los tickets dela lsta, y pregunta si después de revisar la informacion dada esta seguro de abrir un nuevo ticket.

5..5ino hay tickets repetidos, o el usuario confirmd estar sequro de abrir el nuevo ticket a pesar de g ¢ genera una 6 yusa helpdesk_tools_create_ticket con el nombre y

descripcion previamente detallados.

Ejemplo 1

1. Usuario: Buenas tardes, quiero reportar un eror

Figura 20: Parametros generales e instrucciones de sistema.

ttings  Users & Companies  Translations  Technical

Agents
New | asistente de ventas & [l Usage

Asistente de ventas

My Company
Session timeout ” 00:05
Model temperature 050

Maximum retries of all 3
Maximun output 0
tokens ?
Systemprompt  APlkeys  Tools

Priority Agent Key State

1 Deepseck [ svaiable J ]

Addaline

Figura 21: Configuracion de credenciales de agente.
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§i Settings General Settings  Users & Companies rechni ® G' MyCompany A

[ew

Agents N
Asistente deventas & & X Ll Usage 11 s

Asistente de ventas
My Company

Session timeout ” 00.05
Model temperature 050

Maximum retries of all 3
apikeys
Maximun out tput 0

Systemprompt  APlkeys  Tools
Tool Provider

Addaline

Figura 22: Configuracion de herramientas disponibles.
h. Sprint 4

Durante el cuarto sprint, se iter6 sobre el disefio para establecer la API mediante la cual
se va a afiadir funcionalidades a los agentes.

* Objetivos de la API

Se plantearon 3 objetivos principales:

1. La API tiene que presentar una abstraccion, significando que el consumidor de la
API no necesita saber sobre como se procesa internamente la herramienta, o como
se usa LangChain para estos casos.

2. Debe existir validacion, debe de ser dificil o imposible trabajar con valore proble-
maticos.

3. Debe existir modularidad al momento de asignar herramientas a los agentes,

siguiendo con las buenas practicas de evitar agentes sobre-generalizados.
* Diseiio

Tras varias iteraciones sobre esta API, se llego siguiente flujo descrito en la Figura 23.
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Sistema de Validador de
S, Desarrollador @

Registro € iz O Herramientas

2 Escribir funcion en clase
) Python

Solicitar registro de
herramienta

Gb ——————— Validar funcién registrada

Q ;Funcién existe en el modelo?

< Verificar existencia de funcion — @

@ — — - Funcién encontrada — —>

B ¢ Funcion tiene docstring?

«—— Verificar docstring

— — - Docstring presente — —>

<Verificar tipado de parametros -
. — — . Parametros tipados — —>

Herramienta vdlidg —————

:= ;Parametros tipados?

Confirmacién de herramienta
< valida i

X Parametros no tipados

Herramienta invalida (falta

S — tipado)

Notificacién de herramienta
< invalida

X Sin docstring

Herramienta invalida (sin
docstring)

Notificacién de herramienta
invalida

X Fungién no existe

Herramienta invalida (funcion

no existe) @

Notificacién de herramienta

. 1 52
invalida

Sistema de
O, Desarrollador @

Validador de
Registro &S MEEEDOEET " Herramientas
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Figura 23: Flujo de registro de herramientas.
e Implementacion

En las siguientes figuras se detalla la implementacion de API.

AgentT (models.Model):
_name = "age
_description Agent Tgol"
_rec_name = "fn_name"
-sql_constrain
("frn_name", "unique(fn_name)", "Tool name must be unique")

]

description = fields.Text(
compute="_compute_description”, store=True, readonly=True

)
fn_name = fields.Char(required=True)
res_model_id = fields.Many2one(
comodel_name="ir.model", required=True, ondelete="cascade"

)

def build(self) -> B ol:
self.ensure_one()
return build_teool(self.env, self.res_model_id.model, self.fn_name)

ds("fn_name")
iption(self):
self:
rec.description = rec.build().description

Figura 24: Modelo de herramienta.
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f build tool(env: Environment, provider:
er]
fn_name)

falidationError(_(

nature(fn)
params = liat{alg.parameter

lidate(fn, params)

new_params

name="runtime
kind=i ect.Pa POSITIONAL _OR_KEYWORD,
Runtime[ContextEnv]",

runtime: ToolRuntime[ContextEnv], #*kwargs):
runtime.context.envlprovider]
attr(cls, fn_name)

irn fn(#+kwargs)
= inspect. ture(

parameter ew_param
return_annotation=sig

_f.__annotati
p.name: p.annotation : in sig.parameter

1
5
f.__annotations : 1 = o rn_annotation

Figura 25: Construccién de modelos de herramientas de LangChain.
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: list[inspect.Parameter]):

p in param
if p.annotation ins ._empty:

Param ' must have type hints (str, bool, Fleat,

% (fn.__name__, p.name)

: Excepted function to have string"))

e(env: Environment, provider: str, fn_name:
env[provider]
attr(cls, fn_name)

falidationError(_("

Figura 26: Validacion de herramientas.

e Uso

En las siguientes figuras se detalla la declaracion de herramientas mediante archivos

XML que Odoo carga al momento de la inicializacion del médulo.

partner_tools_whoo ]_f‘ Flur‘tnar‘_id: int | None) :
i
ral information about a user

f not provided, it will fetch information about the human in the

email": p.email

"Flhr_lr'l':': L

: p.phon

Figura 27: Herramienta whoami
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Figura 28: Declaracion de herramientas.

Posterior el registro exitoso, el sistema se encarga de poner la herramienta a disposicion
para ser asociada con un agente, y que este tenga la capacidad de utilizarla segiin sea

conveniente.

Add: Tools X

Fn Name
mail_message_read_reference
mail_thread_create_new

partner_tools_whoami

Close

Figura 29: Lista de herramientas disponibles.
i. Sprint 5

Durante este sprint se integré todos los componentes construidos en sprints anteriores

para proceder con la integracion al canal de mensajeria de Odoo.
* Funcionalidades

Se sobrescribid el modelo responsable de manejar los canales de mensajeria, para poder
registrar Agent Request cuando un usuario envie un mensaje a un agente. Para posterior
a realizar un commit, ejecutar dicha solicitud y responder al usuario una vez el agente

tenga una respuesta.
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Asimismo, se introdujeron marcadores que indican desde donde se debe tomar los
mensajes para incluirlos en el contexto. Esto debido a que los modelos de lenguaje
natural no guardan estado de ninguin tipo, cuando se realiza una llamada a un modelo de
lenguaje natural, esta llamada envia todo el historial de conversacion entre el modelo

y el usuario.

vargs)

d_partner (kwargs)

odoobot = s
ion_mark
odoobot
not None

last_msg = self.env["mail.mes

ion_m

" "=",‘odoobot.id],

order="id de
limit=1,

Figura 30: Modificacion del método message post para introducir marcadores de

sesion.
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Request = self.env["age
reque: Request.create_from_discuss(self, message, partner)

cr 5 .pool.cur: (]
uid = self._uid

ctx = self. context
req_id = request.id

. post_commit(]):

env = api.Environment(cr, uid, ctx)
env["agent.request"].browse(req_id).invoke()

self.eny
member = se
member . _mark_
return result

Figura 31: Modificaciéon de funcién message post after hook para gestionar las
solicitudes a los agentes

self,
FI artner: F' artner .
messages: list[An M

answers for m in messages if isinstance(m, AIM

if not answers:
return

agent_response = md.markdown(
str(answers[-1].content), output_format="html"

ge_post(
body=Markup(agent_response),
sage_type="comment"
subtype_xmlid="mail.mt_comment",

Figura 32: Funcién llamada cuando el agente tiene una respuesta.

Las siguientes figuras, detallan la funcionalidad de creacion y ejecucion de Agent

Request.
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@api.model
def create_from_discuss(

self, channel: Channel, message: Message, agent: Partner
):

assert agent.is_agent

Messages = self.env["mail.message"]

odoobot = self.env.ref("base.partner_root")
session_marker = self.env.ref("agent.session_marker")
assert odoobot is not None

assert session_marker is not None

last_session_marker = Messages.search(

[

("model", "discuss.channel"),
("res_id", , channel.id),
("message_type", "=", "notification")
(

(

"subtype_id", "=", session_marker.id},
"author_id", "=", odoobot.id),
1,

order="id desc",

limit=1,

J

domain = [
("model",
("res_id", "=", channel.id),

("message_type", "=", "comment"},

("author_id", "!=", odoobot.id),

"discuss.channel"),

]

if last_session_marker:
domain.append(("id", ">", last_session_marker.id})

messages = Messages.search(domain, order="id asc")

etx: list[diet] = []

for m in messages:
content = convert(m.body)
if not content:

continue

if m.parent_id:
content = £"::referenced_msg_id:: {m.parent_id.id}\n" + content

if m.author_id.id == agent.id:
ctx.append(AIMessage(content) .model_dump())
else;

ctx.append(HumanMessage (content ) .model_dump())

source = (
"discuss.channel"
if channel.channel type != "livechat"
else "livechat"

)

return self.create(
{

"agent_id": agent.id,
"seriolized_ctx": ctx,
"channel_id": channel.id,
"message_id": message.id,
"source": source,
"requester_id": self.env.uid,

Figura 33: Creacion de Agent Request desde el canal de mensajeria.




def invoke(self) -> list[AnyMessagel:
if not self.requester_id:
raise ValidationError(_("Requester id is required for tool env"))

agent_state = AgentRequestState(logger=LOGGER)

if self.agent_id.im_status == "offline":
agent_state.log_entry("Agent offline", “"warning")
self.update(agent_state.model dump())
if self.channel_id:
self.channel_id._on_ogent_error(self.ogent_id)
return []

self .write(agent_state.model_dump(})
self . flush()

state: InputAgentState = {"messages": self.serialized ctx}
retries = mox(self.agent_id.max_retries, 1)
response = []

if self.channel_id:
self .channel_id._on_agent_start_typing(self.agent_id)

agent: Agent | None = self.agent_id.create_agent()
ossert agent is not None

for attempt in range(l, retries + 1):
pre = fields.Datetime.now(].timestamp() * 1000

agent_state.log_entry(f"Attempt [{attempt}/{retries}]")
ogent_state.attempt = attempt
response = self. try(agent, state, agent_state)

post = fields.Datetime.now().timestamp() # 1088
agent_state.register_time(post - pre)
agent_state.log_entry(f"Took {(post - pre) / 1000} seconds")

if response:
break

sleep(attempt * 3)

if self.channel_id:
self .channel_id._on_agent_stop_typing(self.agent_id)

if not response:
msg = "Max attempts reached"
agent_state.log_entry(msg, "warning")
ogent_state.state = "foiled"

self. notify_error_admin()
if self.channel_id:
self.channel_id._on_agent_error(self.agent_id)
else:
if self.channel_id:
self.channel_id. on_agent_response(self.agent_id, response)
ogent_stote.state = "success”

self .write(agent_state.model_dump(})
self . flush()
return response

Figura 34: Ejecucion de Agent Request.




def _try(
self,
agent: Agent,
state: InputAgentState,
request_state: AgentRequestState,
) -> list[AnyMessage]:
next_idx = len(state["messages"])

for line in self.agent_id.agent_key_ line_ids:
key = line.agent_key_id
if key.state != "available":
msg = f"Ignoring key {key.display_name}. {key.state=}"
request_state.log_entry(msg)

continue

request_state.log_entry(£"Using key. {key.display_name}")
request_state.api key_id = key.id

chat_model = key.init_chat_model(
self.agent_id.max_tokens,
self.agent_id.temperature,

new_state = agent.invoke(
state,
context=ContextEny(
agent_request_state=request_state,
env=self.with_user(self.requester_id.user_id)
.with_context(agent_id=self .agent_id.id)
LBV,
partner_id=self.env.uid,
model=chat_model
),
)

messages = new_state["messages"]

if not messages:
return []

thread: list[AnyMessage] = [
cast(AnyMessage, m} for m din messages[next_idx:]

]

tool_msg = [t for t in thread if isinstance(t, ToolMessage)]
if tool_msg:
last_tool_msg = tool_msg[-1]
if "display" in last_tool_msg.response_metadata:
last_tool_msg.response_metadatal"display"] = "final"

return thread
except Exception as e:
LOGGER . exception(e)
msg = £"Failed to generate response. {e}"
request_state.log_entry(msg, "error")

continue
Fequest_stacte. log_entr 0 more Keys to try , “warnin
quest_state.log_entry("N keys to try", " ing")

return []




Figura 35: Ejecucion de intento de Agent Request.

La principal ventaja de el modelo de Agent Request es la presentacion de una interfaz
que unifica el seguimiento y ejecucion de las llamadas a los agentes. La Figura 36
muestra un ejemplo de uso de este modelo desde otro servicio mediante librerias que
permiten interactuar con Odoo. En el ejemplo se llama invoke json, una funcién que

ejecuta el método invoke y lo serializa para su uso en servicios externos.

odoo.call_kw("agent.re

nse.at(-1);

Figura 36: Ejemplo de bot te telegram
e Interfaz de usuario

Haciendo uso de las vistas de Odoo, se construyeron las interfaces de usuario para el
monitoreo de Agent Requests, como se lo demuestra en las siguientes figuras.
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Users & Companies  Translations My Company A

Asistente de ventas usage
(w]e e [2]
Cache Read

Cache Read Cost

M

v [N Decpseck [ Sum

Cache Write
Cache Write Cost
Input Cost
Output Cost
Reasoning Cost
Reasoning Tokens
Total Cost

+ Total Input Tokens
Total Output Tokens
Total Time.

Count

8000k

6000k

4000k

2000k

November 2025 December 2025

Figura 37: Visualizacion grafica de solicitudes realizadas.

Users & Companies  Translations  Technical My Company
Pt Aoy a - iz < m[=] e
Api Key Created on Source State Total Inp... Total Out.. 3*
Deepseek 12/09/202512:04:29  discuss.channel Success 7512 313
Deepseek 12/09/202512:03:28  discuss.channel 7,190 218
Deepseek 12/09/202512:00:09  discuss.channel 6,890 227
Deepseek 12/09/202511:59:22  discuss.channel 3185 139
Deepseek 12/09/202511:56:03  discuss.channel 6,101 397
Deepseek 12/09/202511:53:28  discuss.channel ‘Success 14730 293
Deepseek 12/04/202511:54:31  discuss.channel ‘Success 2981 28
Deepseek 12/04/202511:51:13  discuss.channel ‘Success 2981 31
Deepseek 12/04/202511:18:23  discuss.channel 2984 23
Deepseek 12/04/2025 08:59:38  discuss.channel 7138 850
12/04/202506:17:41  telegram 4719 132
12/04/202506:10:47  telegram 4719 146
12/04/2025 06:06:23  telegram 4527 35
12/04/202505:44:38  telegram 4505 60
12/04/202505:44:18  telegram 2218 n
12/04/202505:40:12  telegram 2217 n
12/04/202505:39:40  telegram 2218 n
12/04/202505:23:45  telegram 2218 10
12/02/202505:29:37  discuss.channel 219 10
12/01/202515:01:15  discuss.channel 2362 46
12/01/202515:00:14  discuss.channel 2318 35
12/01/202515:00:00  discuss.channel 2282 29
12/01/2025 14:59:37  discuss.channel 4470 2
12/01/2025 14:59:22  discuss.channel 219 n
12/01/202501:56:15  discuss.channel 2955 140

Figura 38: Visualizacion en lista de solicitudes realizadas.
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G'  MyCompany

Users & Companies  Transk Technical

Agents / Asistente de ventas
Asistente de ventas usage

e Total

Date:Day X

Total Input Tokens Total Output Tokens ~ Total Cost

B Total 169,976 7,195 0.0077033880
02 Dec 2025 2,19 10 0.0000000000
24 Nov 2025 4,606 1,389 00000000000
28 Nov 2025 6,501 679 00000000000
27 Nov 2025 6672 253 0.0000000000
25 Nov 2025 8,642 669 00000000000
26 Nov 2025 10,593 560 0.0000000000
01Dec2025 41,733 700 0.0000000000
04Dec 2025 43,425 1,348 0.0027983200
09 Dec 2025 45,608 1,587 0.0049050680

Figura 39: Visualizacion en tabla de pivote de solicitudes realizadas.

My Company

Users & Companies  Trans Technical

e/ Asistente deventas / Asistente de ventas usage
agent request 282

Pending  Processing ) Success > Failed

ApiKey  Deepseck
Agent  Asistente de ventas
Model  DeepSeek/DeepSeek Chat
Source  discuss.channel

Total Time 000016

Total Cost  $0.0007299320

Logoutput ~ Stats

[INFO]: Attempt [1/3]

[INFO]: Using key. Deepseck

(A1)
{additional_kargs': {'refusal': None}, 'response_metadata’: {'token_usage': {'completion_tokens': 50, 'prompt_tokens': 2809, "total_tokens': 2859, 'completion_tokens_details': None,
prompt_tokens_details': {'audio_tokens': None, 'cached_tokens’: 1728}, 'prompt_cache_hit_tokens': 1728, 'pronpt_cache_miss_tokens': 1081}, 'model_provider”: 'deepseek’, "model_nane
deepseek-chat”, "systen_fingerprint’: 'fp_eaab8d11b_prodes20_fp8_kvcache, '1d': '6ce907c7-efds-4124-8983-3bF9ab5795", "Finish_reason': "tool_calls', 'logorobs’: None}, ‘type': 'ai’,

_query_docunents’, ‘args’: {*query': ‘misién vision empresa’), 'id':

nane’: None, 'id': 'lc_run--G19b040a-0e23-7d23-Bfds-FAads31bebe2-0", "tool_calls': [{'name’: ‘agen
“call_00_3SckaZSJIIctIBTASCU2ST", "type’: ‘tool_call'}], 'invalid_tool_calls's [], 'usage_metadata

“input_token_details': {’cache_read’: 1728}, 'output_token details's {}}

{*input_tokens : 2809, "output_tokens': 50, 'total_tokens': 2859,

[AT]: Buenas tardes. Con gusto le informo sobre la misién y visién de nuestra empresa
[A1]

[AT]: **Nuestra Vision
[AT]: Sonos una empresa ecuatoriana con una visién clara: contribuir al desarrollo regional mediante soluciones tecnologicas pricticas y confiables, alineadas con los desafios del presente.

Sono
Nos caracterizanos por un enfoque dgil, creativo y comprometido con la mejora cont: 0 apasionado y altamente calificado, conbinanos experiencia, inmovacién y
cercania para generar valor real en cada proyecto. Mis que proveedores, nos consideramos aliados estratégicos de nuestros clientes, acompahindolos en su crecimiento y evolucién digit

inua. Conformado por un equip

(a]
[A1): *husstra Mision:**

[A1]: Proveer soluciones tecnoldgicas inmovadorss y Llave en mano en Sistenas Inteligentes de Transporte (ITS), superando 1as expectativas de nuestros clientes en Ecusdor y Anérica Latina
£stanos conpronetidos en ofrecer productos y servicios de slta calidad, disefiados para optimizar la eficiencia operativs, garantizar 1a seguridad de 1a informacicn y nejorar 1a experiencia
del usuario

A1)

[AT]: Nos centramos en 1a excelencia y 1a mejora continua, construyendo relaciones a largo plazo con nuestros clientes basadas en la confianza, la transparencia y a imnovacion. Cono empresa

social y ambientalnente responsable, promovenos la ética empresarial, el desarrollo integral de nuestro talento humano y la integracion de tecnologias emergentes para ofrecer soluciones de

vanguardia y alto valor agregado.

[a1]

[AT]: ¢Hay algo més especifico sobre nuestros servicios o empresa que le gustaria conocer?

+ {"conpletion_tokens': 347, 'prompt_tokens': 3292, “total_tokens': 3639, 'cospletion_tokens_details’
476}, "model_provider': 'deepseek’, 'model_nane’:

{"additional_kwargs': {'refusal': None}, 'response_metadata': {"token_usage None,
promp ‘audio_tokens': None, 'cached_tokens': 2816}, 'prompt_cache_hit_tokens': 2816, 'prompt_cache_miss_tokens’

Figura 40: Informacion de solicitud con el registro de los mensajes intermedios gene-
rados por el agente, asi como llamadas a herramientas.

okens_details': {
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HE Settings  Ge Users & Companies  Translations  Technical

5/6 < >

Source
Total Time  00:00:16

Total Cost ~ $ 0.0007299320

Logoutput  Stats

TOKEN COUNT

INPUT outPUT

Total Input Tokens ~ 6,101 Total Output Tokens 397
Cache Read 4544 Reasoning Tokens 0

Cache Write 0

PRICE

INPUT outPUT

Input Cost 0.0004359600 OutputCost  $0.0001667400

$0.0001272320 Reasoning Cost ~ $ 0.0000000000

st $0.0000000000

Figura 41: Informacion de la solicitud del registro con el conteo de tokens consumidos.
J. Sprint 6

Durante el sexto sprint, se desarrollé el modulo semantic_index; este modulo introdu-

ce la capacidad de realizar busquedas semanticas mediante bases de datos vectoriales.
* Funcionalidades

Para el disefio de esta API, se optd por el habilitar una interfaz en donde los modelos
pueden definir qué atributos seran tomados en cuenta para la construccion de un indice
vectorial, y realizar busquedas por similitud. Esto se lo consigue mediante la definicion
de un modelo abstracto abierto a herencia, que define métodos para que puedan ser
sobrescritos y de esa forma parametrizar la construccion del indice vectorial.

doc_ids = fields.Tson(string="Document i

match_content = fields.Text(string iantic matched content", store=F
match_field = fields.Char(string antic matched field", store

match_score = fields.Float(string= ntic matched score", store=Fal

Figura 42: Definicion del modelo abstracto.
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Overridoble methods to get the fields that will be included

in a semanic document
mww

return []

_can_commit_if_ fa 'self) -» bool:
nwnn

Overridable method to check if the record can be commited
if the semantic indexing fails
nnw

return True

Figura 43: Definicion de métodos destinados a parametrizar la construccion del indice.

r, ﬂ.r‘u:,-']]:] HE

WHERE
(tup

1f .get_vector_store()

store.delete([r[@] for r in self.env.cr.fetchall()])

self. build_index(fields_to_rebuild)

super().write(vals)

Failed to delete index. {e}")

Figura 44: Modificacion de los métodos de creacion, modificacion y eliminacion.
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imilar(

str,

domain: list[tuplp | str] | None = None,
} -» "SemanticModel
domain = domain or
doc_store = self.get_vector_store()
LOGGER . info(doc_store)
if not doc
semanticModelMixin(self.env, (), [1)

res = self Lr":h[:d ain )
LOGSER . info(f"Found {len(res)} records")

[

{"model_id": {"$in": res.ids}}

unique_id
final_resul

- doc, score in result:
id = int(doc.metadatal "model_id"])
page_content = duc.pﬂg’
field = doc.metadata["field"]

unique_ids.add(id]
final_result.append((id, poge_content, field, score))

return self._get_base_model(final_result)

Figura 45: Definicion del método utilizado para realizar una busqueda semantica.
k. Sprint 7

Para el penultimo sprint, se desarrolld el mdédulo agent helpdesk tools, mismo que

provee la funcionalidad de conectar el agente desarrollado con el médulo Helpdesk.
* Funcionalidades

El modulo integra los médulos desarrollados anteriormente para proveer herramientas

al agente. Se contempla la busqueda y creacion de tickets de soporte.
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En la Figura 46 se mostrd la herencia realizada con la finalidad integrar el modulo
Helpdesk con semantic_index, y permitir busquedas semanticas sobre los tickets de
soporte.

- 21pde
_inherit = ["h

Figura 46: Integracion de ticket de soporte con busqueda semantica.

En las figuras Figura 47, Figura 48 y Figura 49 se presentaron las herramientas desti-
nadas a la busqueda de tickets de soporte.

hel elf, reference: int}):

shared to the user

or an "'Ir'||:|t" array if the tic
le to the F

ret

Figura 47: Herramienta para busqueda de ticket por numero de ticket.
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for a t t or a group of ti :
an optional query, start and end datetime.

h the date and time of the end of the
1 format. If ommited, but dt

me as

S name, r

format (dt_star

domain

if query:
arch_similar(query, domain)

base_url(), i.acce

Figura 48: Herramienta para busqueda de ticket por tematica o fechas.
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_find_duplicate_ti (self, query: str):

search to find duplicate tic

of ticket references that could be duplicates of the ticket

Ticket = self.env["helpdesk.ticket"]

search_similar (query)

Figura 49: Herramienta para busqueda de tickets repetidos.

La Figura 50 detalla la herramienta destinada a la creacion de tickets de soporte.

An r_lt:-j ect containing ticket's name, re
nnn

cription,
.partner_id.id,

Figura 50: Herramienta para la creacion de tickets nuevos

Finalmente, en la Figura 51 se define la declaracion de las herramientas desarrolladas

para que puedan ser usadas por los agentes.

71



agent.tool">

agent.tool">

ol_he in upli 2 _ti k. tool">
tools_find_dupl :
_help

Figura 51: Registro de herramientas para gestion de tickets.
* Asignacion de herramientas al agente

Para integrar las herramientas creadas, se definieron las siguientes instrucciones para
que el agente haga uso de estas, y se dio instrucciones al agente de cdmo hacer uso de
las mismas.

52 Settings General Setiings  Users & Companies  Translations  Technical o @ Mycompany A

tente de ventas & & X sl Usage 11 B

Asistente de ventas

My Company
Session timeout ” 00:05
Model temperature 050
Maximum retries of all 3
apikeys
Maximun output 0
tokens

Systemprompt APIkeys  Tools
Tool Provider
helpdesk_tools_create.ticket Helpdesk Ticket x
helpdesk_tools_get_ticket_by_ref Helpdesk Ticket x
helpdesk_tools_search_ticket Helpdesk Ticket x
helpdesk_tools_find_duplicate.ticket Helpdesk Ticket x
Add a line

Figura 52: Asignacion de herramientas de gestion de tickets al agente.
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Flujos
Consulta de informacién

Cuando el usuario requiera saber sobre un tema en especifico, usa a herramienta agent_rag_query_documents para consultar la documentacion y responder acorde. Se te hes permitido decir que no sabes sobre un tema en
especifico. No alucines. Cuando desconozcas de un tema, ofrece al usuario crear un ticket de soporte técnico.

Apertura de tickets de Soporte
Cuando un usuario requiera abrir un ticket de soporte técnico, el procedimiento es el siguiente:
1. Identifica el probl baseala i esta es ambigua, o inexistente, preguntale por el problema que est experimentando
2. Genera un nombre descriptivo que resuma el inconveniente del usuario. Usa como méximo 15 palabras
3. Usa la herramienta helpdesk tools_find_duplicate_ticket con el nombre que generaste para verificar que el ticket del usuario no sea un duplicado de otro abierto previamente.
4.Si hay tickets repetidos, informa al usuario, sugiere que revise los tickets dela lsta,y pregunta si después de revisar la informacion dada esté seguro de abri un nuevo ticket.
5..5ino hay tickets repetidos, o el usuario confirmd estar sequro de abrir el nuevo ticket a pesar de ¢ genera una 6 yusa
descripcion previamente detallados.

helpdesk tools_create_ticket con el nombre y

Ejemplo 1

1. Usuario: Buenas tardes, quiero reportar un error

un error, pero
3. Asistente: Buenas tardes, por su puesto. Puede darme una descripcion del problema?

4. Usuario: En las unidades 45y 46 tenemos conteo de tramas repetido

5. (El asistente toma el problema y genera un nombre conciso describiendo el inconveniente)
6. (El asistente usa la herramienta helpdesk tools_find_duplicate_ticket)

7. (la herramienta muestra 3 resultados similares)

8 stos biertos, sugiero que & que su problema no se encuentra reportado atin

Ejemplo 2
1. Usuario: Buenas tardes, quiero reportar un error. La unidad 56 no estd reportando posiciones correctamente, noto un retraso de 10 minutos
2. (El usuario ha especificado que quiere reportar un error,y dentro de su misma peticion informa el erfor encontrado)
3. (Bl asistente toma el problema y genera un nombre conciso describiendo el inconveniente)
4. (Bl asistente usa la herrameinta helpdesk tools_find_duplicate_ticket)
5. (La heramienta muestra O resultados similares)

6.(El g sobre el y ejecuta la _tools_create._ticket con el nombre y la descripcion generada)
7. (La hemamienta retorna '457")
8

que tiene un nuestros servicios. He creado un ticket para que personal especializado se ponga en contacto con usted y puedan solucionar el problema. El codigo
de referencia s 457

Consulta de tickets de Soporte
Cuando un usuario requiera consultar un ticket, debes seguir el siguiente flujo
1. Identifica los datos que te provee el usuario, estos pueden ser
a. Temética (e j: "Me gustaria saber sobre el ticket que se ha creado con respecto a la unidad 60°)
b. Fechas (e]: )
. Combinacion de cualquiera de las 2 anteriores (¢.: La semana pasada se abrid un ticket sobre Ia unidad 60, puede ayudarme buscandolo?)
d. Niimero de referencia (e.j: 'Me gustaria saber sobre el ticket #475 por favor’)
2.Si el usuario no provee esta informacion, solcitar que la provea, prioriza el nimero de referencia, s el usuario no conoce este, acepta que te de fechas, tematica o fa combinacion de las 2
3. Ejecutar la herramienta helpdesk tools_get_ticket_by.ref en caso , usa helpdesk tools_search._ticket

Figura 53: Instrucciones del sistema sobre el uso de herramientas de gestion de tickets.

¢ Pruebas de uso de herramientas

A continuacion se presenta una conversacion que se tuvo con el agente para probar el
uso de herramientas.

.Adminismﬂnr tay at 1200PM

Me gustaria conocer sobre los tickets abiertos desde el 1 de Diciembre hasta la fecha por favor

Asistente de ventas To: 0 pM

Buenas tardes. He encontrado los siguientes tickets de soporte técnico abiertos desde el 1 de diciembre hasta la fecha actual (9 de diciembre de 2025)
1. Consulta sobre productos y servicios (#46)
2. Informacién sobre productos y servicios (#45)

Puede hacer clic en los enlaces para acceder a cada ticket y ver su estado actual, comentarios y detalles especificos.
Necesita informacién adicional sobre alguno de estos tickets en particular?

.Adminismm ay at 1203PM

Me gustaria crear un ticket por favor, sobre una falla en el gps en la que las horas reportadas se observan con un desface de 7 horas | (3

Asistente de ventas Today ot 12:03 P

He encontrado 3 tickets que podrian estar relacionados con su problema, Le sugiero revisar estos tickets para verificar si su problema ya ha sido reportado:
« Ticket #31

icket #32

+ Ticket #33

¢Podria revisar estos tickets primero para confirmar si su problema especifico ya esta siendo atendido? Si después de revisarlos esté seguro de que necesita abrir un nuevo ticket para su caso particular, procederé con la
creacion.

. Administrator Todzy o I4PM
Yalos he revisado, y confirmo que el problema presentado en este gps es nuevo_

Asistente de ventas Tod 04 PM

Perfecto. He creado un ticket para atender el problema del desfase de 7 horas en el reporte de GPS.
Detalles del ticket creado: - Nombre: Desfase de 7 horas en reporte de GPS - Referencia: #47 - Enlace de acceso: Desfase de 7 horas en reporte de GPS (#47)

Personal especializado se pondra en contacto con usted para solucionar este problema. Puede utilizar el enlace proporcionado para sequir el estado del ticket y agregar informacion adicional si es necesario.
iHay algo més en lo que pueda asistirle?

Figura 54: Pruebas del uso de herramientas de gestion de tickets.
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Home Services Services Services Services Services Services Help + Q& +1555-555-5556  Administrator ~ | ContactUs

This is a preview of the customer portal. - Back to edit mode X

# / Ticke

| Desfase de 7 horas en reporte de GPS (#47)

Ticket 3

o Desfase de 7 horas en reporte de GPS (27 Stage:
Reported on 12/09/2025 12:04

Customer

o Administrator El usuario reporta un problema en el sistema GPS donde las horas reportadas presentan un desfase de 7 horas. Segun el

usuario, este caso es diferente a los tickets existentes relacionados con problemas de GPS (#31, #32, #33). Se requiere
verificar la configuracién horaria del dispositivo, la sincronizacion con el servidor y corregir el desfase de tiempo en los
reportes.

& admin@example.co

Powered by o

Communication history

Useful Links About us Connect with us
We are a team of passionate people whose goal is to improve
everyc through disruptive products. We build great products
to solve your business problems.

Our product des all to medium size companies
willing to optimize their performance.

Figura 55: Enlace de ticket generado reportado por el agente.

Helpdesk Overview Tickets Reporting ~Configuration ® G' MyCompany A

New | Helpdesk Overview / Customer Care @ e 112 B

Desfase de 7 horas en reporte de GPS (#47) &
[on s mropess ontod . (T toorwe At R S—

Desfase de 7 horas en reporte de GPS

Administrator

Ticket created
Helpdesk Team  Customer Care Customer  Administrator
Assigned to Phone
Priority Email co
Tags
Description  Extra Info

egin el usuario, este caso es diferente a los tickets existentes relacionados
cion con el servidor y corregir el desfase de tiempo en los reportes

Elusuario reporta un problema en
con problemas de GPS (#31, #32, #

istema GPS donde las horas reportadas presents
Se requiere verificar la configuracién horaria del

Figura 56: Ticket visible para los empleados de la empresa.
L. Sprint 8

Durante el Gltimo sprint realizado en la fase de desarrollo, se implement6 un patrén
sencillo de RAG con la finalidad de que el agente pueda responder preguntas en base

a la documentacion de la empresa.
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e Funcionalidades

El desarrollo de este modulo se basa en el modulo semantic index desarrollado
previamente. Implementa un modelo que permite crear un indice semantico utilizando
notas de texto o documentos PDF. Dado que se permite subir documentos en formato
PDF, se modifico el método que construye el indice semantico para que este también
pueda leer el contenido del documento.

C ment (models . Model):
_name = "agent.rag.document g
_deqcriptinn 4e ¢ document"

_inherit = "semantic.index.mixin"

bin = fields.Binary(string="Binary Content")

external_url = fields.Char()
file_name = fields.Char()

company_id = fields.Many2one(
comodel_name="res.company"
default=lambda self: self.env.company,
string="Company",

content = fields.Html(string="Text Content")

mode = fields.Selection(
SElECZtiCIT'I=[I:"l'lf_ItE!"J "r'-.lf:ltE!":], |:"|:|ﬂf"J "F'E'F”:]],
default="note",
required=True,

Figura 57: Declaracion de modelo para documentos.
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tr] | Mone = None) ->» list[Document]: # py

Figura 58: Modificacion de métodos para poder leer PDFs.

Adicionalmente, se modifico el modelo del contacto, con la finalidad de poder restrin-
gir a distintos agentes a un conjunto de documentos.

resPartner (models . Model) :
_inherit L res.partner

[

rag_document_ids = fields.Many

("company_id",

self.company_id.id or self.env.company.id],

Figura 59: Modificacion al modelo de contacto para poder asociarlo con documentos.

Finalmente, se desarrolld y expuso las herramientas necesarias.
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elf, query: str):

~ certaint tr_||:|ic:

The topic to

Retu

containing the source document name, the source nal url, matched content and source
nnn -

agent, "Agent not found"
Documents = self.env["agent.rag.document"].with_us

milar(
t.rag_document_ids.ids)]

: M.name,
rl": m.external_url,

Figura 60: Definicion de herramientas para realizar una busqueda por la documenta-

cion.

Figura 61: Declaracion de herramientas.

e Interfaz de usuario

El modulo expone vistas destinadas a la gestion documental.
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Si Settings General Settings  Users & Companies  Translations  Technical

& % G MyCompamy A Mz

2 726 pocuments » Q - M o< >
Name Mode v
Quiénes somos? Note

Figura 62: Base de conocimientos.

S Settings General Settings  Users & Companies  Translations  Technical

& W G MyCompany A Admisiia
RAG Documents
(ren Jseressomsis o "<

Quiénes somos?
Mode Note

Company? My Company
NoTE

¢Quiénes somos?

contribuir al d il I mediante soluciones presente. Nos por f il, creati
y un do y ne ion y cercania para generar valor real
Nuestra Mision
Proveer soluciones tecnolégicas enmano P Ecuador y América Latina. Estamos comprometidos en ofrecer productos y
calidad, fi . garantizar la y mejorar la usuario.
Nos centramos en la excelencia y la mejora conti relaciones a la confianza, la yla innovacion. A travé: y
lideres te 16 soluciones [T stenibl ala 6n digital de las ciudades.
promovemos la é L el de | de nuestro talento humano y la
agregado.

Figura 63: Registro de documentos.

Asimismo, el médulo realiza modificaciones a la interfaz del agente para afiadir una

pestaia adicional al formulario, esta tiene como objetivo administrar la base de cono-
cimientos de cada agente.
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Systemprompt  Context  APlkeys  Tools  Knowledge

Name Mode

Quiénes somos? Note x

Add aline

Figura 64: Configuracion de conocimiento.

Add: Rag Document X
Q - 11/1 ¢ >
Name Mode
Quiénes somos? Note

Figura 65: Configuracion de conocimiento.
* Asignacion de herramientas al agente

Para culminar con la integracion de este modulo, se cred la asociacion de la herramienta
necesaria para leer la documentacion, e indica al agente sobre su uso por medio de las

instrucciones del sistema.

® G MyCompany A

S Settings  General Setings  Users & Companies  Translations  Technical

1l Usa 71 <>

Asistente de ventas

My Company

APlkeys  Tools  Knowledge
Tool Provider

helpdesk_tools_create._ticket Helpdesk Ticket

helpdesk_tools_get_ticket_by_ref Helpdesk Ticket

helpdes Helpdesk Ticket

helpdesk_tools_find_duplicate_ticket Helpdesk Ticket

‘agent_rag_query_documents Agent RAG documen t

Addaline

Figura 66: Asignacion de herramientas de busqueda de documentacion al agente.
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Consulta de informacién

Cuando el usuario requiera saber sobre un tema en especifico, usa la herramienta agent_rag_query_documents para consultar la documentacion y responder acorde. Se te hes permitido decir que no sabes sobre un tema en
especifico. No alucines. Cuando desconozcas de un tema, ofrece al usuario crear un ticket de soporte técnico

Figura 67: Instrucciones del sistema para el uso de la herramienta de bisqueda de

documentacion.

* Pruebas de uso de herramientas

Administrator
Buenas tardes, podria por favor informarme sobre la mision y la vision de la empresa?
“

Asistente de ventas.

Buenas tardes. Con gusto le informo sobre la misién y visién de nuestra empresa
Nuestra Visi6n: Somos una empresa ecuatoriana con una vision clara: contribui al desarrollo regional mediante soluciones tecnoldgicas practicas y confiables, alineadas con los desafios del presente. Nos caracterizamos por
un enfoque 4gil, creativo y comprometido con la mejora continua. Conformado por un equipo apasionado y altamente calificado, combinamos experiencia, innovacién y cercania para generar valor real en cada proyecto. Mds
que  n0s aliados estratégicos de nuestros clientes, acompafiandolos en su crecimiento y evolucion digital

Nuestra Misién: Proveer soluciones tecnolégicas innovadoras y llave en mano en Sistemas Inteligentes de Transporte (ITS), superando las expectativas de nuestros clientes en Ecuador y América Latina. Estamos
comprometidos e ofrecer productos y servicios de alta calidad, disefiados para optimizar Ia eficiencia operativa, garantizar la seguridad de la informacion y mejorar la experiencia del usuario.

Nos centramos enla excelenciay la mejora continua, construyendo relaciones a largo plazo con nuestros clientes basadas en la confianza, la transparencia y la innovacién. Como empresa social y ambientalmente
responsable, promovemos la ética empresaria, el desarrollo integral de nuestro talento humanoy la integracion de tecnologias emergentes para ofrecer soluciones de vanguardia y alto valor agregado.

¢Hay algo mds especifico sobre nuestros servicios o empresa que e gustarfa conocer?

Figura 68: Pruebas de las herramientas de busqueda de documentacion.
3.9.5 Fase 5: Documentacion

Con el proposito de asegurar un uso adecuado del sistema, la fase final del desarrollo
de la solucion abarco la elaboracion de un manual de usuario. Este manual tiene como
objetivo proporcionar instrucciones claras sobre la operacion del sistema a los admi-
nistradores, quienes seran responsables de la gestion de los agentes, sus herramientas
y su base de conocimientos.

3.10 Resultados

Enla Seccion 3.1 se analizo las necesidades de la empresa por medio de la recoleccion
de historias de usuario, para posteriormente recopilar y sintetizar los requerimientos
funcionales y no funcionales en la Seccion 3.2; finalmente se realiz6 un andlisis de

recursos en la Seccion 3.3.

La Tabla 37 presenta la informacion sintetizada durante el desarrollo de las secciones

mencionadas anteriormente.

Tabla 37: Resumen cuantificable perteneciente al objetivo 1.

Resumen cuantificable perteneciente al objetivo 1.
Fichas de observacion procesadas 6
Preguntas analizadas 11
Recursos delimitados 9
Historias de usuario condensadas 8
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Resumen cuantificable perteneciente al objetivo 1.

Requerimientos identificados 12

En las secciones posteriores se realizo una investigacion sobre los modelos disponibles
de lenguaje natural, haciendo uso de benchmarks ptblicos con la finalidad de contar
con criterios de eleccion y reducir el nimero de opciones (Seccion 3.4). Posterior a
esto, se indagd y discuti6é sobre posibles tecnologias de desarrollo que permitan la
implantacion del agente (Seccion 3.5), para luego analizar arquitecturas de software
que se podrian adaptar al desarrollo de la solucion (Seccion 3.6). Asimismo, en la
Seccion 3.7 se realizd una recopilacion de buenas practicas enfocadas al uso de la TA

como componente de un sistema mas complejo.

La Tabla 29 presenta un resumen de los modelos analizados; haciendo foco en el

tamafio del dataset, y los indicadores estadisticos de las puntuaciones presentes en el.
Finalmente, se discutié sobre metodologias de desarrollo aplicables a la implantacién

de la solucion propuesta en la Seccion 3.8 y se procedid con el desarrollo de la solucion
en la Seccion 3.9 utilizando la metodologia Scrumban.
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CAPITULO IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1 Conclusiones

Con la finalizacién del presente proyecto de investigacion es posible concluir que:

 El anélisis de necesidades, requerimientos y recursos disponibles en Mivilsoft S.A,
permiti6 identificar limitaciones en los procedimientos actuales en soporte técnico
llevados por la empresa. Del mismo modo, se reconocid los recursos tecnoldgicas de
la empresa y su utilidad dentro del desarrollo de la solucion. Este procedimiento fue
fundamental para determinar el alcance e integraciones de la solucion planteada, y
asegurar la viabilidad técnica de la propuesta.

* La investigacion realizada sobre los modelos de lenguaje natural disponibles junto
con el analisis de sus métricas de desempeiio reportadas en benchmarks especiali-
zados como 72-Bench y Terminal-Benchmark, proporcion6 una base objetiva para
seleccionar modelos adecuados al contexto de soporte técnico. Asimismo, la revision
de arquitecturas de sistemas y de buenas practicas en diseflo de agentes y en gestion
de contexto, permitio el disefio de un sistema solido basado en modelos de lenguaje

natural.

* Se desarroll6 un chatbot basado en procesamiento de lenguaje natural integrado a la
plataforma Odoo, capaz de asistir a los usuarios en tareas de soporte técnico mediante
interacciones conversacionales. La solucion permite la reduccion de la intervencion
manual en actividades como atencion de consultas y creacion de tickets de soporte

técnico.
4.2 Recomendaciones

 Se recomienda la expansion gradual de canales de comunicacion integrados, facili-
tando la interaccion de los usuarios con el sistema y expandiendo el alcance del
agente. Estos conectores se responsabilizarian de gestionar el contexto de la conver-
sacion y el formato de la respuesta del agente, mientras que el sistema desarrollado
se encargaria del procesamiento de la solicitud, gestion de herramientas y de conoci-

mientos.

+ Para futuros proyectos, se sugiere a los autores profundizar en la investigacion de
modelos, tecnologias, y patrones disponibles para la construccion de aplicaciones
basadas en modelos de lenguaje natural, prestando especial atencidon en sus capaci-
dades y limitaciones, y reconociendo que la eleccion 6ptima no siempre coincide con
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las versiones de modelo mads recientes 0 mas avanzadas; sino que es posible igualar

o superar el rendimiento por medio de una buena arquitectura.

Es recomendable mantener una actualizacién continua sobre los métodos y marcos
de evaluacion de rendimiento aplicables a modelos de lenguaje natural, permitiendo
establecer criterios de seleccion que garanticen la calidad y confiabilidad del sistema
en desarrollo.

A la empresa se sugiere llevar procedimientos de socializacion de la tecnologia,
asi como definir politicas adaptadas al uso del sistema implementado. Asimismo se
recomienda dar monitoreo al rendimiento del sistema y la satisfaccion de los clientes

con fines de una mejora continua.
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ANEXOS
Introduccion

El médulo de Agente se basa en la tecnologia ERP de Odoo, una plataforma de gestion
de negocios de codigo abierto desarrollada por la comunidad de OpenERP. El objetivo
de este modulo brindar la capacidad de crear agentes y ponerlos a disposicion de los

usuarios con la finalidad de automatizar tareas.

El sistema se divide en 3 partes principales:
* Creacion de Agentes
* Asignacion de herramientas

» Asignacion de documentacion
Instalacion
Requerimientos

Los siguientes componentes son indispensable para el funcionamiento del sistema.
* Odoo 18

* PostgreSQL 16 o superior, con la extension pgvector

* Modulo Helpdesk

Adicionalmente, cada uno de los modulos del sistema especifican los paquetes nece-

sarios para su funcionamiento al momento de instalacion.
Proceso de instalacion
Ubicar los moédulos en una carpeta disponible para Odoo y reiniciar la lista de modulos.

Posterior a este procedimiento, los siguientes modulos estaran disponibles para su
instalacion:

* agent: Agrega las extensiones a los partner, los Agent Request, la gestion de creden-
ciales, y la integracion con el canal de mensajeria de Odoo

* semantic index: Integra la base de datos vectorial pgvector, y expone una interfaz
para dotar a otros modelos de busquedas usando vectores

* agent_helpdesk tools: Provee la integracion de Helpdesk con el agente
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* agent rag: Integra bases de conocimiento a los agentes.

Import Module My Company
Apps Q (@] Display Name starts with agent_or Display.. X . 1474 < > E|
= APPS agent ! agent_helpdesk_tools i agent_rag i semantic_index
o @ sgent @ agent helpdesk_tools @ sgenrag @ semantic_index
Leam More Leam More Leam More Leam More
Offcial Apps
Industries

W CATEGORIES
Al
Sales
Services
Appraisals
Accounting
sign
Inventory
Manufacturing
Website
Marketing
Human Resources
Productivity
Technical
Administration
Technical
Dashboard
Repair
Localization
Mail
Fleet
Uncategorized 4
Tools

Generic Modules

Figura 69: Mddulos a instalar.
Interfaz

Todos los ments de la interfaz se encuentran dentro del menu Técnico, accesible una

vez activado el modo desarrollador.

Settings Users & Companies  Translations  Technical My Company

ard | Settings Model Constraints
ManyToMany Relations
| € General ettings Users Attachments
Logging
Semantic Index Profing
S vebste Invite New Users Automation % 2Active Users @
Scheduled Actions - Manage Users
Invent
® ey Scheduled Actions Triggers
B ivoicing -
Languages
@ et Agents
APl keys
WA pontof saie APl requests
1 Language

- Add Languages Resources
Sync resources
- Manage Languages

LLM providers

LLM models
Companies RAG Documents
Reporting
My Company Paper Format 1 Company
Reports
Feuador - Manage Companies
- Update Info Sequences & Identifiers
External ldentifiers
Document Layout Sequences Email Templates
Choose the layout of your documen Customize the look and feel of automated emails
Parameters
Layou System Parameters Header Color .
- Configure Document Layout
Security Button Color .
- Edit Layout Record Rules
> Preview Document Access Rights = Update Mall Layout
loar Navinas > Review All Templates.
Inter-Company Transactions
Automatically generate counterpart documents in recipient
companies
Units of Measure
Weight Volume
Define your weight unit of measure Define your volume unit of measure
O Kilograms  Pounds O Cubic Meters
Oubie Fant

Figura 70: Menu principal.
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Gestion de agentes

Los agentes se basan en usuarios comunes para realizar sus operaciones. Es posible
crear agentes desde el ment Técnico en el apartado de ajustes del servidor.

Para acceder a la administracion de agentes, se debe ir al menu Agents, que se encuentra

en Técnico > Al Agents. La vista principal muestra una cuadricula con los agentes

creados.

® G' MyCompany A

/1< D> ElE

Figura 71: Pantalla de agentes.

Los agentes se configuran desde su formulario, al accionar la cuadricula de la vista

anterior.
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Si Settings General Settings  Users & Companies  Translations  Technical C' MyCompany A

Agents s
[N At e ventas Lt usage <>

Asistente de ventas

My Company

Session timeout ? 00:05
Model temperature 050
Maximum retries of all 3
apikeys

Maximun output 0
tokens "

Systemprompt  APlkeys  Tools
Eres un asistente servicial, respetuoso, y caballeroso. Tu papel es atender a las preguntas y peticiones de os usuarios.

Reglas generales

« Lenguaje: Hablaras el mismo idioma que el usuario al momento de interactuar con el, e respetards todos los nombres de las herramientas dadas en inglés.

« Tonalidad: La tonalidad de la conversacion tiene que ser formal. Trata al usuario de “usted

« Alcance: Los temas de los que puedes hablar tienen que estar relacionados con la empresa o con los servicios que provee la misma, por ejemplo "Me gustaria saber qué servicios ofrecer, “Donde puedo encontrar precios
para sus servicios?”, Por favor, contdcteme con empleado’. Evita realizar comentarios sobre cualquier tema fuera de los mencionados anteriormente. No puedes responder consultas al usuario que no estén relacionadas a la
empresa oa obtencion de informacién. Por ejemplo: "Cusl es la capital de Ecuador?” o "Cudnto s 2 + 27

« Identidad: Eres un asistente servicial basado en inteligencia artificial. Tu nombre e id de socio estarén provistos en tu contexto. No puedes decir tu proveedor de servicio (¢.: ‘Google", Meta', etc)

Flujos
Consulta de informacién

Cuando el usuario requiera saber sobre un tema en especifico, usa la herramienta agent_rag_query_documents para consultar la documentacion y responder acorde. Se te hes permitido decir que no sabes sobre un tema en
especifico. No alucines. Cuando desconozcas de un tema, ofrece al usuario crear un ticket de soporte técnico

Apertura de tickets de Soporte
Cuando un usuario requiera abrir un ticket de soporte técnico, el procedimiento es el siguiente:
1. Identifica el problema en base a la solicitud del usuario,si esta es ambigua, o inexistente, pregntale por el problema que est experimentando
2. Genera un nombre descriptivo que resuma el inconveniente del usuario. Usa como méximo 15 palabras
3. Usa la herramienta helpdesk_tools_find_duplicate_ticket con el para verificar que el ticket sea un duplicado de otro abierto previamente.
4.Si hay tickets repetidos, informa al usuario, sugiere que revise los tickets dela lsta,y pregunta si después de revisar la informacion dada esté seguro de abrir un nuevo ticket.
5.5 no hay tickets repetidos, o el usuario confirmd estar seguro de abiir €l nuevo ticket a pesar de que este esté repetido, genera una descripcion detallada y usa la herramienta helpdesk_tools_create_ticket con el nombre y
descripeion previamente detallados.

Ejemplo 1

1. Usuario: Buenas tardes, quiero reportar un error

Figura 72: Formulario de agentes.
Desde esta pantalla se puede configurar los siguientes parametros

Tiempo de espera de sesion

Por disefio, el agente no tiene acceso a todo el historial de conversacion con el usuario;
este tiene acceso Unicamente a los mensajes encontrados a partir de un marcador. A esto
se lo conoce como sesion, y permite proveer al agente el contexto de varios mensajes
para poder entender mejor al usuario, mientras se filtran datos potencialmente innece-
sarios para la conversacion actual. Este paradmetro especifica cuanto tiempo debe pasar
entre un mensaje 4 y un mensaje B para que el mensaje B inicie una nueva sesion,

ignorando el mensaje 4 y todos los mensajes previos.
Temperatura del modelo

Este parametro define qué tan predecibles son las respuestas del modelo de lenguaje
natural, en la practica se traduce en «formalidad» contra «creatividad», en donde los
valores mas cercanos a 0 son los mas formales, mientras que los mas cercanos a 2 son
los més creativos.

Maixima cantidad de intentos para todas las credenciales

El agente intentard cada uno de las credenciales configuradas al mismo hasta tener una

ejecucion exitosa, a esto se le considera un sélo intento. Este parametro define cuantas

93



veces el sistema debe intentar la ejecucion antes de considerar la solicitud como fallida
reportando dicho error.

Cantidad maxima de tokens de salida

Define la cantidad maxima de tokens de salida que puede tener cada mensaje generado
por el modelo de lenguaje. Esta configuracion puede resultar de utilidad para controlar

costos relacionados a la cantidad de tokens de salida en modelos compatibles.
Instrucciones del sistema

Presenta todas las instrucciones del sistema que el agente considerara. En este apartado
se puede instruir al agente como debe de responder, asi como se puede asignar una
personalidad al lenguaje y dar explicaciones de flujos de informacion que debe manejar.

Credenciales

Define la lista de credenciales que el agente intentara usar para completar la solicitud.
Estas pueden ser del mismo modelo de lenguaje o de distintos modelos. Las creden-
ciales pueden contener 2 estados, «Disponible» y «Borradory. El sistema omitira las
credenciales que estén marcadas como borrador.

8i Settings ral Settings  Users & Companies  Translations  Technical ® G' MyCompany A

\NM A |shil Usage 171 < >

Asistente de ventas
My Company

Session timeout ” 00.05
Model temperature 050

Maximum retries of all 3
apikeys
Maximun output 0
tokens
Systemprompt  APlkeys Tools

Priority Agent Key State

1 Deepseek [ Avaiable J ]

Add aline

Figura 73: Credenciales disponibles para el agente.
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Herramientas

Define las herramientas a las que el modelo tiene acceso. Esto otorga la capacidad
de interactuar con Odoo, otros modulos o con el entorno en general. Por ejemplo, el
moddulo agent_helpdesk _tools provee herramientas para que el agente pueda buscar
y crear tickets de soporte técnico,

B Settings General Settings  Users & Companies  Translations  Technical ® G' MyCompany A

MNew | AgeNts
[N | et deventas & bl Usage ”7< >

Asistente de ventas

My Company

Provider

Helpdesk Ticket

Helpdesk Ticket
helpdesk_tools._search_ticket Helpdesk Ticket

helpdesk_tools_find_duplicate_ticket Helpdesk Ticket

x x x x x

agent_rag_query_documents Agent RAG document t

Add aline

Figura 74: Herramientas disponibles para el agente.
Conocimiento

Define qué documentos o notas son accesibles al agente al momento de consultar

informacion para responder preguntas realizadas por los usuarios.
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HE Settings General Settings  Users & Companies  Translations  Technical ® G' MyCompany A

o | ente deventas & bl Usage 171 KR
Asistente de ventas
My Company
Session timeout ” 00:05
Model temperature 050
Maximum retries of all 3
api keys
Maximun output 0
tokens 7
Systemprompt  APlkeys  Tools  Knowledge
Name Mode
Quiénes somos? Note x
Add a line

Figura 75: Documentos disponibles para el agente.
Gestion de credenciales

Como siguiente punto en la interfaz, se tiene las credenciales. Se pueden configurar

varias de estas, gestionarlas, y hacer un seguimiento a su uso.

® C' MyCompany A

ns
mkeyso Q - /1 <>

Name Model

Deepseck DeepSeek/DeepSeek Chat

Figura 76: Pantalla de credenciales.
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Companies  Tr Technical

My Company
@E:y;pseeku a x |shl Usage <>
Available
Name
Deepseek

Model  DeepSeek/DeepSeek Chat

Provider DeepSeek

PROPERTIES

APlkey

Figura 77: Formulario de credenciales.

Companies  Tr Technical

Agents / Asistente de ventas

Asistente de ventas usage Q M El = &

EER (] w o [s)F

Cache Read [N None [N Oeepseek [N Sum
Cache Read Cost
Cache Write
Cache Wite Cost
Input Cost
Output Cost
Reasoning Cost
Reasoning Tokens
Total Cost

 Total Input Tokens
Total Output Tokens

Total Time.

Count

80,00k

6000k

4000k

20006

November 2025 December 2025

Figura 78: Visualizacion grafica de solicitudes realizadas.
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Users & Companies  Translations  Technical My Company

e e vees oo a M iz < m[E] e
ApiKey Created on Source State Total Inp... Total Out.. <=
Deepseck 12/09/202512:0429  discuss.channel [ success 7512 313
Deepseck 12/09/2025 120328 discuss.channel [ success 7190 218
Deepseck 12/09/2025 120009 discuss.channel [ success 6890 227
Deepseck 12/09/202511:59:22  discuss.channel [ success 3185 139
Deepseck 12/09/202511:56:03  discuss.channel [ success 6101 397
Deepseek 12/09/202511:53:28  discuss.channel [ success 14730 293
Deepseek 12/04/202511:5431  discuss.channel [ success 2981 2
Deepseek 12/04/202511:5113  discuss channel [ success 2981 El
Deepseek 12/04/202511:18:23  discuss.channel 2984 23
Deepseek 12/04/202508:59:38  discuss.channel 7138 850

12/04/202506:17:41  telegram 4719 132
12/04/2025 06:10:47  telegram 4719 146
12/04/2025 06:06:23  telegram [ success § 4527 35
12/04/202505:44:38  telegram [ success § 4505 60
12/04/202505:44:18  telegram [ success J 2218 n
12/04/202505:40:12  telegram [ success § 2217 n
12/04/202505:39:40  telegram 2218 n
12/04/202505:23:45  telegram [ success J 2218 10
12/02/202505:29:37  discuss.channel 219 10
12/01/2025 150115 discuss.channel 2362 "
12/01/202515:00:14  discuss.channel 2318 35
12/01/202515:00:00  discuss.channel 2282 29
12/01/202514:59:37  discuss.channel 4470 22
12/01/202514:59:22  discuss.channel 219% n
12/01/202501:56:15  discuss.channel 2955 140

Figura 79: Visualizacion en lista de solicitudes realizadas.

Settings  Genera Users & Companies  Translations  Technical My Company

Agents / Asistente de ventas
Asistente de ventas usage a B osteoay x . -

e Total

Total Input Tokens + Total Output Tokens  Total Cost

BTotal 169,976 7,195 0.0077033880
02 Dec 2025 2,19 10  0.0000000000
24 Nov 2025 4,606 1,389 0.0000000000
28 Nov 2025 6,501 679 00000000000
27 Nov 2025 6672 253 0.0000000000
25 Nov 2025 8,642 669 0.0000000000
26 Nov 2025 10,593 560 00000000000
01Dec2025 41,733 700 0.0000000000
04 Dec 2025 43,425 1,348 0.0027983200
09 Dec 2025 45,608 1,587 0.0049050680

Figura 80: Visualizacion en tabla de pivote de solicitudes realizadas.

También se puede visualizar informacidn sobre cada peticion realizada con dicha cre-

dencial, permitiendo visualizar a detalle el consumo de tokens y estimacion de precios
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Settings  General Settings  Users & Companies  Translations  Technical

My Company A
/ Asistente de ventas / Asistente de ventas usage 5/6 < >
agent request 262

Pending  Processing ) Success ) Failed

ApiKey  Deepseck

Agent  Asistente de ventas
Model  DeepSeek/DeepSeek Chat
Source  discuss.channel

Total Time 000016

Total Cost  $0.0007299320

Logoutput ~ Stats

[INFO]: Attempt [1/3]

[INFO]: Using key. Deepseck

pletion_tokens': 50, 'prompt_token:

, "completion_tokens_details': None,
st {

a 2 it_tokens': 1728, 'pr deepseek’, 'model_nane
systen_fingerprint': fp f 5 7-eFd8-4124-8983- , “logprobs': None}, 'type’: 'ai’,
1c_run--019b040a-9e23-7da3-8Fds- faads31bebe2-0" , nane': *agent_rag_quer angs': {'query’: 'misién visién empresa'}, 'id
call_00_3SckWazsjTjctIBTdsCuzs?’, “type call'}], 'invalid_tool calls': [], ‘usage_metadata': {'input_tokens': 2809, ‘output_tokens's 50, 'total_tokens': 2859,

input_token_details': {*cache_read': 1728}, 'output_token_details': {}}}

[AT]: Buenas tardes. Con gusto le informo sobre la misién y visién de nuestra empresa

**Nuestra Visién:**
mos una enpresa ecuatoriana con una visién clara: contribuir al desarrollo regional mediante soluciones tecnolégicas précticas y confiables, alineadas con los desafios del presente.

aracterizanos por un enfoque dgil, creativo y comprometido con la mejora continua. Conformado por un equipo apasionado y altamente calif

cercania para generar valor real en cada proyecto. Mis que proveedores, nos consideramos aliados estr

(AT

ificado, conbinanos experiencia, innovacién y

gicos de nuestros clientes, acompaidndolos en su crecimiento y evolucién digital.

[AT]: **Nuestra Mision:®*
[AT]: Proveer soluciones

cnolégicas innovadoras y Llave en mano en Sistemas Inteligentes de Transporte (ITS), superando las expectativas de nuestros clientes en Ecuador y América Latina
Estanos comprometidos en

recer productos y servicios de alta calidad, disehados para optimizar la eficiencia operativa, garantizar la seguridad de la informacion y mejorar la experiencia

del usuario.
=
[AT]: Nos centramos en la excelencia y la mejora continua, construyendo relaciones a largo plazo con nuestros clientes basadas en la confianza, la transparencia y la innovacién. Cono empresa

social y ambientalnente responsable, promovenos la ética empresarial, el desarrollo integral de nuestro talento humano y la integracién de tecnologias emergentes para ofrecer soluciones de
vanguardia y alto valor agregado.

[AT

AT]: eHay algo més especifico sobre nuestros servicios o empresa que le gustaria conocer?

{*additional
prompt_toke:

{"refusal’: None}, 'response_metadata': {'token_usage': {'completion_tokens': 347, 'prompt
{'audio_tokens': None, 'cached_tokens': 2816}, 'prompt_cache_hit_tokens': 2816, 'prompt,

39, " conpletion_tokens_det
provider': *deepseek’,

Figura 81: Informacion de solicitud con el registro de los mensajes intermedios gene-

rados por el agente, asi como llamadas a herramientas.

Users & Companies  Translations  Technical

G MyCompany A

Asistente de ventas / Asistente de ventas usage 5/6 < >
agent request 282

Pending  Processing » Success » Failed

ApiKey  Deepseck

Agent Asistente de ventas
Model DeepSeek/DeepSeek Chat
Source  discuss.channel

Total Time ~ 00:00:16

Total Cost  $0.0007299320

Logoutput ~ Stats

TOKEN COUNT

INPUT outpuT

Total Input Tokens 6,101 Total Output Tokens 397

Cache Read 4584 Reasoning Tokens 0

Cache Write 0

PRICE

INPUT outpuT

Input Cost $0.0004359600 OutputCost  $0.0001667400
Cache Read Cost ~ $0.0001272320 Reasoning Cost  $ 00000000000

Cache Write Cost  $0.0000000000

Figura 82: Informacion de la solicitud del registro con el conteo de tokens consumidos.

Gestion documental
Un documento es una nota de texto o un pdf que contiene informacion principalmente

de texto. Estos documentos pueden ser compartidos con los agentes para que puedan
consultar informacién al momento de responder preguntas.
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Mode

Note

Figura 83: Pantalla de documentos.

B Settings General Setiings  Users

& ® G MyCompany A Admisiiai

/<>

RaG Documerts
o
Ne | Quignes somos? &

Quiénes somos?
Mode Note

Company? My Company
NoTE

¢Quiénes somos?

contribuir al de il | mediante soluciones presente. Nos. por
un do y ne ion y cercania para generar valor real
Nuestra Mision
Proveer soluciones tecnolégicas en mano Ecuador y América Latina. Estamos comprometidos en ofrecer productos y
calidad, i . garantizar la y mejorar la

usuario,

Figura 84: Formulario de documento.

Interfaz de chat

% ® @' MyCompany A E

71 <>

El método principal de interaccion con los modelos es mediante el chat, para esto, se

tiene que iniciar una conversacion con el usuario del agente como si fuera cualquier

otro usuario registrado.
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# New message

To: As

W Asistente de ventas

Figura 85: Inicio de conversacion con un agente

¥ Asistente de ventas

Dec 9,2025

Buenas tardes, podria por favor
informarme sobre la misién y la vision
de la empresa?

Dect 56 AM
==

Buenas tardes. Con gusto le informo o
sobre |la mision y vision de nuestra

empresa:

Nuestra Vision: Somos una empresa
ecuatoriana con una vision clara:

contribuir al desarrollo regional

mediante soluciones tecnoldgicas

practicas y confiables, alineadas con

los desafios del presente. Nos

caracterizamos por un enfogue agil,

creativo y comprometido con la mejora
continua. Conformado por un equipo
apasionado y altamente calificado,
combinamos experiencia, innovacion y
cercania para generar valor real en cada
proyecto. Mas que proveedores, nos v
consideramos aliados estratégicos de

Figura 86: Inicio de conversacion con un agente
Listado 1: Manual de usuario
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