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Abstracto - Las llamadas telefonicas
son parte esencial del funcionamiento
de una oficina medica. EI alto volu-
men de llamadas genera un problema
de atraso en las funcionalidades de las
secretarias en dicha oficina, causando
larga espera a los pacientes y llamadas
sin poder ser contestadas. EI proposi-
to de las llamadas es para sacar cita,
cambiar la fecha de una cita o can-
celar cita. Las siguientes tecnologins
ayudan a disminuir el volumen de
llamadas contestadas por una secre-
taria. Es un sistema completamente
“serverless” de fdcil implementacion.
Este sistema se llama Amazon Con-
nect. Con este sistema es posible inte-
grar la inteligencia artificial de un bot
para crear, modificar y cancelar citas
sin intervencion humana. Esto ayu-
daria a las secretarias a obtener mejor
desemperio en los trabajos de oficina.

DESARROLLO DEL PROBLEMA

Amazon Web Services

Amazon Web Services es una pla-
taforma en la nube que ofrece més
de 175 servicios integrales, funda-
da en el 2006. Uno de los principa-
les beneficios que ofrece Amazon
Web Services es la oportunidad
de reemplazar importantes gas-
tos anticipados en infraestructura.

Gracias a esta plataforma, las em-
presas no necesitan adquirir servi-
dores para sus aplicaciones. Con
Amazon Web Services el cliente
adquiere cuatro beneficios: bajo
costo; sin gastos anticipados ni
compromisos a largo plazo; agi-
lidad y elasticidad instanténea; y
accesibilidad, flexibilidad y segu-
ridad [1] [3].

Amazon Connect

Amazon Connect es un servicio de
Amazon Web Services que brinda
un centro de contactos omnicanal
en lanube (figura 1). Al ser un ser-
vicio omnicanal, proporciona una
experiencia continua en las co-
municaciones por voz y por chat.

Flujos de contacto dindmicos,
personales y naturales

e histérico de las llamadas. Ama-
zon Connect permite utilizar inte-
ligencia artificial en sus llamadas
y chats, permitiendo automatizar
las interacciones y asi mejorar el
servicio [4]. Ademds, el cliente
tiene la facilidad de trabajar con
el mismo agente en los diferentes
canales de comunicacion.

La programaciéon del Connect
se basa en realizar o programar
flujos de contactos. Esta configu-
racion se realiza en una interfaz
grafica que es facil de entender
para cualquier tipo de persona. Es
como si estuvieras armando un
rompecabezas.

Entre las funciones que puedes
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Figura 1. Caracteristicas de Amazon Connect

Este servicio es un servicio que no
necesita un servidor fisico para
su implementacién, haciéndolo
un servicio mds econdmico que
cualquier otro en el mercado. Con
este servicio se paga por lo que se
utiliza y no tiene cargos iniciales.
Cuenta con 90 minutos al mes sin
costo, luego de los cuales hay un
costo de $0.0030 por minuto. Al
ser un servicio omnicanal, presen-
ta la funcionalidad para poder co-
nectar por voz o chat con los clien-
tes. Incluye andlisis en tiempo real

utilizar se encuentran reproduc-
cién de audio y obtener la entra-
da del cliente, ya sea por tecla o
por voz. Esta funcionalidad se
integra al servicio de Amazon Lex
utilizando la inteligencia artificial
para la llamada o el chat.

En la interfaz gréfica del Amazon
Connect (figura 2) se puede ob-
servar un flujo de contacto bésico,
donde el cliente selecciona el idio-
ma por medio de los botones del
teléfono y los valores se guardan
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en variables de sesiones, para po-
der ser utilizadas en otra parte del
flujo.

Amazon Lex

Amazon Lex es una interfaz (fi-
gura 3) para generar conversa-
ciones utilizando los canales de
chat y voz en las aplicaciones
donde pueda ser integrado. Un
chatbot es un programa informé-
tico que puede mantener una con-
versacién mediante inteligencia
artificial. Estos bots pueden ser
publicados en péginas web, apli-
caciones movil y plataformas de
chat como Facebook Messenger.
Al igual que Amazon Connect,
Amazon Lex cuenta con una con-
sola para la creacién de estos bots.
Algunos de los beneficios de utili-
zar Amazon Lex son:
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Figura 2. Interfaz Amazon Connect
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Figura 3. Interfaz Amazon Lex

* Simplicidad: este servicio guia
al usuario a través de la conso-
la para crear su chatbot en corto
tiempo.

* Tecnologia de aprendizaje pro-
fundo democratizadas: Amazon
Lex convierte la voz en texto y ge-
nera una respuesta al usuario.

e Implementacién y escalado:
desde la consola puedes crear,

probar e implementar los chat-
bots. Con Amazon Lex puedes
crear distintos chatbots sin tener
la preocupacién de los recursos
de un servidor.

e Rentabilidad: sistema sin cuo-
tas minimas, ni contratos. Al igual
que Connect, tiene un nivel gra-
tuito de servicio, en el cual puedes
procesar 10,000 solicitudes de tex-
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* Rendimiento a escala: puedes
crear aplicaciones con millones de
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Amazon S3
AmazonS3 > Crear bucket Se estard t‘rabajando una apIi—
cacion web que se alojard en un
Crear bucket Amazon S3 (figura 5). Un Ama-
R — zon S3 es un servicio de alma-

cenamiento. Es muy parecido a
cualquier otro sistema de alma-
cenamiento de documentos en
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Los diferentes tipos de almacena-
miento de S3 son [13]:

Figura 5. Creacion de bucket Amazon S3

to y 5,000 peticiones de voz al mes
durante el primer afio [5]. v (00 dweepromo GET.E #%+ B indexjs x

©  indexjs 1 onst ANS =require(’ows-sdk');
§ :g;;\e;up‘:ﬁctn.mv['rrg\[?ﬂ']‘; -
- ess, tabl e"];
Dy’llamODB 4 let dynomaDb - new *:sr?co’mﬂv‘we Client{{region: region});
; s
COmO en tOdOS —0 casi todos— g exports.handler « (event, context, callback) « {
1 1 H le.log("Lombda fun rt");
los sistemas, se necesita una base H o oy
de datos para guardar la infor- 2
., . 12 event.Details, ContactDote. Attributes Extension;
macién. En este caso, necesita- 13 -2
5 ., 14  const pa {
mos guardar la informacién del 15 ekt ATt
paciente y, lo mas importante, 2 "tz St

las citas creadas por el sistema. »
DynamoDB (figura 4) es una %
base de datos no relacional, que x
lo hace aun més répida y flexible -
i:
38
3
32

FilterExpression: "Extension = :Extension®,
ExpressionAttributeValues: {
":Extension”: Extension

P b
conzole,log("Scanning dynamodb dotobase )

var result - {};

[8]. Este servicio es otro servicio

dynamoDb . scon{params, function(err,data){
“serverless”, con el cual no tienes oot ostere;
que preocuparte por la memoria 3 };I'iiézii:’;§>frr d
del servidor o el tamafio del dis- & S—
co. “Serverless” se refiere a una 4
arquitectura de la nube en la cual ;; o aeseeto "
no tenemos servidores fisicos y @ honamber” ; doce. Toum(¥]. Pratar,
nos permite eliminar las tareas i k
administrativas de infraestructu- - i
ra como parches, mantenimiento § ”
del sistema operativo, memoria y 2 )
disco. Figura 6. Funcién Lambda

POLITECHNE  VOL 21 NRD 2, 2022 - 15



Amazon S3

Amazon
CloudFront

Amazon

Paciente Connect

* Amazon 53 estdndar

e Amazon S3 Intelligent Tiering

¢ Amazon S3 Acceso poco frecuente
* Amazon S3 poco frecuente
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Las caracteristicas de Amazon S3
son:

* Baja latencia

e Durabilidad 99,999999999% de
los objetos

* Admite SSL para datos y cifrado
* Migracion automatica a otras
clases de 53

Lambda

Para las creaciones de las citas, se
estard utilizando AWS Lambda,
un servicio que permite ejecutar
codigos sin un servidor fisico (figu-
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Amazon Lex

Figura 7. Arquitectura de la aplicacién

ra 6). Este codigo se ejecuta cuando
es llamado por una aplicacién [10].
Gracias a este servicio, podemos
crear las citas en el DyamoDB.

Con AWS Lambda no tienes que
aprender lenguajes de progra-
macién nuevos. Lambda es com-
patible con Nodejs, C#, Python,
Ruby, Java, Powershell y Go, y
proporciona un APl para crear tus
funciones con cualquier otro len-
guaje de programacién. Al igual
que los otros servicios, solo se
paga cuando se utilice y pase del
nivel gratuito. El nivel gratuito
consta de 1 millén de solicitudes
por mes.

CloudFront
CloudFront es un servicio de AWS
que distribuye los datos, videos y

aplicaciones a clientes con baja la-
tencia y gran velocidad de trans-
ferencia [14]. Esto nos aumenta la
disponibilidad almacenando el
cache del contenido.

OFICINA MEDICA

Por definicién, una oficina médica
o clinica es un lugar donde un gru-
po médico consulta a pacientes de
forma ambulatoria [11]. Después
de tener la oportunidad de traba-
jar con oficinas médicas, se ha des-
prendido que las recepcionistas
médicas tenfan un alto volumen
de llamadas: mds de 50 llamadas
al dia y mds de 40 pacientes en la
sala de espera. Mientras mas lla-
madas, més el paciente tiene que
esperar en sala y mds se atrasa el
proceso. Con este proyecto, el to-
tal de llamadas contestadas por
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Figura 8. Aplicacion web

la recepcionista serd minima. Los
pacientes tendrdn la oportunidad
de sacar su cita, cambiar el dia o
cancelar la cita sin necesidad de
hablar con una persona. En la fi-
gura 7, se presenta una arquitec-
tura de como serfa la solucién a
este problema.

En esta arquitectura se muestra
el momento desde que el pacien-
te realiza la llamada y se conecta
con Amazon Connect. Por medio
dela integracién de Amazon Con-
nect v Amazon Lex, se le brindan
las opciones utilizando una voz
natural. Luego de que el pacien-
te indique la accién que quiera
realizar, Amazon Lex brinda los
resultados a Amazon Connect y
este realiza un llamado a Amazon
Lambda para crear, modificar o
cancelar la cita en el DynamoDB.

Luego de que Lambda guarda en

el DynamoDB, envia un correo
electrénico para indicar que una
cita fue creada o modificada. Todo
esto sucede de forma asincrénica.
El paciente obtendré la cita en mi-
nutos, sin intervencién humana y
con facilidad.

Por otro lado, la recepcionista, se
conectard a una aplicacién web
que tendrd un panel de control de
contactos (CCP) (figura 8) donde
recibird la llamada, en caso de que
el paciente tenga alguin problema
o necesite hablar con una persona
que lo atienda. Ademds, podrd ac-
tualizar la informacién del pacien-
te y crear la cita, de ser requerido.

CONCLUSION

En este articulo se han descrito y
definido varias tecnologfas de la
nube (“cloud”). Se destacaron va-
rias tecnologias: Amazon Connect,

Amazon Lex y Amazon Lambda.
Amazon Connect, aunque su des-
cripcién se basa en un sistema om-
nicanal de llamadas y chat, es un
servicio que se integra fécilmente
con funciones Lambda, con bases
de datos relacionales o no relacio-
nes, y con la inteligencia artificial
de Amazon Lex. Entre los casos de
uso de estas tecnologfas se encuen-
tran comparifas como Capital One.
Capital One es uno de los bancos
mas grandes de Estados Unidos
que utiliza la inteligencia artificial
de Amazon Lex para obtener in-
formacién de por qué los clientes
estan llamando y brindarles un
servicio més eficiente [12].

Al ser un producto moderno po-
dria tener algunos problemas,
como, por ejemplo:

* Las personas mayores no logren
entender el sistema y no puedan
coordinar su cita.

* La oficina médica no tenga ser-
vicio de Internet y las llamadas no
puedan ser contestadas.

* Problemas con el reconocimien-
to de voz.

Opinamos que, aunque este tipo
de sistema tiene varias desven-
tajas, puede ser mejorado con el
tiempo. Entendemos que es un
sistema moderno, que brinda la
oportunidad de automatizacién
sin la necesidad de un servidor.
Ademds, se puede implementar
en menos de una hora.
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