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Resum - Aquest projecte t&¢ com a objectiu principal dissenyar i analitzar un modul escalable per a la gesti6 d'agents
conversacionals dins I'entorn corporatiu d'lATech. A partir d'un enfocament basat en agents, s’ha desenvolupat una proposta
funcional i técnica capag de gestionar multiples fluxos conversacionals de manera flexible i autonoma. L'analisi inicial va partir
d’'un model altament estructurat, compost per multiples entitats compartides, perd durant el procés es va optar per una
reformulacié arquitectonica centrada en la parametritzacid individualitzada de cada agent.

El nou model permet encapsular tota la logica dins d’un uUnic registre en base de dades, utilitzant estructures clau-valor per definir
estats, transicions i accions. Aquesta simplificacio facilita el manteniment, millora I'escalabilitat i permet una millor integracié amb
tecnologies d’intel-ligéncia artificial generativa.

Per validar aquest enfocament, s’ha implementat un primer Proof of Concept orientat a la gestié d’incidéncies, confirmant la
viabilitat del disseny i la seva capacitat per gestionar fluxos de manera eficient i configurable.

Paraules clau - Agents conversacionals, fluxos configurables, intel-ligéncia artificial generativa, arquitectura modular,
parametritzacio, clau-valor, escalabilitat, manteniment, Proof of Concept, gestio d’'incidéncies.

Abstract - The main objective of this project is to design and analyze a scalable module for managing conversational agents
within IATech’s corporate environment. Based on an agent-oriented approach, a functional and technical proposal has been
developed to manage multiple conversational flows in a flexible and autonomous way. The initial analysis began with a highly
structured model composed of multiple shared entities, but during the process, an architectural redesign was adopted, centered
on the individualized parameterization of each agent.

The new model allows all the logic to be encapsulated within a single database record, using key-value structures to define states,
transitions, and actions. This simplification facilitates maintenance, improves scalability, and enables better integration with

generative artificial intelligence technologies.

To validate this approach, an initial Proof of Concept focused on incident management has been implemented, confirming the

design’s viability and its ability to handle flows efficiently and in a configurable manner.

Index Terms - Conversational agents, configurable flows, generative artificial intelligence, modular architecture,
parameterization, key-value, scalability, maintenance, Proof of Concept, incident management.

1 INTRODUCCIO — CONTEXT DEL TREBALL

1.1 IDENTIFICACIO DEL PROBLEMA

En un entorn empresarial cada vegada més digital i inter-
connectat, la gestid eficient de la informacié i 'automa-
titzacié de processos esdevenen factors clau per a la com-
petitivitat i sostenibilitat de les organitzacions. El volum
creixent de dades i documentacid, sumat a la necessitat
d’oferir respostes rapides i contextualitzades, genera una
carrega operativa significativa en tasques de suport, aten-
ci6 al client o recuperacié d’informacio.
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Aquest projecte sorgeix com a resposta a una problematica
recurrent dins I’ambit corporatiu: la dificultat per gestio-
nar multiples processos conversacionals de manera cohe-
rent, flexible i escalable. Sovint, les empreses disposen de
canals d’atencié distribuits, eines aillades o sistemes ma-
nuals que no permeten una gestio eficient del coneixement
intern. Aquesta realitat fa evident la necessitat d'un sis-
tema que centralitzi la logica de decisi6, permeti persona-
litzar fluxos i aprofiti les capacitats de la intel-ligéncia arti-
ficial per millorar I'experiéncia d’usuari i optimitzar els re-
cursos disponibles.
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Dins d’aquest context, el departament de Transformaci6
Digital de I'organitzacié ha impulsat el desenvolupament
d’'un modul generic de gestié d’agents conversacionals.
Aquesta iniciativa té com a objectiu establir una base fun-
cional solida per dissenyar i desplegar chatbots especiali-
tzats, capacos d’automatitzar processos, interactuar amb
usuaris, i gestionar fluxos conversacionals amb autonomia
i precisio.

La proposta s’integra dins de I’ecosistema IATech, una pla-
taforma d’automatitzacié corporativa que utilitza un bus
d’esdeveniments (Kafka) i un conjunt d’accions backend
per gestionar sol-licituds en temps real. El desenvolupa-
ment d"un modul de chatbots dins d’aquest entorn perme-
tra escalar aquestes capacitats cap a la interaccié directa
amb l'usuari i I'automatitzacié de consultes complexes.

Aquest projecte es planteja com una primera fase d’analisi
i disseny funcional del sistema, amb I'objectiu d’assentar
una arquitectura flexible basada en agents autonoms, con-
figurables i reutilitzables. Per validar aquest enfocament,
s’ha desenvolupat un primer prototip funcional centrat en
la gesti6 d’incidencies informatiques, que ha servit com a
prova inicial del model dissenyat.

1.2 ESTAT DE L’ART

L’analisi de l'estat de l'art permet identificar les solu-
cions actuals per a la gestié d’informacié i I'automatitzaci6
de processos, aixi com les limitacions que aquest projecte
pretén resoldre.

Solucions existents:

* Sistemes de gestio documental (SharePoint, Alfresco,
OpenText): centralitzen la informacid, perd depenen de
classificacié6 manual i no proporcionen respostes contex-
tuals immediates.

¢ Plataformes de desenvolupament de chatbots (Dialo-
gflow, Azure Bot Framework): ofereixen funcionalitats
avangades i integracions, pero estan fortament vinculades
a ecosistemes tancats, limitant la personalitzaci6 i augmen-
tant la dependéncia tecnologica.

¢ Eines d’automatitzacié de processos (UiPath, Automa-
tion Anywhere): permeten automatitzar tasques repetiti-
ves, perd no estan orientades a la gestié intel-ligent del
dialeg ni a la interpretacié de context.

Aportaci6 diferencial del projecte:

Aquest projecte proposa una arquitectura propia, mo-
dular i independent, que no depén de plataformes exter-
nes. A diferéncia de les solucions tancades, permet adaptar
completament el comportament dels agents a les

necessitats especifiques de 'empresa, mantenint el control
total sobre la logica, les dades i el desplegament.

El sistema introdueix un canvi de paradigma, on cada
agent es configura com una unitat autonoma mitjangant
parells clau-valor, amb definicié propia de fluxos, estats i
respostes. Aquesta estructura afavoreix l'adaptacio a en-
torns corporatius diversos, la flexibilitat en I'evoluci6 i l'es-
calabilitat funcional.

2 OBJECTIUS

Aquest projecte s'ha centrat en dissenyar una arquitectura
versatil per a agents conversacionals dins de l'entorn cor-
poratiu d'IATech. Més enlla de resoldre un cas d'ts con-
cret, s’ha buscat construir una base comuna sobre la qual
es puguin desplegar multiples agents amb logiques
propies, pero amb una estructura coherent i facilment ges-
tionable.

Durant les primeres fases del projecte, 1’analisi funcional
va evidenciar que una aproximaci6 basada en agents inde-
pendents generava una complexitat excessiva. Aixo va mo-
tivar una reorientacié estrategica cap a un model base con-
figurable, que ha demostrat ser més adequat tant a nivell
técnic com operatiu.

La viabilitat d’aquest model es va contrastar mitjangant un
prototip funcional aplicat a un cas real. Aquesta prova ha
servit per validar no només el funcionament técnic de I’ar-
quitectura, sin6 també I'encert de les decisions preses du-
rant el procés d’analisi.

Aquesta evolucié metodologica ha consolidat una base ro-
busta per al desenvolupament futur d’agents conversacio-
nals, amb una orientacid clara cap a la reutilitzacio, la fle-
xibilitat i la sostenibilitat a llarg termini.

‘Aspecte HDescripcié
Objectiu del||Desenvolupar una arquitectura general per
projecte a multiples agents reutilitzables
Enfocament || Desenvolupament de chatbots independ-
inicial ents per arees funcionals
Problema ||Excés de complexitat i carrega de manteni-
detectat ment elevada
Solucié Disseny d'un model base parametritzable
adoptada ||per a agents autbnoms
Avantatges

& Flexibilitat, escalabilitat, mantenibilitat i
del nou mo- .

coherencia estructural

del
Validacié |Proof of Concept aplicat a la gestié d'in-
del model ||cidencies
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Aspecte ‘ ‘Descripci(')

Resultat del|[Model solid i adaptat a les necessitats reals
procés per a futurs desplegaments

3 METODOLOGIA

El desenvolupament d’aquest projecte s’ha basat en la
metodologia ScrumBan, una estratégia hibrida que com-
bina les millors practiques de dos enfocaments agils am-
pliament reconeguts: Scrum i Kanban. Aquesta eleccié me-
todologica ha estat especialment adequada per a un pro-
jecte amb una forta carrega d’analisi conceptual, disseny
arquitectonic i desenvolupament exploratori, on la capaci-
tat d’adaptaci6 i replanificacié continua ha estat clau per
assolir els objectius plantejats.

La part estructurada de Scrum ha proporcionat una
base solida per organitzar el projecte en sprints quinzenals
(25.04, 25.05, 25.06...), cadascun dels quals ha incorporat
activitats especifiques d’analisi funcional, disseny de flu-
xo0s, desenvolupament, proves i documentacié. A I'inici de
cada sprint s’han definit objectius concrets i, al final, s’ha
realitzat una revisié per avaluar el grau d’assoliment i
identificar possibles millores, mitjancant les classiques ce-
rimonies de Sprint Review i Retrospective. Aixd ha permes
mantenir un ritme iteratiu estable i una avaluacié constant
del progrés.

D’altra banda, la flexibilitat propia del model Kanban
ha facilitat una gestié més fluida i visual del flux de treball
diari. Mitjancant un tauler digital amb columnes com
“Oberta”, “Preparada”, “En Progrés”, “Pendent” i “Tan-
cada”, s’ha pogut visualitzar 1'estat de cada tasca i prio-
ritzar-les segons la seva urgencia o dependeéncies tecni-
ques. Aquest sistema ha resultat especialment atil per ges-
tionar tasques continues com la revisi6 de codi, la integra-
ci6 amb serveis externs com JIRA i1’ Analitica de Negoci, o
I'ajust progressiu del model base.

La implementaci6 de ScrumBan també ha permeés incor-
porar canvis metodologics derivats de les necessitats de-
tectades durant el desenvolupament. Per exemple, a partir
del Sprint 25.06 es van identificar nous requisits funcionals
com la necessitat d"un control més robust del context con-
versacional o una millor tracgabilitat de les interaccions.
Gracies a I'enfocament flexible, aquests canvis es van po-
der incorporar sense interrompre el ritme general del pro-
jecte ni comprometre 'estabilitat de les funcionalitats ja
implementades.

A cada sprint s’ha seguit un cicle complet de desenvo-
lupament agil, amb les segtients fases:

Analisi

Disseny

Desenvolupament incremental
Testing integrat dins de I'sprint:
Documentacio iterativa

DOCUMENTACIO

TESTING

[Figura 1: Metodologis del desenvolupament]

La gesti6 del projecte s"ha reforcat amb 1'tis de grafiques
de seguiment, com la burndown chart global, que ha
permes mesurar la progressié acumulada del treball pen-
dent. Aquesta grafica reflecteix un descens constant, tot i
que lleugerament inferior al ritme ideal previst, degut en
gran part a la complexitat inicial de 1’analisi arquitectonic.
Malgrat aquesta desviaci6, la reorganitzacié interna ha
permes afegir un sprint addicional (25.09), amb 1'objectiu
de tancar la fase de test i completar el desenvolupament
funcional del PoC sense comprometre la qualitat ni els ob-
jectius marcats.

Finalment, cal destacar que la metodologia ScrumBan
ha afavorit una visié global del projecte, mantenint I'equi-
libri entre estructura i flexibilitat, i ha resultat determinant
per afrontar amb éxit els reptes técnics i organitzatius que
han anat sorgint. La seva aplicacié ha garantit una evolucioé
coherent i sostenible del projecte, tant en la seva vessant
analitica com en la implementacié practica, establint les ba-
ses per a la continuitat futura del sistema d’agents conver-
sacionals.

4 PLANIFICACIO

La planificacié del projecte s’ha concebut des del principi
com un procés iteratiu i flexible, capa¢ d’adaptar-se als
aprenentatges i a les necessitats emergents que han anat
apareixent durant el desenvolupament. Tot i que inicial-
ment es va definir una estructura classica en fases (analisi,
disseny, desenvolupament i validacié), la naturalesa ex-
ploratoria del projecte, centrada en la definicié d'una ar-
quitectura per a agents conversacionals, ha exigit revisions
estrategiques tant en 'ordre com en el pes relatiu de cada
etapa.
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Inicialment es contemplava treballar en paral lel en dues
linies: I’analisi funcional dels primers agents previstos per
IATech, i el desenvolupament simultani d"un primer Proof
of Concept (PoC). Pero ja en les primeres setmanes es va
decidir prioritzar una fase d’analisi en profunditat, orien-
tada a construir un model base reutilitzable que permetés
crear futurs agents amb un cost técnic minim. Aquesta de-
cisié va comportar una reorganitzacié substancial respecte
a la planificaci6 original, pero sense alterar els objectius
globals, sin6 adaptant-ne I'execuci6 segons el coneixement
adquirit.

Aquesta reestructuracié va derivar en tres etapes diferen-
ciades:

e Una primera fase d’analisi conceptual i arquitec-
tonic, centrada en definir el model de dades i el
comportament per estats.

e Una segona fase de validacié mitjancant un PoC
funcional, per comprovar la viabilitat del model
proposat.

e I finalment, una fase de reestructuracio técnica i
documental, per adaptar el sistema complet al nou
model per agents independents.

Aquest enfocament ha resultat més optim que el previst
inicialment, ja que ha permes validar la solidesa de la pro-
posta abans d’entrar en etapes més costoses de desenvolu-
pament, evitant futures reestructuracions i assegurant la
coherencia global del sistema.

Burndown Chart del Desenvolupament del TFG

100 —e— Ideal Burndown
—e— Actual Burndown
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Cal destacar també que, durant el procés, s’han afegit nous
requisits i funcionalitats no previstos en la planificacié ini-
cial. Aixo es reflecteix clarament en el pic visible a la burn-
down chart, que indica un increment temporal de la
carrega de treball. Tanmateix, aquest augment no s’ha in-
terpretat com una desviaci6é negativa, siné com un reflex
directe de I’evoluci6 natural del projecte, que ha sabut in-
corporar nous elements de valor i adaptar-ne l'estrategia
per reforcar la qualitat i la sostenibilitat de la soluci6 final.

5 DESENVOLUPAMENT DEL ANALISI

5.1 KICK-OFF DEL PROJECTE | ANALISI PRELIMINAR

El punt de partida del projecte va consistir en una fase
inicial d’alineacié estrategica i analisi funcional centrada
en comprendre 1'estat actual del sistema de gestié d’in-
cidencies mitjangant chatbot, aixi com les necessitats reals
de I'organitzaci6é. Aquesta fase de kick-off va incloure la
revisi6 de documentacié existent, I'estudi de tecnologies
relacionades i diverses reunions amb 1'equip d’Analitica
de Negoci, actors clau en la implantacié de solucions d'TA
conversacional dins I'empresa.

En primer lloc, es va dur a terme una revisié exhaustiva
de la documentacié sobre el chatbot d’incidéncies ja des-
plegat, amb 1'objectiu de coneixer tant la seva arquitectura
actual com els escenaris d'ts contemplats. Aquest procés
va incloure l'analisi d'informes previs, la identificacié de
les tecnologies implicades i I'examen de diagrames estruc-
turals. Paral lelament, es van establir diverses reunions
amb el departament d’arquitectura i sistemes, que van per-
metre aclarir dubtes técnics i obtenir una visi6 més deta-
llada sobre el comportament real del sistema i les seves li-
mitacions.

Per afavorir la comprensié global del flux de funciona-
ment del chatbot, es va elaborar un diagrama conceptual
que descrivia de forma grafica totes les etapes del procés
conversacional: des de l'activaci6é inicial per part de
I'usuari fins a la resolucié (o derivacid) de la incidéncia.
Aquest diagrama incloia també els punts de decisi6 clau i
les possibles bifurcacions del flux, servint de base per a fu-
tures iteracions i refinaments.

Dins d’aquest marc d’analisi, es va dedicar especial
atenci6 a l'estudi del sistema RAG (Retrieval-Augmented
Generation), que constitueix un component essencial del
model actual de resposta automatitzada. Es va observar
com el sistema fragmenta la informacié documental en
blocs coherents per facilitar la cerca semantica, i com el mo-
del d'IA genera respostes precises mitjan¢ant la construc-
ci6 de prompts dinamics adaptats al context de la consulta.
Aquest procés es basa en un flux seqiiencial que inclou: re-
cepci6 i preprocesament de la pregunta, filtratge i classifi-
caci6, recuperacié de la informacié rellevant, generaci6 i
validacié de la resposta, i finalment, presentacié interac-
tiva a I'usuari.

[Figura 2: Diagrama sistema RAG d’Analitica de ne-
goci |

Finalment, a través de ’analisi del model de chatbot uti-
litzat a Analitica de Negoci —conegut internament com a
Geppeto—, es van extreure les funcionalitats essencials que
un agent conversacional havia d’incorporar per ser efectiu:
capacitat de comprensi6 contextual, gestié de I'ambigiiitat,
interaccié multicanal, i recuperaci6 eficient d’informacié
estructurada. Aquest coneixement va ser fonamental per
orientar el disseny d'un sistema flexible, reutilitzable i
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preparat per escalar en entorns empresarials reals.

5.2 ENFOCAMENT INICIAL | PRIMVERA APROXIMACIO
FUNCIONAL

Amb l'objectiu d’abordar el comportament dels agents
conversacionals de manera estructurada, el projecte va ini-
ciar-se amb una analisi progressiva que partia d'una visi6é
externa del sistema, sovint coneguda com a enfocament de
“caixa negra”. Aquesta aproximaci6 es basava en observar
les converses des del punt de vista de I'usuari, sense entrar
inicialment en els mecanismes interns del sistema.

En aquesta fase inicial, la conversa es conceptualitzava
com una seqiiéncia iterativa de preguntes i respostes:
I'usuari formulava una consulta i el bot generava una res-
posta. Aquesta representacié simplificada, tot i que til per
establir una primera comprensié funcional, resultava insu-
ficient per capturar la complexitat real de les interaccions.
No totes les respostes s6n simples ni totes les consultes s6n
directes; sovint cal interpretar contextos, formular pregun-
tes intermedies o consultar fonts d’informacié addicionals.

Per aquest motiu, es va considerar necessari realitzar un
zoom analitic cap a l'interior del sistema, per tal d'identifi-
car i entendre els components interns que intervenen en la
generaci6 de respostes i en I'evoluci6 del flux conversacio-
nal.

Pregunta
(==
& — _ .
Respuesta

[Figura 3: Caixa negra]

Aquest procés d’aprofundiment va permetre definir
amb precisi6 el concepte de “pas” dins del sistema. Cada
pas representa un punt especific del flux on el bot executa
una acci6 concreta: mostrar un missatge, formular una pre-
gunta, esperar una resposta, accedir a una font externa
(com un sistema RAG o una matriu de categorizacié), o
transferir la conversa a un altre agent especialitzat.
Aquests passos, lluny de ser simples blocs de text, inclouen
tota la configuracié necessaria per determinar el compor-
tament del bot i les condicions per avancgar cap al segiient
estat.

A més, aquest enfocament permet que cada interaccié
pugui adoptar formes diferents segons el context: una pre-
gunta oberta, una seleccié multiple, una resposta generada
per IA, o fins i tot un missatge de finalitzaci6. Aixo fa pos-
sible una arquitectura conversacional flexible i intel ligent,
capag d’adaptar-se a escenaris diversos.

El resultat d’aquest zoom analitic va ser el reconeixe-
ment que la conversa no segueix un flux lineal, sin6 que
constitueix una xarxa d’interaccions condicionals, amb
multiples camins possibles. Aquesta comprensi6 ha estat

clau per establir les bases d'una arquitectura modular, on
cada pas pot ser dissenyat i reutilitzat de manera indepen-
dent, i on el flux global pot adaptar-se dinamicament sense
haver de redissenyar el sistema complet.

5.3 EVOLUCIO FUNCIONAL | MODEL INTERN DEL
SISTEMA CONVERSACIONAL

5.3.1. IDENTIFICACIO DE FUNCIONALITATS |
COMPORTAMENT INTERN

Després de 'analisi inicial des d'una perspectiva externa
—on la conversa es representava com una successio lineal
de missatges entre l'usuari i el chatbot—, es va iniciar un
procés de profunditzacié progressiva que va permetre des-
cobrir la complexitat real del sistema conversacional.
Aquest enfocament de zoom analitic va ser clau per des-
compondre la interaccié en components funcionals més es-
pecifics i comprensibles, deixant enrere la visié simplifi-
cada de consulta-resposta.

Amb l'ampliaci6 del nivell de detall, es va identificar que
un agent conversacional no només ha de ser capag de res-
pondre preguntes, siné que també ha de poder prendre de-
cisions, gestionar el context, recuperar informacié externa,
validar respostes i, en alguns casos, executar accions espe-
cifiques. Aquesta descoberta va marcar un punt d’inflexié
en 'analisi, permetent passar d'un model rigid i seqiiencial
a una arquitectura funcional més rica, flexible i modular.

Les funcionalitats essencials que el sistema havia d’incor-
porar no es van formalitzar inicialment com a metodes tan-
cats, sind com a capacitats operatives, orientades a garantir
I'adaptabilitat davant diferents escenaris. Algunes
d’aquestes capacitats inclouen: decidir quin agent ha de
gestionar una consulta, formular preguntes clares en situa-
cions d’ambigtiitat, recuperar dades externes rellevants,
classificar automaticament les consultes segons la seva na-
turalesa, i validar la coheréncia d’una resposta abans d’en-
viar-la a l'usuari. Aquesta estrategia conceptual es va esco-
llir per evitar imposar estructures rigides en una fase ex-
ploratoria i per mantenir la flexibilitat necessaria en les eta-
pes segiients del disseny.

Com a primer pas per representar el comportament del sis-
tema de manera estructurada, es va proposar un model
conceptual conegut com a Thread View (model de fil), que
observava la conversa com una seqiiéncia temporal d'in-
teraccions entre usuariibot. Aquesta representacié perme-
tia visualitzar clarament els torns i servia com a base per
identificar patrons i bifurcacions en el flux conversacional.

[Figura 4: Diagrama sistema “Model Fil”]

Tanmateix, aquest model lineal no capturava encara els
processos interns que intervenen en la generacié de respos-
tes, per la qual cosa es va evolucionar cap a una visié més
profunda del funcionament intern.
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En aquest nou enfocament, es va conceptualitzar cada in-
teraccié com una unitat tancada: comenga amb la consulta
de l'usuari i finalitza amb la resposta del bot. Aquesta es-
tructura modular permet analitzar i reutilitzar cada inter-
acci6 de forma independent. A partir d’aqui, es va intro-
duir el concepte del cervell del chatbot —un nucli funcional
que, tot i no formar part directa del flux de passos visibles,
resulta essencial per orquestrar-lo. Aquest component ac-
tua com un sistema de control intel ligent que analitza el
missatge rebut, interpreta el context i I'historial de la con-
versa, i selecciona I'estratégia més adequada per generar
una resposta.

[Figura 5: Diagrama sistema “cervell”]

Entre les accions que aquest nucli pot dur a terme s’in-
clouen: generar una resposta mitjancant IA generativa, for-
mular preguntes aclaridores, consultar sistemes externs
com bases de dades o matrius de categorizacid, o bé trans-
ferir la conversa a un altre agent especialitzat si escau. A
més, aquest cervell no només determina que cal fer, siné
també com fer-ho, escollint 1’eina, el métode i l’ordre d’exe-
cucio6 segons la situacio.

Durant el disseny d’aquest model, es va establir també una
jerarquia d’accions que permet al sistema evitar reintents
innecessaris i optimitzar la presa de decisions. Per exem-
ple, si una resposta generada per 1A no és satisfactoria, el
sistema pot escalar automaticament a una altra font d'in-
formaci6, sense repetir intents previs. Aquest mecanisme
incrementa I'eficiéncia del flux i evita bucles improductius.

Una altra capacitat rellevant identificada en aquesta fase és
la delegacié: si el sistema detecta que la consulta excedeix
el domini del chatbot actual, pot transferir-la de forma in-
tel ligent a un altre agent especialitzat, obrint una nova ses-
si6 en un context diferent. Aquest enfocament introdueix
una logica de col laboraci6 entre agents i contribueix al’es-
calabilitat i especialitzacié de la plataforma.

En conjunt, aquest model basat en interaccions completes i
en un nucli de decisié centralitzat representa una evolucié
significativa en la comprensié del comportament dels chat-
bots. Permet dissenyar un sistema modular, flexible i es-
calable, on cada component té una funci6 clara i on el flux
s’adapta de forma dinamica a les necessitats de I'usuariia
la complexitat de la consulta.

5.3.2 PRIMER DISSENY DE LA ESTRUCTURA DE
DADES

Un cop establert el comportament intern del sistema i el rol
central del nucli de decisio, es va iniciar una fase de forma-
litzacié del model mitjancant estructures de dades que per-
metessin representar el flux conversacional del chatbot de
manera editable i reutilitzable. Aquesta etapa va resultar
clau per validar les idees conceptuals anteriors i assentar
les bases d'una futura implementacié robusta.

Amb aquest objectiu, es va construir una primera versi6
del model de configuraci6 emprant un conjunt de taules
dissenyades en format Excel. Aquestes taules no només
permetien representar els elements del sistema de manera
claraiestructurada, siné que servien com a eina de disseny
semiformal i com a prototip per una futura translacié a un
sistema de base de dades relacional.

La taula de passos fou el punt de partida d’aquesta forma-
litzacié. Cada fila representava un estat dins del flux con-
versacional, amb informacié detallada sobre la seva funcig,
el tipus de missatge, si requeria resposta de l'usuari i el
metode de generaci6 de la resposta. Aquest esquema per-
metia visualitzar el sistema com una maquina d’estats pa-
rametritzable, on cada pas tenia un rol especific i ben defi-
nit dins la conversa.

[Figura 6: Taula excel “Paso”]

Els passos es van classificar funcionalment en quatre cate-
gories:
e Inicialitzacié: punts d’entrada al sistema.
e Decisié: passos interns que determinen el segiient
estat.
e Interacci6 amb l'usuari: missatges que esperen
resposta.
e Acci6 final: passos que tanquen la conversa o exe-
cuten una accio.

Per modelar el moviment entre passos, es va crear la taula
de transicions, que defineix els enllagos possibles entre
passos d’origen i destinaci6, indicant el tipus de transicié
(automatica, per regla, per interaccio, etc.).

[Figura 7: Taula excel “Transiciones”]

Aquesta es completava amb la taula de condicions, que de-
tallava les regles especifiques que calia complir per activar
una transicié concreta. Les condicions podien estar basa-
des en la resposta de l'usuari, en el resultat d'un model
d’IA o en regles internes del sistema.

[Figura 8: Taula excel “Condiciones”]

Aquest conjunt de taules va permetre construir una pri-
mera versio funcional del model de configuracié, facilitant
la validaci6 de fluxos, la detecci6 d’errors logics i la simu-
lacié de comportaments abans de la seva implementacio.
A més, va assentar la base per a la seva conversi6 futura a
una base de dades relacional, garantint tragabilitat, modu-
laritat i escalabilitat.

Amb la voluntat de donar suport tecnic a aquesta arquitec-
tura conversacional, es va dissenyar una base de dades es-
tructurada en tres nivells: conceptual, logic i fisic. El model
conceptual es va representar mitjancant un diagrama Enti-
tat-Relaci6 (E-R), dividit en dues zones principals: configu-
racio i execucio.

e A lazona de configuracié, s’hi troben les entitats



NOM ESTUDIANT: TITOL TREBALL (ABREUJAT SI ES MOLT LLARG)

Chatbot, Pas i PasSiguiente, que defineixen el
comportament estatic del sistema.

e A lazona d execucio, s’hi defineixen Sessio i Con-
versacio, que registren l’activitat dinamica del sis-
tema en temps real.

[Figura 9: Diagrama E-R]

El model logic relacional tradueix aquest esquema concep-
tual en una serie de taules concretes:

¢ Bustia de configuraci6:
o chatbot: identificacié de cada bot.
o paso: definicié de cada pas amb els seus
atributs.
o paso_siguiente: transicions entre passos i
condicions associades.
e DBastia d’execucio:
o chatbot_session: inici d'una sessi6 de
conversa amb un agent concret.
o sesion: fragment d’interaccié dins d'una
sessio.
o conversacion: registre detallat dels mis-
satges intercanviats.

[Figura 10: Primera versi6 diagrama Logic]

Aquest model permet configurar el comportament del sis-
tema de forma flexible, mantenint la tracabilitat de les con-
verses i garantint la seva correcta evolucié. Finalment, es
va elaborar el model fisic, desenvolupant les taules reals
que s’emprarien al sistema per a gestionar els fluxos con-
versacionals de manera totalment parametritzada.

Aquestes taules no només representen dades, siné que ac-
tuen com a infraestructura de configuracié dinamica. Cada
pas, condicié o acci6 del sistema pot ser definida i modifi-
cada des de base de dades, sense necessitat de reescriure
codi, afavorint aixi la reutilitzaci6 i la flexibilitat.

[Inserir aqui: exemple real d'una taula fisica usada en el
sistema, com una vista de TipoPaso, PasoConfigurable o
similars]

En resum, aquest primer disseny de la infraestructura de
dades representa un aveng decisiu en la construccié d’un
sistema conversacional configurable per disseny, on el flux
d’interacci6 es construeix a partir de dades estructurades i
no de logica embeguda al codi. Aquest enfocament facilita
la mantenibilitat, I'escalabilitat i la capacitat de personali-
tzaci6 del sistema, preparant-lo per a futurs entorns de ges-
ti6é visual o integracié amb agents autonoms.

[Figura 11: Primer diagrama de taules fisiques]

5.4 VALIDACIO DEL MODEL INICIAL | TRANSICIO CAP
A UNA ARQUITECTURA PER AGENTS
Un cop completat el primer disseny del model conversa-

cional, juntament amb la seva estructura de dades i les tau-
les de configuraci6, es va dur a terme una validacié

practica amb 1’objectiu de comprovar la seva viabilitat i de-
tectar possibles limitacions abans de comprometre’s amb
una implementaci6 definitiva.

Per fer aquesta validacid, es va construir un Proof Of Con-
cept funcional del sistema, utilitzant les taules definides en
la fase anterior. Es van simular diversos escenaris conver-
sacionals, configurant diferents passos, condicions i transi-
cions per tal d’observar el comportament del sistema da-
vant consultes de naturalesa diversa. Aquestes proves te-
nien com a proposit avaluar:

e La capacitat del sistema per gestionar correcta-
ment els passos definits.
La coherencia en les transicions entre estats.
La flexibilitat per adaptar-se a diversos tipus
d’agents i fluxos.

Els resultats d’aquestes simulacions van confirmar que el
model era técnicament funcional, per6 també van posar de
manifest una série de limitacions practiques que compro-
metien la seva escalabilitat, mantenibilitat i usabilitat en
contextos reals.

Entre les limitacions detectades, destaquen les segtients:

¢ Rigidesa estructural: qualsevol modificacié pun-
tual requeria ajustos en mltiples taules, fet que
dificultava la personalitzaci6 agil de nous agents.

e Sobrecarrega en la definici6 de casos: la necessitat
de definir explicitament cada caracteristica, accié
i condici6é generava una arquitectura excessiva-
ment complexa.

¢ Dificultat per representar fluxos no lineals: el mo-
del inicial no permetia modelar facilment bifurca-
cions, bucles o decisions dinamiques basades en el
context de la conversa.

o Temps elevat de configuracié: la creacié d'un nou
agent suposava una inversié considerable de
temps, contraria als objectius de reutilitzaci6 i ite-
raci6 rapida.

e Limitacions en la generacié dinamica de prompts:
els missatges quedaven massa acoblats a estructu-
res predefinides, fet que dificultava I'ts de tecni-
ques avancades com la IA generativa.

Aquest conjunt de dificultats va portar a qiiestionar la va-
lidesa de I'enfocament inicial i a plantejar un canvi de pa-
radigma en l'arquitectura general del sistema.

Com a resultat d’aquest analisi critic, es va decidir abando-
nar el model basat en la parametritzaci6 generica de passos
i adoptar un enfocament més flexible i funcional: la confi-
guraci6 directa per agent. En aquest nou model, cada agent
es concep com una unitat autonoma, capag de definir el seu
comportament, els seus estats, transicions i accions especi-
fiques, sense dependre d’una estructura comuna ni com-
partida.

Aquest canvi suposa una evolucié conceptual rellevant: es
deixa enrere la idea de dissenyar chatbots geneérics per
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abragar la construccié d’agents intel ligents especialitzats,
amb capacitat per executar accions concretes com ara ge-
nerar tickets en sistemes externs, enviar notificacions per
correu electronic o interactuar amb serveis addicionals.

La nova arquitectura permet que cada agent sigui autoex-
plicatiu, modular i independent, la qual cosa facilita el seu
desplegament, manteniment i evolucié. A més, elimina els
efectes col laterals que es podrien produir quan es compar-
teix logica entre agents diferents, i permet adaptar-se amb
agilitat a les necessitats reals i canviants de cada cas d'as.

En definitiva, aquest replantejament arquitectonic marca
I'inici d"una nova etapa del projecte, orientada a la creacié
de microserveis conversacionals configurables, amb un ni-
vell d’escalabilitat i flexibilitat significativament superior a
la proposta inicial.

6 NOVA ARQUITECTURA CONFIGURABLE PER AGENT
| GESTIO DINAMICA DEL CONTEXT

Per superar les limitacions del model anterior i assolir
una arquitectura realment flexible, escalable i mantenible,
es va iniciar una nova fase d’analisi centrada en la parame-
tritzaci6 especifica per agent. Aquest nou enfocament re-
defineix completament la manera en qué es configura i exe-
cuta el comportament dels agents conversacionals dins del
sistema.

El canvi de paradigma consisteix a deixar enrere I'arqui-
tectura estructurada mitjancant multiples taules interrela-
cionades (per passos, condicions, accions, etc.), i consolidar
tota la configuracié en una tnica taula principal anome-
nada TipoAgente. Aquesta taula actua com a repositori
centralitzat de configuraci6, on cada fila representa una
clau funcional i el seu valor associat, seguint un esquema
simple de parells clau-valor. D’aquesta manera, és possible
encapsular tot el comportament d’un agent dins d’un con-
junt de registres facilment editables i exportables.

2

[Figura 12: Taula excel de configuracié “TipoAgente”]

L’estructura de la taula TipoAgente inclou, a més dels
camps identificadors classics (IdAgente, CodAgente,
DesAgente), dos camps fonamentals:

o TxtClave: defineix el nom funcional d'un parame-
tre, com ara ClasificarIncidencia.Prompt o Finali-
zar.Mensaje.

e TxtValor: conté el valor corresponent, com pot ser
un text, una condicié (SDONE>) o una instruccié
operativa.

Aquest model permet representar de manera flexible:
e L’activaci6 o desactivacié de funcionalitats (mitja-

ngant valors com T/F).
e Els textos de prompt per a cada etapa del flux.

e Respostes condicionals segons el resultat d'una
classificaci6 o accio.

e Categories, protocols i
dinamicament.

variables injectades

[Figura 13: Taula excel d’execucié “Agente”]

Aquest enfocament ofereix una série d’avantatges subs-
tancials respecte del model anterior:

e Flexibilitat total: cada agent pot tenir una estruc-
tura i comportament completament personali-
tzats.

e  Escalabilitat practica: afegir un nou agent només
implica crear nous parells clau-valor, sense modi-
ficar I'esquema fisic.

e Simplicitat operativa: la centralitzacié de la confi-
guracio facilita I'auditoria, el control de versions i
la gesti6 funcional.

e Compatibilitat amb IA generativa: es poden injec-
tar prompts dinamics i adaptar el comportament
segons la resposta del model.

e Millora de la tragabilitat: cada agent es pot enten-
dre com una unitat tancada, documentada i tes-
teable de forma independent.

e  Optimitzacié del rendiment: elimina 1'Gs de joins
complexos i simplifica les consultes en temps real.

Aquest model declaratiu prepara també el sistema per a
una evoluci6 cap a un backoffice visual, on perfils no tec-
nics puguin gestionar agents mitjancant interficies grafi-
ques, sense necessitat de modificar codi.

De forma paral lela a la configuraci6é per clau-valor, el
sistema incorpora un mecanisme de persisténcia temporal
de variables de sessi6, que actua com a memoria operativa
per cada instancia activa del chatbot. Aquestes variables
s’emmagatzemen i actualitzen dindmicament, i permeten
recordar informacié essencial durant el desenvolupament
de la conversa.

Algunes de les variables de sessi6 més representatives
son:

PromptUsuario: tltim missatge rebut de 1'usuari.
ContextoCorrecto: indica si la consulta es troba
dins del domini de 'agent.

e Textolncidencia: descripcié de la incidencia pro-
porcionada.

e Categorialncidencia: resultat de la classificaci6
automatica.

e AccionSugerida i AccionResultado: accié recoma-
nada i el seu resultat (<KDONE>, <NOT_DONE>).

e  CodTicketJira: codi de seguiment del ticket gene-
rat.

e EstadoFlujo: estat actual del flux (p. ex. Detectant,
Classificant, Finalitzat).

e ConversacionActiva: si la conversa esta encara
oberta.
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[Figura 14: Taula fisica TipoAgente]

Aquestes variables condicionen el comportament del
sistema, ja que permeten adaptar les respostes, decidir
transicions o repetir passos segons 1’estat actual de la ses-
si6. Aix0 és especialment rellevant en casos on el flux in-
clou imatges, multiples intents o dependéncia d’una accié
anterior, com ara la creacié d’'un ticket.

Aquest model obert i autoconfigurable no només mi-
llora la gesti6 técnica del sistema, sin6 que representa
també una evolucio estrategica. Passa d'un model basat en
la reutilitzaci6 rigida i la normalitzacié (amb el risc de so-
breenginyeria), a un enfocament que prioritza la claredat
funcional, la personalitzaci6 i la implantaci6é agil. A més,
permet donar resposta a requeriments heterogenis entre
agents, ja que cadascun pot tenir el seu propi protocol, es-
tructura i flux de treball, sense afectar la resta del sistema.

Finalment, aquest nou disseny estableix una base solida
per al creixement futur, ja que permet incorporar nous
agents amb autonomia total, mantenint la coheréncia ar-
quitectonica i la qualitat del sistema.

7 PROOF OF CONCEPT

Amb l'objectiu de validar la viabilitat de I’arquitectura
inicial proposada i comprovar el seu funcionament en un
entorn controlat, es va desenvolupar una prova de con-
cepte (PoC) centrada en un cas d’ts real: la gesti6 d’in-
cidencies informatiques. Aquesta prova no només va per-
metre confirmar que la primera versi6 del model era fun-
cional, siné que també va posar de manifest les seves limi-
tacions estructurals, les quals van motivar el replanteja-
ment arquitectonic que es descriu als apartats anteriors.

Inicialment, la PoC es va construir sobre el model basat
en taules relacionals, amb passos, condicions i transicions
explicitament definides. Es va desenvolupar un mock fun-
cional, en qué es configuraven diversos escenaris conver-
sacionals, per tal de comprovar si el sistema:

Gestionava correctament els passos previstos.
Seguia les transicions definides de manera cohe-
rent.

e S'adaptava amb flexibilitat a diferents tipus de
consultes.

Aquestes primeres proves van confirmar que el model
era viable técnicament, pero també van posar en evidéncia
limitacions practiques relacionades amb la rigidesa del dis-
seny, el temps de configuracié, i la dificultat d’adaptaci6 a
escenaris no lineals o personalitzats.

A partir d’aquesta analisi critica i gracies a 1'evidéncia
recollida durant la PoC, es va iniciar una segona fase
d’analisi, orientada a redefinir completament !'arquitec-
tura del sistema, deixant enrere el model estructurat per

passos i transicions, i adoptant un model més agil, confi-
gurable per agent.

Les funcionalitats del flux del PoC sén les seguients:

Validaci6 del context de la consulta.
Captura i validaci6 de la descripcié de la incidén-
cia.
e Analisi d'imatges i generaci¢ de descripcions au-
tomatiques.
Resolucié automatica mitjangant IA generativa.
Classificaci6 segons protocol definit.
Suggeriment d"una accié i confirmacié d’execucié.
Derivacio a ticket en JIRA si cal.
Missatge de tancament i opcions de continuacio.

[Figura 15: Diagrama funcionament PoC]

Tot el comportament es va definir amb parells clau-va-
lor i variables de sessi6 com PromptUsuario, Categorialn-
cidencia, CodTicket]Jira, etc., les quals van demostrar ser
essencials per mantenir el context actiu i coherent al llarg
de la conversa.

Els resultats de la nova PoC van ser especialment relle-
vants:

e Validaci6 que el nou model és plenament funcio-
nal i flexible.

e Simplicitat operativa: tot el comportament es con-
figura des d'una sola taula.

e Escalabilitat real: es poden definir nous agents
sense modificar la base de dades fisica.

e  Compatibilitat natural amb IA generativa i serveis
externs com JIRA.

e Preparacié per a futurs entorns d’edicié visual
(backoffice).

En conclusi6, aquesta prova de concepte ha complert
una doble funci6 critica en el desenvolupament del pro-
jecte: primer, com a eina de validacié del model inicial, i
després com a instrument decisiu que va motivar la trans-
formaci6 arquitectonica cap al model per agents autonoms,
confirmant aixi la direccié estratégica adoptada per a la
fase final del sistema.

8 ConcLusIO

El projecte ha permes definir una arquitectura solida,
escalable i orientada a la reutilitzacié, adequada per a la
gesti6 d’agents conversacionals dins 1'entorn corporatiu
d’IATech. Aquesta arquitectura ha estat el resultat d'un
procés evolutiu que ha sabut adaptar-se a partir de 1’analisi
funcional i les limitacions detectades en models previs.

El pas d"un model genéric compartit a una configuracié
autonoma per agent no només respon a criteris tecnics,
siné que s’alinea amb I’objectiu central del treball: identifi-
car una forma dptima d’estructurar, desplegar i escalar flu-
x0s conversacionals dins d'una organitzacié complexa.
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Aspecte clau H

Conclusi6

Enfocament ar-

Disseny modular i configurable per
agent, orientat a la reutilitzaci6 i escala-

itectoni T
quitectonic bilitat
Evoluci6  del||[D’un enfocament geneéric a una estruc-
model tura pragmatica i autonoma per agent

Innovacié des-
tacada

Us de parells clau-valor per definir es-
tats, prompts i accions sense duplicar
logica

Validaci6
practica

PoC funcional que confirma !'aplicabili-
tat del model i la seva robustesa técnica

Arquitectura pensada per créixer: nous
agents, integracions i adaptacions fun-
cionals

Preparacié per|
al futur

Impacte poten-{[Model replicable en altres entorns cor-
cial poratius amb requeriments semblants

Un dels elements més destacats ha estat la consolidacié
del comportament de cada agent en un sol registre de base
de dades, mitjancant parells clau-valor. Aquesta configu-
raci6 encapsulada millora la governanca, facilita el mante-
niment i permet desplegar nous agents sense afectar 1'es-
tructura general del sistema.

Tot i que el Proof of Concept desenvolupat no era 1'ob-
jectiu principal, ha servit com a eina de validacié per con-
firmar la robustesa del model i la seva aplicabilitat real. El
sistema ha demostrat ser operatiu, estable i preparat per a
escenaris reals.

Amb la base actual, el projecte esta llest per a una im-
plementacié progressiva en entorn corporatiu, amb capa-
citat per adaptar-se a nous tipus d’agents, casos d'ts i in-
tegracions. Com és natural en sistemes vius, s’espera que
es puguin introduir ajustos futurs en funcié de les necessi-
tats que vagin apareixent.

En resum, el treball ha assolit plenament els seus objec-
tius, establint un marc arquitectonic potent, flexible i ex-
tensible, preparat per escalar i replicar-se en altres entorns
similars.
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Figura 2: Diagrama sistema RAG d’Analitica de negoci

Figura 5: Diagrama sistema “cervell”
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Figura 4: Diagrama sistema “Model Fil”
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Figura 7: Taula excel “Transiciones”
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ChatbotTipoPasolaracteristica idbo)
ChatbotTipoPaso (dbol "'

[ChatbotPassTipoRespuesta (dbo)

¥
]
: ke ChatbotPaso (dbol
ChatbotSiquienteFaso [dbo)
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ChatbotPassRespuestalpcion (dba) i =
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& Chatbot dbo) ChatbotPasoCaracteristica dbo)
ChatbotPasoAccion (dbio) = =

- ]
(ChatbotAccion (dba)

Figura 11: Primer diagrama de taules fisiques

poAgente

Clave Valor
Inicio.Descripcion La tematica de este chatbot es la gestién de incidencias
ValidarContexto.Activar TiF
ValidarContexto.Prompt El siguiente prompt: %PromptUsuario% tiene relacién con incidencias informaticas? Si el contexto es adecuado devuelve <DONE>, si ne <NOT_DONE>
ValidarContexto.Respuesta NOT_DONE Esta consulta no pertenece al dmbito de este chatbot. ;Deseas que ie redirija a otro asistente?
Identificarincidencia Activar TIF
Identificarincidencia Prompt ¢Puedes describir brevemente tu incidencia informéatica?
Identificarincidencia. Validas
Identificarinci ia.R NOT_DONE No hemos podido identificar la incidencia. ; Podrias proporcionar més detalles?
Analizarlmagen Activar TF
Analizarlmagen Prompt Genera una descripcidn detallada de esta imagen rel; da con la incids Formato: parrafo tnico
ResolverConocimiento Activar T
ResolverConocimiento.Prompt Se puede resolver esta consulta con acciones autométicas? Si es asi, sugiere las posibles soluciones.
ResolverConocimiento Respuesta. DONE El problema ha sido resuelto. ;Necesitas ayuda con algo mas?
ResolverConocimiento Respuesta.NOT_DONE No podemos resolverlo automaticamente. Vamos a intentar clasificar la consulta.
Clasificarlncidencia Activar TIF
Clasi idencia Prompt Clasifica esta incidencia: %Descripcionincidencia% segin las opciones disponibles del protacalo asignado
Clasificarlncidencia Sistema Filtra el Excel de categorizaciones usando el protocolo retornado por el médulo de Analitica de Negocio.
Clasificarincidencia Categorias Correo, Conectividad, Software, Hardware, Otros
PedirlnfoExtra Activar TiF
PedirlnfoExira. Prompt Afiade cualquier otra informacidn que creas relevante para entender mejor el problema.
SugerirAccion.Activar T
SugerirAccion.Prompt Realiza esta accidn para intentar resolver la incidencia: %Acci i
GenerarTicketJira.Activar TiF
GenerarTicketJira. Prompt No hemos podido resolver tu incidencia. Vamos a generar un ticket. Este es el resumen: %Resumenincidencia%
GenerarTicketlira Confirmacion Confirmas que el resumen es correcio para crear el ticket?
GenerarTicketJira. Modificacion Si deseas modificar la ipcion, puedes escribir una versién mejorada
GenerarTicketJira.Envio Ticket creado. Cédigo de seguimiento: % CodTicket%
Finalizar. ConfirmacionUsuarie Gracias. Tu incidencia ha sido registrada correctamente. ;Deseas hacer otra consulta?
Finalizar Mensaje Gracias por contactar con el servicio de soporte. Si necesitas més ayuda, no dudes en escribir de nueve
FinalPrompt Activar TF
FinalPrompt Missatge Gracies per contactar amb el servei de suport. Si necessites més ajuda, torna a escriure.

Figura 12: Taula excel de configuraci6 “TipoAgente”
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Agente
VARIABLES DESCRIPCION
PromptUsuario Ultimo mensaje recibido del usuario
ContextoCorrecto TiF - Indica si el mensaje estd dentro del ambito del chatbot

ListaAttachments

Lista de archivos enviadoes

ListaAttachmentsDescripciones

Descripciones generadas automaticamente de cada imagen

Textolncidencia

Descripcién original de la incidencia dada por el usuario.

IncidenciaValidada T/F - Si se ha validado que la descripcidn representa una i ia clara
Categorialncidencia Resultado de la clasificacién ica (). Software, Correo...).
InfoExtra Texto adicional aportado por el usuario.

AccionSugerida

Accion técnica sugerida por el sistema

AccionResultado

Resultado de aplicar la accion sugerida (<DONE>, <NOT_DONE>)

Resumenincidencia
ConfirmacionResumen

Texto completo que se usard para crear el ticket

T/F - Si el usuario ha confirmado el resumen antes de crear el ticket

CodTicketJira Cédigo de seguimiente generado por Jira
EstadoFlujo Estado actual del flujo (Detectando, Clasificando, Finalizado, etc.).

ConversacionActiva

TiF - Sila conversacién esta abierta o cerrada

Figura 13: Taula excel d’execucié “ Agente”
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IndBaja

Figura 14: Taula fisica TipoAgente
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Figura 15: Diagrama funcionament PoC



