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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion surge de la iniciativa de contar con nuevas herramientas o
canales de comunicacion que resuelvan las dudas o inquietudes que tengan los usuarios
sobre becas de la UTPL. Por este motivo se desarroll6é e implement6 un chatbot que es capaz
de simular una conversacién, ademas, involucra computacion cognitiva para interpretar la
informacion que proporciona el usuario en lenguaje natural y asi responder en tiempo real y
de forma eficaz.

Para el desarrollo del chatbot se utilizé la metodologia éagil XP, ademas, para la
implementacion se uso la plataforma de IBM Bluemix que provee los servicios para conectar
con distintas interfaces web, particularmente el servicio de Watson Conversation para
reconocer la consulta de los usuarios y responder de forma eficaz.

También, se realizé pruebas de aceptacion, unitarias y calidad de software usando
herramientas como SonarQube, Mocha y Qunit. Finalmente, se aplicd la encuesta SUS
(System Usability Scale) para determinar el nivel de aceptabilidad que tiene el chatbot,
obteniendo como resultado la puntuacion de 76/100, lo que significa que tiene una buena
aceptacion.

PALABRAS CLAVE: chatbot, agente conversacional, inteligencia artificial, Watson

Conversation, text-to-speech.



ABSTRACT

The present title work arises from the initiative to have new tools or communication channels
that resolve the doubts or concerns that users have about UTPL scholarships. For this reason,
a chatbot was developed and implemented that is capable of simulating a conversation. It also
involves cognitive computing to interpret the information provided by the user in natural

language and thus respond in real time and efficiently.

The agile XP methodology was used for the development of the chatbot, and for the
implementation, the IBM Bluemix platform was used, which provides the services to connect
with different web interfaces, particularly the Watson Conversation service to recognize the

users' query and answer effectively.

Also, acceptance, unit, and software quality tests were carried out using tools such as
SonarQube, Mocha, and Qunit. Finally, the SUS (System Usability Scale) survey was applied
to determine the acceptability level of the chatbot, obtaining, as a result, the score of 76/100,

which means that it has a good acceptance.

KEYWORDS: chatbot, conversational agent, artificial intelligence, Watson Conversation, text-
to-speech.



INTRODUCCION

En la actualidad se ha proliferado la inclusion de agentes conversacionales como sistemas de
interaccion hombre-maquina, que comunmente se los conoce como chatbot o asistentes
virtuales. Estos chatbots son programas disefiados para simular conversaciones con
humanos, son una solucién de inteligencia artificial que puede mejorar la experiencia de los
usuarios al permitir una interaccion con una interfaz mediante texto o voz. El chatbot puede
facilitar el trabajo al momento de obtener informacion de un tema en especifico, ademas de
responder de manera rapida, permanecer activo durante las veinticuatro horas del dia y
mantener un dialogo con varias personas simultdneamente. Por eso algunas compafias como
Facebook, IBM, Google, proveen de API's para construir chatbots a medida, esto permite a

las empresas disminuir costos y aumentar beneficios.

Las preguntas que los estudiantes realizan con frecuencia sobre las becas generalmente son:
a quien va dirigida, cuéles son los montos o descuentos que se otorga a cada beca, cuando
son las fechas de postulaciones, entre otras. Los estudiantes desean obtener informacion y
puede consumir un tiempo significativo del estudiante que tiene que buscar en sitios web de
la institucion, comunicarse al Call Center o estar fisicamente en el balcon de servicios, en los
dos Ultimos casos es necesario esperar un funcionario para resolver la inquietud. De la misma
forma, la persona encargada de resolver estas inquietudes solo puede interactuar con una
sola persona a la vez, y en ocasiones necesita buscar la informacion para dar una respuesta

acertada.

Con este antecedente, en el presente trabajo se propone la implementacion de un prototipo
de chatbot que responda a las preguntas frecuentes referentes a las becas, con la finalidad
de que Balcon de Servicios Estudiantiles y el Area de Bienestar Estudiantil cuenten con una
herramienta que trabaje de forma conjunta y ofrezcan una adecuada atencion a los usuarios
en general. Ademas, ofrecer a los estudiantes una alternativa para acceder a dicha

informacion.

Para una mejor comprension del proyecto y la forma de solucionarlo, se reviso varios trabajos
relacionados y se han considerado las diversas plataformas que utilizan computacion
cognitiva como: Dialogflow, LUIS y Watson Conversation. Para el disefio del chatbot se
selecciond la plataforma IBM Watson Conversation y la implementacion del prototipo se
despliega en un servidor Node.js que proporciona una interfaz web para los usuarios. Ademas,
se integra con una base de datos que cuenta con dos tablas para almacenar la informacion

de los usuarios, la primera tabla almacena informacién acerca de la consulta realizada y la



segundatabla almacena el puntaje que otorga el usuario al chatbot, de estamanera se obtiene

retroalimentacion y asi mejorar el prototipo.



Objetivos

General
Implementar un prototipo de chatbot que ayude a responder a preguntas frecuentes
referentes a becas en la UTPL

Especificos

e Investigar aspectos tedricos y practicos relacionados con chatbots.

e Andlisis de sistemas de preguntas y respuestas, para generar el protocolo de
dialogo.

e Planeacion, disefio y codificacion de la propuesta.

e Entrenar al chatbot para que pueda responder de manerarapida y correcta.

e Evaluar el prototipo chatbot en colaboracién con personal del balcén de
servicios para garantizar la calidad de respuestas.

¢ Implementar el prototipo en un sitio web.

Metodologiade desarrollo

Para el desarrollo del presente Trabajo de Titulacion se utilizé la metodologia de desarrollo
agil XP enla que el cliente forma parte del equipo de desarrollo, la sencillez y la comunicacion
entre todos los miembros del equipo, de esta manera facilita que los desarrolladores
respondan con eficacia a cambios que se produzcan durante el desarrollo del proyecto.
Ademas, la plataforma de servicios IBM Bluemix, en la cual se puede integrar un servidor en
Node.js que se conecta a los servicios computacion cognitiva de Watson IBM, este servidor
presenta una pagina web que puede ser accedida desde cualquier navegador en la Internet,
con la finalidad de realizar preguntas acerca de las becas ofertadas en periodo actual de
clases.

Descripcion de los capitulos
A continuacion, se describen brevemente los capitulos:

En el Capitulo 1, se plasma informacién sobre el marcoteérico, que da fundamento al presente
trabajo. Se describen conceptos basicos sobre chatbots, sus caracteristicas, arquitecturas,

plataformas de desarrollo y la metodologia seleccionada para la creacion del chatbot.



En el Capitulo 2, se define el protocolo de atencion al usuario en el que se basa el chatbot
para responder a las consultas de los clientes y el proceso que se sigue para obtener la
informacion referente al tema de dominio.

En el Capitulo 3, se describe los resultados obtenidos en cada fase de desarrollo del chatbot
como: los interesados del proyecto, las historias de usuario, la arquitectura solucién, entre
otros artefactos, las pruebas que se realizaron luego de la implementacion de la aplicacion,
asi como también los resultados obtenidos al aplicar la encuesta SUS a los estudiantes de la
materia de Inteligencia Artificial Avanzada de la titulacion de Sistemas Informaticos y
Computacion.

Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones obtenidas durante el desarrollo

del trabajo de titulacion.



CAPITULO .
MARCO TEORICO



1.1. Chatbot 0 agente conversacional

Un chatbot, o agente conversacional, se puede definir como un programa informatico que
interactla con usuarios que usan lenguaje natural, a veces conoce un determinado dominio o
en un determinado tema, y posiblemente tiene un avatar y un médulo de procesamiento de
voz (Van Woudenberg, 2014, p. 1). Ademas, (Cobos T, 2013) agrega que “se integra técnicas
de lingliistica computacional y la comunicacion se puede establecer a través de la Internet,
Mensajes instantaneos, e-mail, foros, entre otros” (p. 9) . Logra que, un programa debe
procesar las oraciones escritas por un usuario real que esta interactuando con el chatbot.
Tales programas pueden participar en el analisis complejo de una frase de entrada del usuario
para determinar su estructura gramatical, a partir de ahi logra determinar como responder a

la oracion.

El término agente se puede definir como un sistema o entidad fisica (actian en el mundo real
como seres humanos) o virtual (que no tiene existencia fisica), situada en algun ambiente,
gue es capaz de actuar de manera autbnoma y flexible y cuyo comportamiento esta orientado
por un conjunto de tendencias que pueden estar dadas por la satisfaccion de ciertos objetivos
individuales (Giugni, Vera, Diaz, & Cattafi, 2007, pérr. 22), que pueden ser:

¢ Reactivo, donde responde al entorno en que se encuentra.

e Proactivo, donde puede ser capaz de intentar cumplir sus propios objetivos.

e Social, donde es capaz de comunicarse con otros agentes mediante algin tipo de
lenguaje (Cobos T, 2013, p. 9).

La definicion de conversacional es “Que tiene las caracteristicas de una conversacion o del

lenguaje informal empleado en ella” (WordReference, 2017).

Entonces un agente conversacional es una entidad virtual que esta disefiada para tener
conversaciones con los seres humanos o con otros agentes. Estos agentes conversacionales
se los conocen generalmente como asistentes virtuales, chatbot o chatterbot, y dependiendo
del contexto pueden ser usados para entretenimiento o agentes mas técnicos que den

respuesta a un tema en concreto.

1.2. Caracteristicas de un chatbot
Segun (Cobos T, 2013; Inglada, 2002) cada agente inteligente tiene sus propias
caracteristicas, sin embargo, las que diferencian a los chatbots son las siguientes:

e Autonomia: es la capacidad de actuar basandose en la experiencia, sin la intervencion
de un ser humano u otro agente. El agente es capaz de continuar, aunque el entorno
cambie severamente. Por otra parte, una definicion menos estricta de autonomia

cuando el agente percibe el entorno.
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e Sociabilidad: este atributo permite a un agente comunicar con otros agentes o incluso
con otras entidades, lo que convierte en una caracteristica diferenciadora.

e Racionalidad: esta caracteristica permite que el agente siempre realice lo correcto a
partir de los datos que percibe del entorno. Sabe que respuesta formular analizando
la frase introducida por el otro agente

e Reactividad: un agente actia comoresultado de cambios en su entorno. En este caso,
un agente percibe el entorno y esos cambios dirigen el comportamiento del agente.

e Pro-actividad: un agente es pro-activo cuando es capaz de controlar sus propios
objetivos a pesar de cambios en el entorno. Esta definicibn no contradice la de
reactividad. Los chatbots pueden ser programados para entender el contexto la
conversacion y situarse en la pregunta correcta.

e Adaptabilidad: esta relacionado con el aprendizaje que un agente es capaz de realizar
y si puede cambiar su comportamiento basdndose en ese aprendizaje. Esta
caracteristica aln esta en desarrollo, ya que permitiria que un agente conversacional
entienda de una mejor manera el contexto para la cual fue programado.

e Movilidad: capacidad de un agente de trasladarse a través de una red telematica.

e Veracidad: asuncion de que un agente no comunica informacion falsa a proposito.
Para lo cual el desarrollador debe alimentar el chatbot con informacién de fuentes
confiables.

e Personalidad: cada agente es Unico y depende del programador las caracteristicas

gue quiera darle como emociones, comportamiento no verbal, entre otros.

Estas caracteristicas deberian ser las necesarias que deberia tener los agentes

conversacionales

1.3. Arquitecturade los chatbots

En la figura 1 se describe la arquitectura basica de como funciona un chatbot, el proceso es
el siguiente: en primer lugar, se debe ingresar el conocimiento del experto humano a la base
del conocimiento en funcién de la reglas y patrones que exija la plataforma del chatbot,
proceso conocido como ingenieria del conocimiento. Posteriormente, el usuario ingresa la
consulta mediante la interfaz, y esta es enviada al motor de inferencia. El motor de inferencia
establece los objetivos y obtiene la respuesta de acuerdo a la base de conocimiento, que al
final sugiere un consejo o responde a una cuestién, enviado de vuelta a la interfaz de usuario
(Ruiz, 2009, p. 27).



Base del ¢ Experto
conocimiento Humano

Interfaz de usuario

Motor de

. . —p
inferencia

Usuarios

Figura 1. Arquitectura basica de un Chatbot
Fuente: (Ruiz, 2009)

Elaboracion: (Ruiz, 2009)
1.4. Tiposde chatbots
Los chatbots pueden usarse en diferentes areas como en Banca y Finanzas, Seguridad
Industrial, Centros Médicos, en Telecomunicaciones, etc. Y dependiendo del rol que vaya a

cumplir en determinada area, puede ser:

e Asistentes Virtuales Sociales: Su proposito es conversar libremente acerca de algo
con cualquier usuario, asi como lo haria con un amigo. Son usados en linea para
entretenimiento.

e Asistentes Virtuales Educacionales: Su propdsito es ayudar a aprender acerca de
algo, como un nuevo lenguaje, historia, geografia, etc. Son usados en las escuelas.

e Asistentes Virtuales Orientados a Servicios: Estos generalmente son utilizados por
empresas que ofrecen servicios en linea. Su propoésito es ayudar a los clientes a
encontrar el camino en el sitio web, asi como contestar preguntas acerca de sus
productos y servicios (Morales-Rodriguez & Dominguez-Martinez, 2011, parr. 10).

El rol qgue cumplira el chatbot serd de un Asistente Virtual Orientado a Servicios, ya que el
objetivo de este sera la de contestar preguntas referentes a las becas que oferta la
Universidad Técnica Particular de Loja.

Segun (Bhatia, Gavalda, & Einolghozati, 2017) histéricamente existen dos clases principales
de modelos conversacionales: modelos basados en la recuperacion y generativos.

e Modelos basados en la recuperacion: Estos modelos utilizan un repositorio de
respuestas predefinidas y algunas heuristicas para elegir una respuesta adecuada
basada en la entrada y el contexto. La heuristica podria ser tan simple como una
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expresion basada en reglas de coincidencia, o tan compleja usando aprendizaje
automatico. Estos sistemas no generan ningun texto nuevo y sélo seleccionan una
respuesta de un conjunto determinado de respuestas. En la Figura 2 se observa el
modelo de un chatbot basado en la recuperacion, que dependiendo del mensajey del
contexto en el que se encuentre, a traves de algoritmos heuristicos seleccionara la

respuesta mas idénea de un conjunto de posibles resultados

Mensaje del

Usuario

Modelo Basado i

enla Respuestas
recuperacion

Respuesta

Figura 2. Modelo Basado en la recuperacion
Fuente: (Bhatiaet al., 2017)
Elaboracion: Alcides Toledo

Modelos Generativos: Estos modelos van mas alla de las respuestas predefinidas y
son capaces de generar nuevas respuestas desde cero. Tales modelos suelen
basarse en técnicas de traduccion automatica, pero en lugar de traducir, "traducen” a
partir de un texto de entrada a una respuesta. Los modelos generativos son mas
dificiles de construir y entrenar. Normalmente requiere millones de ejemplos para
entrenar un modelo de aprendizaje profundo para obtener una calidad de conversacion
decente, y aun asi no puede estar totalmente seguro de qué respuestas generara el
modelo. En la Figura 3 se muestra como funciona un chatbot basado en un modelo
generativo, el usuario ingresa un mensaje y dependiendo de los mensajes que se

usaron para el entrenamiento, dara una respuestalo més acertada posible
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Mensaje del Mensajes

Usuario Previos

Modelo

Generativo

Respuesta

Figura 3. Modelo Generativo

Fuente: (Bhatia et al., 2017)
Elaboracién: Alcides Toledo

Ambos enfoques tienen algunos ventajas y desventajas claros. Debido al repositorio de
respuestas, los métodos basados en la recuperaciéon no cometen errores gramaticales. Sin
embargo, pueden ser incapaces de manejar casos no vistos para los que no existe una
respuesta predefinida apropiada. Por las mismas razones, estos modelos no pueden referirse
a informacion de entidad contextual como los nhombres mencionados anteriormente en la
conversacion. Los modelos generativos son "més inteligentes". Pueden referirse a las
entidades en la entrada y dar la impresion de que usted esta hablando con un ser humano.
Sin embargo, estos modelos son dificiles de entrenar, es muy probable que cometan errores
gramaticales (especialmente en frases mas largas), y normalmente requieren grandes
cantidades de datos de entrenamiento.

1.5. Computacion cognitiva
Segun la (RAE, 2017b) el término computacion, también llamada informatica, es el conjunto
de conocimientos cientificos y técnicas que hacen posible el tratamiento automético de la

informacién por medio de computadoras

La definicion de (RAE, 2017a) cognitiva que pertenece o es relativo al conocimiento, y esta
relacionado con el proceso de adquisicion de conocimiento (cognicién) mediante la
informacion recibida por el ambiente y el aprendizaje. La cognicion implica muchos factores
como el pensamiento, el lenguaje, la percepcion, la memoria, el razonamiento, la atencion, la
resolucién de problemas, la toma de decisiones, etc., que forman parte del desarrollo
intelectual y de la experiencia.
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En (Kelly lll, 2015) define la Computacion Cognitiva como sistemas que aprenden a escala,
razonan con un proposito e interactian con humanos de manera natural. En vez de ser
explicitamente programados, aprenden y razonan desde su interaccion con nosotros y desde
sus experiencias con el entorno (p. 2).

Por lo tanto, la computacion cognitiva significa informatica basada en computadores capaces
de sentir, adaptarse y aprender que tratan de simular la forma de pensamiento humano. Se
basan en algoritmos de aprendizaje profundo y redes neuronales para procesar la informacion
comparandola con un conjunto de datos disponibles o aprendidos anteriormente.

Con el fin de describiry cubrir verdaderamente el amplio espectro de tecnologias involucradas
en la Computacion Cognitiva, en (Bhilegaonkar, 2016) se propone seis categorias de

Tecnologias de Computacion Cognitivas, y son las siguientes:

e Andlisis predictivo: Sistemas inteligentes que tratan sobre todo con datos
estructurados. Estos datos suelen ser en forma de numeros, por ejemplo,
transacciones financieras o datos de ventas. En este campo se aplican un amplio
espectro de técnicas de analisis estadistico o mateméatico a los ndmeros para
encontrar patrones, conocimientos o tendencias. Las tecnologias de analisis utilizan
técnicas de visualizacion de datos para comunicar las ideas que pueden conducir a un
rendimiento mejorado o la optimizacion del sistema

e Reconocimiento de imagenes / Vision por computadora: Recibir imagenes que
forman el mundo real y luego procesarlas representandolas en forma de ndmeros,
realizar andlisis y luego tomar decisiones de acuerdo con los valores obtenidos para
luego realizar una interpretacion.

e Reglas de Negocio: Las reglas expresan la légica de negocio de una manera
estructurada usando construcciones simples tales como declaraciones de
Si/Entonces. Los sistemas expertos fueron programados usando este tipo de reglas
de negocio para emular la capacidad de toma de decisiones de un experto humano.
Un sistema experto podria emplear una regla de negocio que dicta como un cliente
debe ser tratado cuando se aplicé para una hipoteca. Si la solicitud de crédito se
acepta o rechaza dependera de un umbral conocido como un puntaje de crédito.

e Aprendizaje Automatico: Estos son conceptos mas avanzados en el andlisis de
datos, pero también implican la creacién de un modelo a partir de la adaptacion de
datos 0 modelos. Muchos enfoques para el aprendizaje automatico incluyen redes
neuronales, redes neurales profundas, clasificadores bayesianos, maquinas de
vectores de apoyo, etc.
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e Procesamiento del lenguaje natural: El PLN se ocupa de la interaccién de la
computadora humana. Reconocimiento de voz, lectura de contenido de texto y derivar
el significado de la informacién textual procesada. IBM Watson, Apple Siri y Google
Now son ejemplos de sistemas que intentan entender las lenguas habladas y actuar
sobre la informacion.

e Procesamiento complejo de eventos (CEP): Los CEP tratan datos en tiempo real
de un conjunto diverso de fuentes y tipos. A continuacion, tratan de agregar la
informacion, entender y tomar medidas. Los sistemas de CEP son ampliamente
utilizados en el ambito financiero, como el comerciode valores, la deteccion de fraudes
de crédito, etc (p. 18).

1.6. Plataformas de Chatbots
A continuacién, en esta seccion se presentan tres plataformas de chatbot que usan

computacion cognitiva para comprender el lenguaje natural y responden a los usuarios

dependiendo de su consulta.

1.6.1. IBM Watson
Watson Conversation es un servicio que puede crear una aplicacion que comprende la
entrada de lenguaje natural y utiliza el aprendizaje automéatico para responder a los clientes

de una manera que simule una conversacion entre los seres humanos (IBM, 2017).

En la Figura 4 se muestra la arquitectura general de como funciona el servicio.

Otros servicios Conversation
. de Watson Service Sistemas
Interfaz
Back-End
‘ -
S
-y
Usuarios 9
- @ ]
(5 Aplicacion

Figura 4. Arquitectura general de Conwversation Senice
Fuente: (IBM, 2017)
Elaboracion: (IBM, 2017)
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Los usuarios interactian con su aplicacion a traves de la interfaz de usuario que implementa.
Por ejemplo, una ventana de chat simple o una aplicacién mavil, o incluso un robot con una
interfaz de voz pueden funcionar como clientes. Luego la aplicacion envia la entrada del
usuario al servicio de conversacion. La aplicacion se conecta a un espacio de trabajo, que es

un contenedor para el protocolo de dialogo y los datos de formacion del chatbot.

Puede conectar servicios adicionales de Watson para analizar la entrada de usuarios, como

Tone Analyzer o Text to Speech.

La aplicacion puede interactuar con los sistemas de back-end segun las intenciones del
usuario y la informacioén adicional. Por ejemplo, responder preguntas, abrir tiques, actualizar

la informacion de la cuenta o realizar pedidos.

Watson Conversation proporciona un entorno grafico facil de usar para crear flujos naturales
de conversacion entre sus aplicaciones y sus usuarios. La creacion de la primera conversacion

mediante el servicio de Conversacion IBM Watson implica los siguientes pasos:

e Entrenar a Watson para que entienda la entrada de sus usuarios con expresiones de
ejemplo: Intenciones y algunos ejemplos de esas intenciones.
¢ |dentificar los términos que pueden variar en la entrada de sus usuarios: Entidades.

e Crear las respuestas a las preguntas de un usuario: Constructor del Dialogo.

1.6.2. LUIS (Language Understanding Intelligent Service)
El servicio inteligente (LUIS) de Microsoft permite a los desarrolladores crear aplicaciones
inteligentes que pueden comprender el lenguaje humano y reaccionar en consecuencia a las
solicitudes de los usuarios. LUIS utiliza el poder del aprendizaje automético para resolver el
dificil problema de extraer significado de la entrada de un mensaje en lenguaje natural.
Cualquier aplicacioén cliente que necesite conversar con los usuarios, el desarrollador puede
pasar la entrada del usuario a una aplicacion LUIS y recibir resultados que proporcionen

comprension del lenguaje natural.

En la Figura 5 se observa el proceso de una aplicacion LUIS donde se toma un enunciado
del usuario y se extrae intenciones y entidades que corresponden a actividades en la légica
de la aplicacion cliente, y esta la aplicacion puede tomar la accion apropiada basandose en

las intenciones del usuario que LUIS puede reconocer del mensaje (Microsoft, 2017).
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What the user says (utterances) Processing What LUIS returns

{

Book me a flight to Cairo "guery”: "Book me a flight to Cairo”,
"topScoringIntent™: {
"intent": "BookFlight",

Order me 2 pizzas "score™: B.9887482

T
"intents": [
Remind me to call my dad tomorrow Ty
"intent": "BookFlight",
"score”: @.9887482
Where is the nearest club? 1,
I

Figura 5. Arquitectura general de LUIS
Fuente: (Microsoft, 2017)
Elaboracion: (Microsoft, 2017)

Las intenciones son como verbos en una oracion. Una intencion representa las acciones que
el usuario desea realizar. Es un proposito u objetivo expresado en el mensaje de un usuario,

como reservar un vuelo, pagar una factura o encontrar un articulo de noticias.

Si las intenciones son verbos, las entidades son sustantivos. Una entidad representa una
instancia de una clase de objeto que es relevante para la intencién de un usuario. En el
enunciado "Reserva un billete para Paris", "Paris" es una entidad de tipo localizacion. Al
reconocer las entidades que se mencionan en la entrada del usuario, LUIS le ayuda a elegir

las acciones especificas que debe tomar para cumplir una intencion.

Para crear el chatbot Microsoft proporciona Bot Framework. Con Bot Framework, es posible
escribir un flujo de dialogo usando Node.js o C#. En Node.js, la l6gica empresarial y el flujo
de conversacion se escriben dentro de callbacks que escuchan eventos; Cuando LUIS
reconoce las intenciones y las entidades, emite los eventos relacionados y las devoluciones
de llamada se ejecutan. El framework necesita ser manejado por el desarrollador del chatbot,

pero es mejor tener la flexibilidad del framework y no tener que construir uno desde cero.

En la figura 6 se observa el proceso de como interactia el chat frente a los usuarios.
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Your bot code goes here Bot Connector Service Conversation
Canvas/Channels

€° °) —, [ces) Web Chat
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bot code ﬁ Email

, @ Facebook

Bot web service
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Bot Message input

Builder SDK BofBuilder ® O output 8 GroupMe
SDK \\\State Management |
> | kik- Kik
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¥ Slack
-
- >
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Language 5 -
@ Direct Line...
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Other services, APls, Databases, Azure
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Machine Learning, Azure Search, efc...

Figura 6. Funcionamiento de Bot Framework

Fuente: (Microsoft, 2017)
Elaboracion: (Microsoft, 2017)

La seccion de Bot web service esta integrada con Bot Framework, el que incluye Bot Builder
SDK. Los SDK proporcionan bibliotecas, ejemplos y herramientas para ayudarlo a crear y
depurar chatbots. Los SDK contienen flujos de dialogo integrados para manejar las

interacciones del usuario que van desde un Si/No basico a una conversacion compleja.

La plataforma se puede utilizar para crear una amplia variedad de chatbots, desde avisos
simples hasta conversaciones de forma libre. La légica de conversacion para el chatbot se

aloja como un servicio web.

El servicio Bot Connector conecta un bot a uno o méas canales y maneja el intercambio de
mensajes entre ellos. Este servicio de conexion permite al chatbot comunicarse a traves de
muchos canales sin disefiar manualmente un mensaje especifico para el esquema de cada

canal.

Bot Framework proporciona varios canales para comunicacion del chatbot y otras aplicaciones
de mensajeria como Skype, Slack, Facebook Messenger, correo de Office 365 y otros. Se
debe usar el Portal de desarrolladores para poder configurar cada canal en el que desea que
el chatbot esté disponible. Los canales de Skype y de chat en la web se preconfiguran

automaticamente.

1.6.3. Dialogflow
Dialogflow es una plataforma de comprension del lenguaje natural que facilita que los
desarrolladores (y no los desarrolladores) disefien e integren interfaces de usuario

conversacionales inteligentes y sofisticadas en aplicaciones moviles y aplicaciones web. El
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objetivo es hacer que el proceso de creacion e integracion de sofisticadas interfaces de

usuario de conversacion sea lo mas simple posible (Dialogflow, 2017b).

En la Figura 7 se muestra como Dialogflow esta relacionado con otros componentes y cOmo
procesa los datos:

APP/DEVICE FULFILLMENT
@ o EXTERNAL
USER INPUT APls
ol CODE

© D =

oUTPUT

Figura 7. Arquitectura general de Dialogflow
Fuente: (Dialogflow,2017a)
Elaboracion: (Dialogflow, 2017a)

La secciénde Usuario y App representa el cliente que consumiralos servicios proporcionados
por la plataforma, dicha aplicacion puede ser dispositivos moviles donde puede ingresar el
enunciado del usuario por medio de texto 0 voz, posteriormente la plataforma reconoce el
método de entrada de lainformacion, la procesay retorna la respuestaya sea por un mensaje
de texto o voz, de la misma forma trabaja la integracion con una pagina web donde el
dispositivo tiene que contar con un micréfono o un teclado para poder ingresar el enunciado

y la plataforma retorna la respuesta adecuada.

La seccion verde es proporcionada por la plataforma Dialogflow. El codigo de chatbot
proporciona los métodos de entrada y salida y responde a los datos procesables. También
puede proporcionar una implementacion opcional que Dialogflow utiliza para conectarse a su
servicio web. Su servicio web puede realizar la I6gica de negocios, llamar a API's externas o
acceder a una base de conocimientos y hacer coincidir la consulta con la intencion maés
adecuada basada en la informacién contenida en la intencién (ejemplos, entidades utilizadas
para anotaciones, contextos, parametros, eventos) y el modelo de aprendizaje automatico del
agente. Dialogflow transforma el texto de la consulta en datos ejecutables y devuelve los datos
de salida como un objeto de respuesta JSON.

Los principales diferenciadores de Procesamiento de Lenguaje Natural y Machine Learning
de Dialogflow se basan en el volumen de didlogos procesados (procesan millones de
solicitudes al dia), técnicas de capacitacion (no es necesario proporcionar muchos ejemplos

inicialmente, aprovechar los datos existentes) y todo el flujo de trabajo de creacion de dialogo.
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Lo interesante es que Dialogflow tiene dominios integrados de conocimiento (Intenciones con
Entidades e incluso sugiere respuestas) sobre temas como las fechas especificas, el tiempo,
alarmas y gestion sobre otras aplicaciones si se desarrolla para una aplicacion movil. Esto
significa que el agente en el sistema puede reconocer todas estas intenciones sin ningun
entrenamiento adicional e incluso se puede proporcionar el texto de respuesta que puede usar
y guiar al usuario dentro del flujo conversacional (Dialogflow, 2017a). Cuenta con soporte para
13 diferentes idiomas con soporte completo entre ellos esta inglés, chino, francés, portugués,

aleméan y espafiol.
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1.7. Comparativa de Watson Conversation, LUIS.Al'y Dialogflow

EnlaTabla 1, se describe las caracteristicas de las plataformas mas conocidas para el desarrollo de Chatbots, en la investigacion de (Davydova,

2017) se encuentran los Chatbots mencionados anteriormente, ademas de otras 21 plataformas describiendo caracteristicas, canales de

comunicacion, lenguajes de programacion para poder realizar la integracion con otros recursos, etc.

Tabla 1. Comparativa de Chatbots

Chatbot

Plataforma

IBM Watson Conversation

Service

Cloud

Dialogflow

Cloud

Microsoft Bot Framework

Cloud

Microsoft Language
Understanding Intelligent
Service (LUIS)
Cloud

Clasificacio

n de texto

Construido sobre una red neuronal

(mil  millones de palabras de
Wikipedia).
Tiene tres componentes

principales: Intenciones, Entidades,
Dialogo

Dialogflow hace coincidir la

consulta con la intencibn mas
adecuada basada en la
informacién contenida en la
intencién (ejemplos, entidades

utlizadas para anotaciones,
contextos, parametros, eventos) y
el modelo de

del

aprendizaje
automaético agente.
Dialogflow transforma el texto de
la consulta en datos ejecutables y

devuelve los datos de salida

Entiende la intencién del

usuario.

Para darle al chatbot més
sentidos humanos, se
puede incorporar LUIS para
del

Cortana

el entendimiento
lenguaje natural,
para voz y las APIs de Bing
para la busqueda.

Usos intentos y entidades.

Todas las aplicaciones LUIS

se centran en un tema
especifico del dominio o
contenido relacionado.

Puede utilizar preexistentes,
de clase mundial, los modelos
pre-construidos de Bing vy
Cortana.

Implementaciéon de modelos
en un punto extremo HTTP
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como un objeto de respuesta
JSON.

LUIS
devuelve JSON féacil de usar.

con un solo clic.

Lenguajes
de
programacio

Node.js SDK, Java SDK, Python
SDK, i0OS SDK, Unity SDK

SDKs:
Android, iOS, Cordova, HTML,
JavaScript, Node.js, .NET, Unity,

Bot Builder SDK (.NET SDK
and Node.js SDK.), Bot

Connector, Developer

C# SDK, Python SDK, Node.js
SDK, Android SDK

n/ Xamarin, C++, Python, Ruby, | Portal, Bot Directory
Aplicacione PHP  (community supported),
s/ Epson Moverio, Botkit, Java
Integracion
Detalles El marco proporciona la Direct Line | La plataforma provee integracion | El marco proporciona la El marco proporciona la
técnicos REST API, que puede utilizar para | con 14 plataformas con un solo | Direct Line REST API, que | DirectLine REST API, que
alojar su bot en una aplicacion o | clic,ademas de una REST API. puede utilizar para alojar su | puede utilizar para alojar su
sitio web. bot en una aplicacion o sitio | bot en una aplicacion o sitio
web. web.
Licencia Gratis Gratis Es de cddigo abierto y esta Privativo
Standard disponible en Github. Se https://www.microsoft.com/co
Premium https://dialogflow.com/pricing/ | debe contar con cuenta de | gnitive-services/en-

https://www.ibm.com/watson/devel
opercloud/conversation.html#pricin
g-block

Azure para poder desplegar
en entorno de produccion

us/language-understanding-
intelligent-service-

luis#pricingoptions
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Lenguajes

Inglés, Japonés, Arabe, Portugués,
Chino, Francés, Aleman, Holandés,

Coreano, Espafiol

Portugués(Brasil), chino
(cantonés), chino (simplificado),
chino (tradicional), inglés,
holandés, frances, aleman,
italiano, japonés, coreano,
portugués, ruso, espafiol,

ucraniano

Traduccién automatica a
mas de 30 idiomas incluido

espafiol e ingles

Inglés, francés, italiano,
alemén, espafiol, portugués
brasilefio, japonés, coreanoy
chino.

Project Link

https://www.ibm.com/watson/devel
opercloud/conversation.html

https://dialogflow.com/

https://docs.botframework.c
om/en-us/

https://www.microsoft.com/co
gnitive-services/en-
us/language-understanding-

intelligent-service-luis

Canalesde | Voz, Imagen, Texto, Slack, | Agent Demo Page, Actions on Desde su sitio web o Se puede incorporar LUIS

comunicaci | Facebook, Web app Google, Facebook, Slack, Twilio | aplicacién a texto / SMS, para el entendimiento del

on IP, Messaging, Twilio, Skype, Skype, Slack, Facebook lenguaje natural, Cortana
Tropo , Telegram, Kik, LINE, Messenger, correo de para voz y las API de Bing
Spark, Alexa, Cortana, Twitter Office 365 para la busqueda.

Campos de | Salud, Finanzas, Legal, Venta al Plataforma Conversacional para | Se utiliza para construiry

Implementa | por menor, Juegos Sociales, bots, aplicaciones, servicios y desplegar bots de alta

cion Educacion. dispositivos. calidad

Fuente: (Dawydova, 2017)
Elaboracion: (Davydova, 2017)
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Las plataformas que fueron investigadas, las caracteristicas que contienen son similares. En
lenguaje de programacion las cuatro plataformas soportan lenguajes que se utilizan para
ambientes web. En detalles técnicos las cuatro plataformas proveen de APl's para conectar
con diferentes plataformas centrandose en redes sociales ademas de una REST API para
conectar con péaginas web. La licencia de Dialogflow e IBM Watson proveen del servicio del
chatbot de forma gratuita pudiendo mejorar el servicio si se cuenta con una cuenta Premium,
en cambio la plataforma de LUIS.Al es una plataforma gratuita, pero necesita de Bot
Framework para poder desplegar el chatbot, pero se debe contar con una cuenta Premium

para publicar el chatbot.

El lenguaje todas las plataformas soportan los lenguajes mas hablados en la que se incluyen
el espafiol e inglés. En el atributo conexion a canales de comunicacion los Dialogflow e IBM
Watson se pueden conectar a la mayoria de redes sociales y a web apps, mientras que LUIS

necesita conectarse a Bot Framework para poder desplegarse con redes socialesy web apps.

La diferencia que permiti6 decidir a IBM Watson como plataforma para este trabajo de
titulacion es la clasificacion del texto. LUIS.Al y Bot Framework deben desplegarse de forma
conjunta para obtener un resultado de las otras dos plataformas investigadas. La capacidad
de detectar las intenciones y entidades de IBM Watson es mejor que Dialogflow permitiendo
un rendimiento mucho mayor cuando se cuenta con conjunto de datos mas grandes. Ademas,
IBM Watson cuenta con el componente de dialogo, este permite disefiar las respuestas que
retorna a los usuarios de forma mas personalizada y generando un dialogo con ellos

permitiendo una experiencia mas agradable.

1.8. Sistemas de preguntasy respuestas

Segun (Wantroba & Romero, 2016), (Pudaruth, Boodhoo, & Goolbudun, 2016) un sistema de
preguntas y respuestas parte del area de PLN y de Recuperacion de Informacion . El proceso
de recuperacion de informacion se refiere al analisis, el preprocesamiento de la gran cantidad
de datos de diferentes documentos, parrafos, etc. y almacenarlo para acceder a la informacion
especifica o precisa, y es un programa de computadora para responder las preguntas
formuladas por un usuario. Lo realiza mediante la consulta a una base de datos estructurada
de informacién que también se conoce como base de conocimientos. Para devolver la mejor
respuesta posible, el sistema puede formular el resultado combinando informacion obtenida
de bases de datos locales y de documentos que se encuentren disponibles en la web, a partir

de esto el sistema da respuestas correctas en lenguaje natural.
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Los sistemas de preguntas y respuestas se pueden clasificar en dos categorias:

e Sistemas de dominio abierto: Los sistemas de preguntas y respuestas de dominio
abierto se ocupan de las preguntas independientes del dominio, en las que las
respuestas de busqueda del sistema proceden de la gran coleccion de documentos o
de cualquier corpus. Una de las ventajas de este sistemaes la capacidad de responder
una amplia gama de preguntas, pero el inconveniente que tiene una baja precision al
momento de dar sus respuestas

e Sistemas de dominio cerrado: Los sistemas de preguntas y respuestas de dominio
cerrado se ocupan de la respuesta a la pregunta dependiente del tema de dominio.
Buscarespuestas solo desde la coleccion especifica de documentos de un dominio en
concreto. La ventaja que tienen estos sistemas es que tienen una alta precision al
momento de responder, sus desventajas son que tiene una limitada cobertura de
respuestas sobre posibles consultas y estos sistemas deben ser creados por expertos
en el tema de dominio(Pathak & Mishra, 2016, p. 534).

1.8.1. Arquitecturade los Sistemas de Preguntas y Respuestas
En la Figura 8 se describe la arquitectura de los sistemas de preguntas y respuestas en la
sigue una serie de procesos que comienzan tomando la pregunta del usuario como entrada y
terminan con una respuestao una lista de respuestas priorizadas conindicaciones de la fuente
de la informacién y esta formado de los siguientes componentes: analisis de la pregunta, que
incluye su categorizacion y la construccién de la correspondiente consulta en un lenguaje
adecuado para ser presentada a un motor de busqueda; recuperacién de documentos en base
a dicha consulta; extraccion de las respuestas candidatas relevantes, y presentacion al

usuario.

24



-

Figura 8. Arquitectura de Sistema de Preguntas y Respuestas

Fuente: (Cardoso, Bini, & Pérez Abelleira, 2015, p. 26)
Elaboracion: (Cardoso etal., 2015, p. 26)

Los objetivos de los mddulos de construccion de la consultay categorizacion es determinar la
clase de pregunta para poder concretar la clase de respuesta que tiene que dar en base a los

términos que usa para realizar la consulta.

El modulo de recuperacion de informacion retorna una coleccién de documentos que es la
segunda parte del sistema, donde se trata de encontrar los documentos mas relevantes con
respecto a la pregunta entre los que se espera encontrar la respuesta. Y la informacion que
retorne dependerd de los datos contenedores de la respuesta que pueden ser sobre datos

estructurados o datos no estructurados.

En el médulo de extraccion de respuestas candidatas junto al médulo de procesamiento y
presentacion de las respuestas se localiza los fragmentos de los documentos donde puede
estar la respuesta, la dificultad en esta parte depende del tipo de respuesta esperada que
pueden ser tan simple como encontrar el nombre de una persona en el fragmento relevante

de un documento. Es esta parte la respuesta debe ser precisa, eficiente y simple.

La diferencia entre un Chatbot y los Sistemas de Preguntas y Respuestas es que el primero
puede realizar mas tareas dependiendo de como se plasmo el disefio conversacional,
encuentra patrones para predecir los que necesita el usuario y asi responder preguntas de
forma mas interactiva basada en una personalidad de sentido comun; el segundo solo es
efectivo donde las preguntas y respuestas ya estas programadas, si trata de contestar una
pregunta que jamas se realiz6 antes, el sistemabuscara una coincidencia similar a la pregunta
por lo tanto dard una respuesta o listado de respuestas que podrian ser irrelevantes.
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1.9. Metodologiade desarrollo

Se entiende como metodologia de desarrollo de software a una serie de actividades
relacionada que conducen ala elaboracion de un producto o servicio de software. El desarrollo
de software no es una tarea facil y para crear un proyecto son necesarias las metodologias
las cuales imponen un proceso disciplinado sobre el desarrollo de software con el fin de
hacerlo més eficaz y eficiente.

Existen diferentes metodologias de desarrollo, pero todas deben incluir cuatro actividades que
son fundamentales para la generacion de software:

e Especificacidén de software. Tienen que definirse tanto la funcionalidad del software
como las restricciones de su operacion.

e Disefio e implementacion del software. Debe desarrollarse el software para cumplir
con las especificaciones.

e Validacion de software. Hay que validar el software para asegurarse de que cumple
lo que el cliente quiere.

e Evolucién del software. El software tiene que evolucionar para satisfacer las

necesidades cambiantes del cliente (Sommerville, 2011, p. 28).

Segun la filosofia de desarrollo se pueden clasificar las metodologias en dos grupos. Las
metodologias tradicionales, que se basan en una fuerte planificacion durante todo el
desarrollo, y las metodologias &giles, en las que el desarrollo de software es incremental,
cooperativo, sencillo y adaptado (Inteco, 2009, p. 41)

En la Tabla 2 se define esquematicamente algunas de las principales diferencias entre estos
dos grupos de metodologias. Estas diferencias que afectan no solo al proceso, sino también

a la organizacién de los equipos de desarrollo:

Tabla 2. Diferencia entre metodologias agiles y tradicionales

Metodologias agiles Metodologias tradicionales

Basadas en heuristicas provenientes de | Basadas en normas provenientes de
practicas de produccion de cédigo estdndares seguidos por el entorno de
desarrollo.

Especialmente preparados para cambios | Cierta resistencia a los cambios
durante el proyecto

Impuestas internamente (por el equipo) Impuestas externamente

Proceso menos controlado, con pocos | Proceso mucho méas controlado, con
principios numerosas politicas/normas

No existe contrato tradicional o al menos es | Existe un contrato prefijado
bastante flexible
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El cliente es parte del equipo de desarrollo | El cliente interactta con el equipo de
desarrollo mediante reuniones

Grupos pequeiios (<10 integrantes) y | el mismo sitio Grupos grandes vy

trabajando en el mismo sitio posiblemente distribuidos
Pocos artefactos Mas artefactos
Pocos roles Mas roles

Menos énfasis en la arquitectura del | La arquitectura del software es esencial y se
software expresa mediante modelos

Fuente: (Cands, Letelier, & Penadés, 2003, p. 4)
Elaboracion: (Cands etal., 2003, p. 4)

1.9.1. Metodologias tradicionales
Las metodologias tradicionales son denominadas como metodologias pesadas, centran su
atencion en llevar una documentacion exhaustiva de todo el proyecto y en cumplir con un plan
de proyecto, definido todo esto, en la fase inicial del desarrollo del proyecto. Las metodologias
tradicionales se focalizan en la documentacion, planificacion y procesos (Inteco, 2009, p. 42)

Estas metodologias tradicionales imponen una disciplina de trabajo sobre el proceso de
desarrollo del software, con el fin de conseguir un software eficiente. Para ello, se hace énfasis
en la planificacion total del todo el trabajo a realizar una vez que estatodo detallado, comienza
el ciclo de desarrollo del software (Hernandez, 2014, p. 9)

Este tipo de metodologias su forma de trabajo, enfocandose en la planificacion del proceso
de desarrollo de software debido a que los procesos como plantillas, técnicas de
administracion, revisiones, etc. son rigurosamente controlados por normas y politicas.

Entre las metodologias tradicionales o no agiles se puede citar las siguientes:

¢ RUP (Relational Unified Procces). (IBM, 1998)

e MSF (Microsoft Solution Framework).(Turner, 2006)
¢ Win-Win Spiral Model. (Vargas, 2015)

e Iconix. (ICONIX, 2016)

1.9.2. Metodologias agiles
Un proceso es agil cuando el desarrollo de software es incremental (entregas pequefas de
software, con ciclos rapidos), cooperativo (cliente y desarrolladores trabajan juntos con una
cercana comunicacion), sencillo y adaptable es decir que permite realizar cambios de Ultimo

momento (Canés et al., 2003, p. 2).
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(Cands et al., 2003) presenta las principales metodologias agiles descritas a continuacion:

e Extreme Programming.

e Scrum.

e Familia de Metodologias Crystal.
e Feature Driven Development.

e Proceso Unificado Rational, una configuracion agil.

Hay que adaptarse ala sociedad, donde se necesita tener la capacidad de proveer respuestas

rapidas y que se adapte facilmente al cambio

Las necesidades del cliente pueden sufrir cambios importantes al momento de contratacion
de un software y se debe aceptar los cambios y ser capaces de adaptarlos al sistema en lugar
de rechazarlos. Por lo que las metodologias agiles permiten trabajar con requisitos inestables,
incapaces de predecir. Permitiendo resolverlos durante el desarrollo de prototipos evaluados
por el cliente. Las metodologias ofrecen una serie de pautas y principios que junto a sus
técnicas haran la entrega del proyecto menos complicado y mas satisfactorio tanto para el
cliente comopara los equipos de entrega permitiendo que los cambios requeridos se efectien

de manera inmediata.

1.9.3. Seleccion de metodologia
Para cumplir con los objetivos planteados en el trabajo de titulacion, en la Tabla 3 se realiza
una comparacion de varias metodologias de desarrollo de software que es presentada en el
trabajo de (Letelier & Penadés, 2006, § 2.2), donde le asigna un valor de uno a cinco, uno es
las mas baja y cincola mas alta, evaluando tres parametros, :

e \Vista del sistema como algo cambiante. Se puntda teniendo en cuenta la
metodologia de desarrollo que mas se adapta a cada etapa de desarrollo del proyecto.

e Colaboracién. Se puntia tomando como base la colaboraciéon de cada uno de los
miembros del equipo de desarrollo.

e Caracteristicas especificas de la metodologia. Puntuacién teniendo en cuenta

simplicidad, excelencia técnica, resultados, adaptabilidad, etc.
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Tabla 3. Comparativa Metodologias Agiles

CMM ASD ‘ Crystal DSDM

Sistema como 1 5 4 3 3 4 5 5
algo cambiante

Colaboracion 2 5 5 4 4 4 5 5

Caracteristicas
Metodologia

(CM)

-Resultados 2 5 5 4 4 4 5 5
-Simplicidad 1 4 4 3 5 3 5 5
-Adaptabilidad 2 5 5 3 3 4 4 3
-Excelencia 4 3 3 4 4 4 3 4
técnica

-Practicas de 2 5 5 4 3 3 4 5
colaboracién

Media CM 2.2 4.4 4.4 3.6 3.8 3.6 4.2 4.4
Media Total 1.7 4.8 4.5 3.6 3.6 3.9 4.7 4.8

Fuente: (Letelier & Penadés, 2006, § 2.2)
Elaboracion: (Letelier & Penadés, 2006, § 2.2)

El resultado muestra que ASD (Desarrollo Adaptable de Software) y XP tienen las
puntuaciones mas altas con 4.8, seguido de SCRUM con 4.7. Teniendo en cuenta que no
existe una metodologia que resuelva con éxito todos los proyectos, se debe usar una
metodologia que sea susceptible a cambios y se adapte a proyectos pequefios ofreciendo
soluciones a medida. Por tal razén la metodologia de desarrollo XP sera seleccionada para el
presente trabajo de titulacion.
1.9.3.1. Programacién Extrema (XP)

La metodologia de desarrollo XP se centra en potenciar las relaciones interpersonales como
clave para el éxito en el desarrollo de software, promoviendo el trabajo en equipo, Yy
propiciando un buen ambiente de trabajo. Los fundamentos para el desarrollo con XP es la
retroalimentacion continua entre cliente y el equipo de desarrollo, comunicaciénclaray precisa
entre todos los involucrados en el proyecto, sencillez en las soluciones implementadas y
flexibilidad para enfrentar los cambios que se presenten durante todo el ciclo de vida de

desarrollo del proyecto.

1.9.3.2. Definicion
Los principios y practicas son de sentido comun pero llevadas al extremo, de ahi proviene su

nombre XP, elegido por Kent Beck; Segun la opinién de Inteco (2009) “La metodologia XP es
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la adopcion de las mejores practicas de metodologias de desarrollo agil, adaptandose a lo
gue se pretende llevar a cabo con el proyecto y aplicarlo de manera dindmica durante todo el
ciclo de vida de desarrollo” (p. 59). La metodologia XP esta enfocado a llevar al “extremo” las
practicas reconocidas, como el desarrollo iterativo e incluyendo al cliente como parte del
equipo de desarrollo (Sommerville, 2011, p. 64), ademas, da prioridad a las tareas que dan
resultados directos y que reducen la burocracia que hay alrededor tanto como sea posible
(Ferrer, 2002, p. 2).

La Programacion Extrema es una metodologia de desarrollo agil, en la que el cliente forma
parte del equipo de desarrollo, la sencillez y la comunicacién entre todos los miembros del
equipo, permite ademas que los desarrolladores respondan con eficacia a cambios que se

produzcan durante la marcha de desarrollo del proyecto.

1.9.3.3. Proceso XP
La programacion extrema usa un enfoque orientado a objetos como paradigma de desarrollo,
en la que engloba un conjunto de reglas y practicas que ocurren en el contexto de cuatro
actividades estructurales: planeacion, disefio, codificacion y pruebas (Pressman & Troya,
2007, p. 62). En la Figura 9 se observa algunas ideas y tareas clave asociadas con cada fase
del proceso de desarrollo.
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e Disefiosimple e Soluciones en punto

o Historias del usuario ¢ Tarjetas CRC ¢ Prototipos
* Valores

» Criterios de pruebas de
aceptacion

Disefio
* Plan de Iteracion

Planeacion

Redisefio

| codificacion

\ Programacion

por parejas
Pruebas J

® Prueba unitaria
* Integracién continua

Lanzamiento

® Incremento del software
® Velocidad calculada del proyecto

Pruebasde
aceptacion

Figura 9. Proceso XP

Fuente: (Pressman & Troya, 2007, p. 63)
Elaboracion: (Pressman & Troya, 2007, p63)

1.9.33.1. Planeacion
Es un espacio frecuente de comunicacion entre el cliente y los programadores. El equipo
técnico realiza una estimacion del esfuerzo requerido para la implementacion de las historias
de usuario y los clientes deciden sobre el ambito y tiempo de las entregas y de cada iteracion
(Pressman & Troya, 2007, p. 62).

Aqui se planifica resolver primero las historias de usuario con mas valor o masriesgo, ademas

se pone en practica valores, criterios de aceptacion y se planifica cada iteracion

e Historias de Usuario

Las historias de usuario son la técnica utilizada en XP para especificar los requerimientos del
software. Se trata de tarjetas de papel en las cuales el cliente describe brevemente las
caracteristicas que el sistema debe poseer, sean r requerimientos funcionales o no
funcionales. El tratamiento de las historias de usuario es muy dinamico y flexible, en cualquier
momento historias de usuario pueden romperse, reemplazarse por otras mas especfficas o
generales, afadirse nuevas o ser modificadas. Cada historia de usuario es lo suficientemente
comprensible y delimitada para que los programadores puedan implementarla en unas

semanas (Letelier & Penadés, 2006, § 3.1).
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Cuando se realiza las historias de usuario, los desarrolladores agrupan las historias que
puedan abordar en una iteracion y evallan el tiempo estimado, este servira para las
iteraciones subsecuentes, permitiendo realizar correcciones y estimar fechas de entregas méas

exactas.

Las historias de los usuarios se plasman en tarjetas, lo que facilita que el cliente pueda
especificar la importancia relativa entre las diferentes historias de usuario. El formato de tarjeta
ademas es muy provechoso a la hora de realizar pruebas de aceptacion. Existen varias
plantillas en la actualidad, de la cual se ha seleccionado la que se muestraen la Tabla 4.

Tabla 4. Formato de historia de Usuario

Historia de Usuario

Usuario: Secretaria

Nombre historia: Introduccion de pedido (cliente preferente)

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Baja

Puntos estimados: 4 Iteracion asignada: 1

Programador responsable: Paco Valero — David Ferrer

Descripcion: El pedido llega en un fichero de texto ASCIl y es procesado
automaticamente siguiendo el formato de la plantilla de pedido e introduciendo éste en la

base de datos.

Observaciones:

Fuente: (Osuna & Usero, 2004, parr. 2)
Elaboracion: (Osuna & Usero, 2004, parr. 2)

e \Valores

Los cuatro valores de XP son: comunicacion, simplicidad, realimentacion y coraje. Estos
valores son los necesarios para conseguir disefios y cddigos simples, métodos eficientes de
desarrollo y clientes contentos (Ferrer, 2002, pag. 8).

e Criterios de aceptacion

Los criterios de las pruebas de aceptacion se crean a partir de historias de usuarios. Durante
una iteracion, las historias de usuario seleccionadas durante la reunién de planificacion de
iteracion se traduciran en pruebas de aceptacion. El cliente especifica escenarios para probar

cuando una historia de usuario se ha implementado correctamente. Una historia puede tener
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una o varias pruebas de aceptacion, lo que seanecesario para garantizar que la especificacion

funcione (Wells, 2013a, parr. 1).

e Plan deiteracion

Cada iteracion tiene una duracion de 1 a 3 semanas. Las historias de usuarios son elegidas
para cada iteracion por el cliente y desarrolladores en orden de lo mas valioso para el cliente
en primer lugar, las que seran implementadas en cada version del programa (Wells, 2013b,

parr. 1).

1.9.3.3.2. Disefio
El disefio XP sigue rigurosamente el principio MS (mantenlo sencillo). Un disefio sencillo
siempre se prefiere sobre una representacion mas compleja. Ademas, el disefio guia la
implementacién de una historia conforme se escribe: nada mas y nada menos. Se desalienta
el disefio de funcionalidad adicional porque el desarrollador supone que se requerira después
(Pressman & Troya, 2007, p. 63). XP recomienda el uso de tarjetas CRC para llevar un control
sobre el sistema.

e Tarjetas CRC

El modelado clase-responsabilidad-colaborador (CRC) proporciona una manera sencilla de
identificacion y organizacion de las clases que son relevantes para los requerimientos de un
sistema o producto. El objetivo es desarrollar una representacion organizada de las clases.
Las responsabilidades son los atributos y operaciones relevantes para la clase. En pocas
palabras, una responsabilidad es “cualquier cosa que la clase sepa o haga”. Los
colaboradores son aquellas clases que se requieren para dar a una clase la informacion
necesaria a fin de completar una responsabilidad (Pressman & Troya, 2007, p. 148). El
formato que se usara se muestraen la tabla 5.
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Tabla 5. Tarjeta CRC

Nombre de la clase:

Responsabilidades Colaboradores
Incorpora paredes, puertas y ventanas Pared
Muestra la posicion de las camaras de Camara
video

Fuente: (Pressman & Troya, 2007, p. 149)
Elaboracion: (Pressman & Troya, 2007, p. 149)

Si es necesario también se usaran diagramas de clases, diagramas de entidad-relacion, casos
de uso y arquitectura para dar solucion al proyecto planteado.

e Solucién en punta

Se refiere a buscar soluciones si en el disefio de una historia hay un problema, por lo que XP
recomienda crear y evaluar inmediatamente un prototipo operativo de esa porcion del disefio,
esto se lo hace con el objetivo de disminuir el riesgo cuando comience la implementacion
verdadera y validar las estimaciones originales para la historia que contiene el problema de
disefio (Wells, 2013c, parr. 1).

e Prototipo

El objetivo del prototipo es entregar un resultado rapido de cémose vera, una vision preliminar
del sistemafinal; por lo tanto, no habra que esperar a que gran parte del proceso de desarrollo
se termine para ver los resultados y permite aceptar sugerencias o adaptaciones antes de
liberar el sistema.

1.9.3.3.3. Codificacion
Estafase es la mas importante, ya que sin el cddigo no se tiene nada, ademas la codificacion
se puede usar para dar a entender la solucion a un problema, ya que este siempre es claroy
concisoy no se puede interpretar de varias formas. XP usa el concepto de programacion en
parejas, este concepto se detalla a continuacion

e Programacién en Parejas

XP recomienda que dos personas trabajen juntas en una estacion de trabajo con el objeto de
crear codigo para una historia. Esto da un mecanismo parala solucién de problemas en tiempo
real (es frecuente que dos cabezas piensen mas que una) y para el aseguramiento de la
calidad también en tiempo real (el codigo se revisa conforme se crea). También mantiene a
los desarrolladores centrados en el problema de que se trate. En la practica, cada persona

adopta un papel un poco diferente. Por ejemplo, una de ellas tal vez piense en los detalles del
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codigo de una porcion particular del disefio, mientras la otra se asegura de que se siguen los
estandares de codificacion (parte necesaria de XP) o de que el cédigo para la historia satisfara
la prueba unitaria desarrollada a fin de validar el cédigo confrontandolo con la historia.

A medida que las parejas de programadores terminan su trabajo, el codigo que desarrollan se
integra con el trabajo de los deméas. En ciertos casos, esto lo lleva a cabo a diario un equipo
de integracion. En otros, las parejas de programadores tienen la responsabilidad de la
integracion. Esta estrategia de “integracion continua” ayuda a evitar los problemas de
compatibilidad e interfaces y brinda un ambiente que ayuda a descubrir a tiempo los errores
(Pressman & Troya, 2007, p. 64).

Cabe destacar que en el presente trabajo no se usara el concepto de programacioén en parejas
ya que solo existe una sola persona que se encuentra involucrada en el trabajo de fin de
titulacion.

1.9.3.3.4. Pruebas
En esta fase de desarrollo tiene como objetivo que tanto el cliente como los desarrolladores
realicen pruebas con el fin de verificar el buen funcionamiento del sistema. XP recomienda
realizar pruebas unitarias, pruebas de aceptacion y pruebas de usabilidad que se describen

a continuacion:

e Pruebas Unitarias

Las pruebas unitarias son establecidas antes de escribir el cédigo y son ejecutadas
constantemente ante cada modificacién del sistema. Los clientes escriben las pruebas
funcionales para cada historia de usuario que deba validarse. En este contexto de desarrollo
evolutivo y de énfasis en pruebas constantes, la automatizacion para apoyar esta actividad es
crucial (Letelier & Penadés, 2006, § 5). Ademas, Wells (2013d) menciona que “Corregir
pequefios problemas cada cierto nimero de horas toma menos tiempo que resolver
problemas enormes justo antes del plazo final” (parr. 7).

e Pruebasde aceptacion

También llamadas pruebas del cliente, son especificadas por el cliente y se centran en las
caracteristicas y funcionalidad generales del sistema que son visibles y revisables por parte
del cliente. Las pruebas de aceptacion se derivan de las historias de los usuarios que se han

implementado como parte de la liberacion del software (Pressman & Troya, 2007, p. 65).
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e Pruebasde usabilidad.

Las pruebas de usabilidad se realizan para medir la experiencia de los usuarios con un
sistema, preferiblemente antes de su lanzamiento para un uso real, y asi encontrar cualquier
problema que impida que los usuarios completen sus tareas, los desaceleren o degraden su
experiencia de usuario. Tales pruebas son importantes dado que entrega informacién directa

de cémo los usuarios reales utilizan un sistema.

Las pruebas de usabilidad consisten en seleccionar a un grupo de usuarios de un sistemay
solicitarles que lleven a cabo las tareas para las cuales fue disefiada, en tanto el equipo de
desarrollo toma nota de los errores y dificultades con las que se encuentren los usuarios
(Hertzum, 2016, p. 86).
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CAPITULO 1.
DEFINICION DEL PROTOCOLO CONVERSACIONAL
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El chatbot estd disefiado en base a dos elementos importantes para que funcione
correctamente, los cuales son el motor que es Watson Conversation Service y una base de
conocimientos que es recolectada para el entrenamiento del chatbot.

2.1. Definicién de base de conocimientos

Las actividades realizadas para crear la base de conocimientos de Watson fueron:

2.1.1. Recopilarlainformacién necesaria
Para crear la base de conocimientos de la aplicacion desarrollada en este trabajo, inicialmente
se tomo6 como referencia los documentos que se encuentran publicados en la pagina web del
area de becas de la UTPL, en la que se encuentra informacion de cada una ellas como
descripciones, quien puede beneficiarse de alguna beca en especifico, los porcentajes y los
requisitos para poder acceder a cada una de ellas. Asi como también informacién de referente
a fechas de postulacion y preguntas frecuentes relacionadas a las becas ofertadas en el ciclo

actual.

2.1.2. Categorizacion de lainformacion encontradaen temas de conversacion.
Después de haber recopilado la informacién necesaria para crear la base de conocimientos,
el siguiente paso fue realizar la categorizacion de cada una de las becas, definiendo asi el
contexto de los temas de conversacion del chatbot.

Cada modalidad de estudios de la UTPL, modalidad presencial y modalidad Abierta y a
Distancia, cada una de ellas cuenta con categorias para definir un contexto a un grupo de
becas, siendo las categorias: Becas de Apoyo Econdmico, Becas por Excelencia Académica,
Becas a Minorias y Becas Religiosas, cada una de estas becas cuenta con una descripcion

gue facilita su comprension

En cada una de estas categorias se encuentra un grupo de becas, cada una de ellas no
pertenece a otra categoria. En cada una de ellas se encuentra una descripciondefiniendo que
cual es el propésito de la misma, un porcentaje de descuento o cierto monto de dinero que se
realizara al momento de pagar la matricula por parte de los estudiantes, los beneficiarios que
pueden o tienen la posibilidad de acceder a la becay los documentos o requisitos que deben
presentar para cada beca en patrticular.

A partir de esta informacion se realizo un disefio conversacional en la que el chatbot iniciara
la conversacion y poco a poco vaya resolviendo las dudas referentes a las becas de cada

estudiante.
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2.1.3. Desarrollar el dialogo adecuado para la base de conocimientos en
Watson.
Luego de analizar y categorizar la informacion para la base de conocimientos, el siguiente
paso fue disefiar un diagrama del flujo de la conversacion que inicialmente la comenzara el
chatbot, luego el estudiante puede seguir consultando sobre la informacién de las becas que
necesita saber, desde la Figura 10 a la 13 se muestra un diagrama de flujo de la conversacion
gue seria de forma lineal interpretando la entrada del usuario y responder de forma correcta.

Inicio N
2 Inicio de la si Mensaje de
. —_—0 - -
conversacion? Bienvenida

¢ @Fechas? Si—( 1
N
Respuesta de Preguntar si desea
;Becas de cada. ) las categoria de = Interpretar
& S saber las categorias .
@Modalidad? B becas en cada e e @RESPUESIE s sis( 2
modalidad modalidad l=l=ielle
Respuesta de 5 R
s@Beneficiarios, ..  WEEKeEIERGIET S S Interpretar
de beca ...? B hecas en cada saber los requisitos respuesta ——» @aF;i?rsnp;tifsata —Si—( 3
modalidad de beca de usuario
; !

N

Figura 10. Proceso de informacion de becas segin modalidad
Fuente: Autor
Elaboracion: Autor

En la Figura 10 se muestra el proceso que toma el chatbot para responder dependiendo de lo
que haya ingresado un usuario, si el usuario ingresa una consulta preguntando sobre becas
segun su modalidad el chatbot responderd adecuadamente y para continuar con la
conversacion le pregunta al usuario si desea saber mas acercade las becas, sila respuesta
en interpretada como afirmativa se le presentara otro mensaje para continuar con la
conversacion, de lamismamanera sila consulta es acercasobre quién se beneficia de alguna
beca en especffico.

En la Figura 11, el chatbot interpreta la entrada, si es una pregunta sobre categorias, este
responde con la informacion solicitada, luego pregunta si desea saber sobre alguna beca en
especffico, sila respuesta se interpreta como afirmativa o el nombre de alguna beca este
contesta con la descripcion de la beca mencionada, entonces se pregunta nuevamente si le
interesa conocer los requisitos de la beca, si la respuesta es afirmativa, se le presenta los
requisitos, sila respuesta es negativa se le pregunta si desea continuar con el dialogo, si la
respuesta es afirmativa se envia un mensaje de inicio nuevamente, si la respuesta es no el
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chatbot presenta un mensaje de fin de conversacion. Siel mensaje no llega a ser interpretado

por el chatbot se envia un mensaje de informacién para que el usuario corrija la consulta.

Interpretar Beca @categoria Respuesta de @ Pregun:,ar s|| Interpretar
2 —»/ consulta /—*< econdmica, LB becas en cada bisczadiaagu:: respuesta — @ Fi_eSp“t?Sla —Si»( 4
de usuario, igi 3 i atirmativa
eligiosas...? categoria e de usuario,
Interpretar formacion de Muestra Preguntar si Interpretar
4 ——/ consulta f—— @beca? - Sibay  descripcion de desea conocer respuesta
de usuario, ) beca los requistos. de usuario,
B
Interpretar S N Muestra
3 —/ consulta ——— Eé‘g;g:g . Blbnd requisitos de B
de usuario : beca

j@despedida?

Responde
con mensaje
mejor

. Mensaje de !
Sl— Despedida [

escritura o

)

Figura 11.Proceso de informacion de becas, tipos de becas y requisitos
Fuente: Autor
Elaboracion: Autor

En la Figura 12 se muestra el proceso del chatbot cuando interpreta la entrada del usuario
como una pregunta sobre fecha de postulacién o publicacion de resultado, en cada caso
presenta la informacién solicitada, si en la consulta no se especifica que desea saber sobre

las fechas el chatbot responde con la informacién de las postulaciones y resultados.

) Respuesta de
Elad  fechas de B
postulaciones

¢iFechas de
@postulaciones?

Respuesta de
—Si—» [ C ETG B
resultados

publicacion de

Respuesta de

olo intencio . fecha de
Si— B
@fechas? postulaciones y
resultados

Figura 12. Proceso de informacion de becas
Fuente: Autor
Elaboracién: Autor

40



La Figura 13 describe el proceso cada vez que el usuario de una respuesta negativa durante
la interaccion con el chatbot. El chatbot pregunta si desea continuar con la conversacion, si la
respuesta es afirmativa se presenta el mensaje de inicio nuevamente, si la respuesta es
negativa se presenta un mensaje de agradecimiento y da fin al chatbot.

Preguntar si desea Interpretar
; Respuesta . __g;
B —» oontlnuarcqrjla respuesta /—» @aﬂrmpativa S>8
conversacion de usuario
Fin

Figura 13. Proceso para continuar con la conversacion
Fuente: Autor
Elaboracion: Autor

2.2. Analisis de escenarios
A continuacion, se describen los posibles escenarios que se podrian presentar en el prototipo
y que son utilizados para entrenar la aplicacién, que en funcién de una entrada que especifica
el usuario la aplicacion responda buscando la salida que mejor se adapte.

1° Escenario: Iniciando el chatbot
(Mensaje de bienvenida)

Chatbot: Saludos, seré su Asistente Virtual en esta conversacion. Recuerde que estoy
aqui para ayudarle con preguntas que tenga sobre las becas como: 1. Fechas de
postulaciones. 2. Informacion sobre cada beca que oferta la UTPL. 3. Informacion de
becas que se ofertan en cada modalidad de estudios.

2° Escenario: Saludo
Usuario: Hola

Chatbot: Hola, en que puedo ayudarte, recuerda que las preguntas deben ser sobre
las becas de la UTPL.

3° Escenario: Palabras claves (Entidades)

Usuario: Apoyo solidario
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Chatbot: Esta beca ser& asignada de acuerdo con la situacion socioeconémica del
estudiante, previa revision de los documentos, informe emitido por el trabajador social
y confirmacion posterior con la realizacion de una visita domiciliaria.

4° Escenario: Oraciones con palabras claves (Entidades)

Usuario: ¢Me puedes decir cuales son los requisitos de la beca deportiva?

Chatbot: Los requisitos son:

1. Imprimir el formulario on-line y adjuntar una foto tamafio carné.
2. Copia de la cédula de identidad del estudiante

3. Informe de desempefio del estudiante certificado por la Direccion General de
Misiones universitarias-Area de Deporte Recreacion y Cultura de acuerdo con los

parametros establecidos por el Comité de Becas de la UTPL.

4. En el caso de los deportistas de alto rendimiento se solicitara un informe al Area de

Deporte Recreacion y Cultura de la universidad.

5° Escenario: Oraciones o preguntas desconocidas
Usuario: ¢Cudl es el nombre del canciller actualmente?
Chatbot: Por favor revise su pregunta y vuelva a realizarla.

6° Escenario: Despedida
Usuario: Adios
Chatbot: Hasta luego, espero haber ayudado.

2.3. Protocolo de atencion al usuario mediante chat
Con la descripcion de los posibles escenarios se puede definir un protocolo donde se ofrecen
ideas y soluciones de dialogos que pueden ser utilizados para obtener un trato mas amigable
con el usuario, de esta manera se mejora positivamente su satisfacciony su percepcion sobre

la calidad de la institucion.

Este protocolo contiene las respuestas que se debe seguir al momento de realizar un
acercamiento con un usuario y de esta manera brindar un servicio de calidad a la persona que

lo necesite y sirve como guia para la definicion del flujo conversacional del chatbot.

El siguiente protocolo consta de cuatro puntos que permiten dar una atencion mas natural
para que el usuario pueda llegar a obtener la respuesta o solucién de manera clara y precisa
sobre la situacion de las becas en la UTPL.
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Saludo inicial
- Bienvenido, Buenos dias, Saludos.
- Se debe aclarar el area en la que labora.

- Minombrees ..., Soy ...... , en que le puedo ayudar?

En este punto es fundamental que el asistente salude al usuario de inmediato, cabe
destacar que el saludo inicial es un gesto de educacion y de respeto hacia los usuarios. El
éxito se centra explicar sobre la situacion o contexto que se va desarrollar la conversacion

gue en este caso sera sobre becas.

Andlisis, comprension y Respuesta.
Se debe esperar a que el usuario realice su consulta o duda. Si es necesario el asistente
preguntar mas para poder comprender bien la pregunta que formula el usuario.

Al contar con la respuesta que requiere el usuario, esta debe ser transmitida en forma
precisay clara, en un lenguaje simpley sin tecnicismos que puedan confundir al usuario, la
respuesta puede ir acompafiada de algun recurso informativo como, enlaces a los sitios
web, documentos digitales u otros recursos multimedia.

Si la consulta no es competencia del asistente, se debe indicar que soluciones puede

resolver el asistente.

Verificacion de la solucion.
- ¢Lainformacion suministrada fue clara?
- ¢Alguna otra duda o consulta?

- ¢Fue clara la informacién suministrada?

Dado que muchos usuarios no entienden el mensaje entregado y no vuelven a preguntar,
el asistente debe asegurarse de que la informacién entregada fue entendida.
Si la informacién suministrada no resuelve las dudas del usuario, se debe comunicar otros

medios de contacto como nimeros telefénicos o correos electronicos.

Despedida.
- Hasta luego, que tenga un buen dia
- Mensaje de despedida y recordar los diferentes puntos de contacto que se tiene a

disposicion

Despidase de manera cordial, con disposicion de seguir atendiendo las inquietudes y
comunicandole otros medios de acceso a la misma informacion. La despedida buscaser la
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culminacion de un proceso satisfactorio en cuanto a la percepcion de la relacion y atencion
gue da la institucion.
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CAPITULO III.
DESARROLLO DEL CHATBOT
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3.1. Planeacion
La planeacion utiliza historias de usuario para definir los requerimientos principales que debe

tener el sistema mirandolo desde el punto de vista del cliente.

En la Tabla 6 se definen los roles de los interesados que estan involucrados directamente con

el proyecto y permiten definir las historias de usuario.

Tabla 6.Descripcion de roles en Historias de Usuario

| Rol | Descripcion
Administrador Director y autor del trabajo de titulacion.
Funcionario Personas que laboran en la Institucion y tienen conocimiento

sobre las becas en la UTPL.

Usuario Final Personas que usaran el chat y serviran para realizar pruebas
del chat

Fuente: Autor
Elaboracion: Autor

En este proyecto se ha planteado las siguientes historias de usuario que se exponen en las

Tablas desde la 7 a la 13 conforme a los objetivos planteados.

Tabla 7. Historia de usuario 1: Inicio de chatbot

Historia de Usuario

Usuario: Usuario Final, Funcionario

Nombre historia: Inicio de chatbot

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Medio

Puntos estimados: 4 lteracion asignada: 1

Programador responsable: Alcides Toledo

Descripcion:
e El servicio de chatbot debe estar siempre en linea.
e Aliniciar el chatbot o asistente virtual, este debe iniciar la conversacion de inmediato
con un saludo y aclarando al usuario que comenzara un dialogo con un chatbot.
e Si el servicio de chatbot no se encuentra en linea, en vez de enviar el mensaje de
saludo se debe enviar un mensaje aclarando que el servicio no esta disponible

e El chatbot debe proporcionar un campo para escribir la pregunta del usuario

Observaciones:

Fuente: Autor
Elaboracion: Autor

46



Tabla 8. Historia de usuario 2: Realizar consulta

Historia de Usuario

Usuario: Usuario Final, Funcionario

Nombre historia: Realizar consulta

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Medio

Puntos estimados: 3 Iteraciéon asignada: 1

Programador responsable: Alcides Toledo

Descripcion:
e Cuando el usuario escribe su consulta en el campo de texto, el sistema debe
detectar la pulsacion de la tecla “Enter” o el botén a un lado del texto, para que esta
se enviada al servidor y esta sea procesada debidamente.

Observaciones:

Fuente: Autor
Elaboracion: Autor

Tabla 9. Historia de usuario 3: Respuesta de chatbot

Historia de Usuario

Usuario: Administrador

Nombre historia: Respuesta de chatbot

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Medio

Puntos estimados: 3 Iteracion asignada: 2

Programador responsable: Alcides Toledo

Descripcion:

e Cuando el usuario envié su consulta al servidor, el servicio debe buscar la respuesta
indicada conrespecto a la informacion de entrada.

e El sistema debe responder tanto en forma de textual como auditiva.

o EI chatbot debe devolver una respuesta relevante a las consultas hechas, por
ejemplo, sipreguntas sobre “fechas de postulacion”, la respuesta que devuelve debe
ser acerca de las fechas.

e Una vez dada la respuesta por el chatbot, este debe preguntar si desea continuar

con la conversacion, si el usuario responde con un “Si”’, el chatbot debe responder
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de manera que se pueda continuar con el dialogo, en caso de que la respuesta sea

“no”, el chatbot se despedira y termina la conversacion, pero el chat seguira activo.

Observaciones:

Fuente: Autor
Elaboracién: Autor

Tabla 10. Historia de usuario 4: Almacenar dialogo

Historia de U

Usuario: Administrador, Funcionario

Nombre historia: Aimacenar dialogo

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Medio

Puntos estimados: 2 Iteracion asignada: 2

Programador responsable: Alcides Toledo

Descripcion:
e El sistema debe mantener un registro del dialogo actual de tal manera que estos

registros o logs puedan ser usados en diferentes &mbitos.

Observaciones:

Fuente: Autor
Elaboracién: Autor

Tabla 11. Historia de usuario 5: Consumo de senicio

Historia de Usuario

Usuario: Administrador

Nombre historia; Consumo de servicio

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Medio

Puntos estimados: 5 Iteracion asignada: 3

Programador responsable: Alcides Toledo

Descripcion:
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¢ El servicio del chatbot debe ser consumido a través de una pagina web, esta pagina
web debe ser amigable para el usuario y debe estar disponible 99% del tiempo.

e El servicio debe tener la capacidad de dar soporte a todos los usuarios que usen el
chat a la vez, sin afectar su rendimiento o funcionalidad.

o El servicio debe ser ejecutado desde cualquier navegador que usen JavaScript,
entre los cuales estan Google Chrome y Mozilla Firefox, asicomo también en tablets

0 moviles.

Observaciones:

Fuente: Autor
Elaboracion: Autor

Tabla 12. Historia de usuario 6: Ayuda para uso de chatbot
Historia de Usuario

Usuario: Administrador, Funcionario

Nombre historia: Ayuda para uso de chatbot

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Medio

Puntos estimados: 5 Iteracion asignada: 3

Programador responsable: Alcides Toledo

Descripcion:
e El chatbot debe ofrecer una funcionalidad de ayuda con una explicacion de como un
usuario puede interactuar con él.
e Si el usuario desea contactarse de otra forma, el chatbot debe proporcionar
informacion alterna para ponerse en contacto con los funcionarios encargados sobre

temas de becas.

Observaciones:

Fuente: Autor
Elaboracion: Autor
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Tabla 13. Historia de usuario 7: Validacion de la informacién

Historia de Usuario

Usuario: Administrador, Funcionario

Nombre historia: Validacion de la informacion

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Medio

Puntos estimados: 3 Iteracién asignada: 3

Programador responsable: Alcides Toledo

Descripcion:
¢ Es necesario validar la informacién que servira para crear los didlogos del chatbot y
debe ser obtenida de fuentes confiables, como el Departamento de Bienestar
Estudiantil o el Balcon de Servicios Estudiantiles.

Observaciones:

Fuente: Autor
Elaboracién: Autor

3.2. Disefio

En esta seccidn se realiza el disefio de chatbot donde se utiliza las tarjetas CRC como
recomienda la metodologia de Programacion Extrema, ademas se incluyen otros artefactos
como la arquitectura de la solucion.

Tabla 14. Tarjeta CRC Senidor

| Nombre de la clase: Servidor

Responsabilidades Colaboradores

Se encarga de comprobar y de realizar la
conexion con el servicio de Watson

Developer Cloud

Gestiona la conexion a la BD y almacena

las conversaciones

Activa el servicio para que pueda ser
consumido a través de una peticion HTTP
POST

Fuente: Autor
Elaboracién: Autor
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Tabla 15. Tarjeta CRC Cliente

Nombre de la clase: Cliente

Responsabilidades Colaboradores

Realiza la llamada al servidor cuando se | Servidor

realiza una consulta sobre becas

Envia la respuesta chatbot al servicio de
conversion de texto a voz de Watson
Developer Cloud

Se encarga de presentar la interfaz del chat
y de cargar todas las funciones del chat.

Fuente: Autor
Elaboracién: Autor

3.2.1. Arquitecturade la solucion
En la Figura 14 se muestra todos componentes que intervienen, su funcionalidad y la relacion

gue existe con cada uno de ellos a nivel general.

En el diagrama la aplicacién se compone de 3 capas que son la capa de presentacion, capa
de negocio y la capa de datos, los mismos que se comunican por protocolos HTTP, ademas
los lenguajes de programacion que se utilizan son JavaScript tanto para el lado del cliente
como para el lado del servidor. El Servidor se conecta con la base de datos PostgreSQL para
almacenar cada conversacion iniciada y también se conecta con los servicios de IBM Watson

llamando asi el chatbot.

Presentacion Negocio Datos

Otros Servicios
de Watson

Watson
Conversation

(G Sistemas
)
Interfaz Text to Back-End
speech

Aplicacion Node.js >

Usuarios i t
@) PostgreSQL

-~
v
F 3

Y —
o
“xpe

Figura 14. Arquitectura de la solucién
Fuente: Autor
Elaboracion: Autor

Lo usuarios son las personas gque se conectan a la interfaz, los usuarios pueden ingresar

cualquier cantidad de consultas. Los mensajes del usuario se representan con la letra “U” y
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los mensajes del chatbot se representan con el logo de la Universidad Técnica Particular de

Loja, de esta manera sera mas facil para el usuario identificar los mensajes que ingrese.

La interfaz es el médulo que interactla con el usuario que se conecte a sitio y necesite usar
el chatbot. Estd compuesto por un area donde se ven los mensajes que escribe el usuario y
el chatbot, un campo de texto donde el usuario ingresa sus consultas, ademas de un botén
para activar y desactivar el conversor de texto a voz, un boton de ayuda que retorna un
mensaje de los temas que puede contestar el chatbot. Ademas de contar con una pagina
externa donde se despliega el chatbot, también se cuenta con un plugin desarrollado para
Wordpress.

El modulo de servidor Node.js se encarga de conectar la interfaz de usuario con el resto de
componentes. Es llamado desde la interfaz e ira generando las respuestas que debe mostrar
al usuario tanto en formade texto como de audio.

El modulo de Watson Conversation contiene los workspaces o espacios de trabajo, en cada
workspace se encuentra un chatbot en concreto, donde se encuentra definido las intenciones,
entidades y el dialogo que identifica la entrada del usuario y responde la informacion que este

ingresada en el chatbot.

El médulo de Servicios de Watson se encarga de gestionar las entradas relacionadas del
usuario, cuando el usuario realiza una consulta, el modulo de chatbot es el primero en ser
llamado, de ahi cuando retorna la respuesta al servidor este se encarga de llamar al servicio

de text to speech (TTS) para realizar la conversion y retornar ambas respuestas al usuario.

La base de datos usa una API que proporciona Bluemix para conectar a ElephantSQL que es
un servicio de almacenamiento en bases de datos Postgres. La base de datos consta de dos

tablas en la que se almacenan los siguientes campos:
Tablaconversacion

En la tabla conversacion se almacena campos que identifican la entrada de un usuario al

sistemay todas las consultas realizadas por dicho usuario.

e conversation_id: Identificador de la sesiony de la conversacion.
e mensaje: Es la consulta del usuario que realiza al chatbot.
e respuesta: La respuesta que da el chatbot a una determinada consulta del usuario.
e fecha hora: almacenala fecha y hora del mensaje de un usuario en formato UTC.
e ip: Direcciénldgica que identifica a un usuario.
e hora: Hora que el usuario envié una consulta.
o fecha: Fecha en que el usuario envié una consulta.
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e country: Nombre del pais del usuario.
e region: Nombre de la provincia del usuario.

e city: Nombre de la ciudad del usuario.
Tabla calificacion
En la tabla calificacion se almacena la calificacion que da el usuario al sistema.

e id: Identificador del registro.
e conversation_id: Identificador de la sesiony de la conversacion.

e calificacion: valor que da el usuario al servicio, varia entre 1y 5.

3.3. Codificacion
El presente trabajo de titulacion se contempla el desarrollo de la solucién para una pagina
web usando la metodologia de desarrollo agil XP y la plataforma Bluemix como herramientas

para codificar un chatbot responda preguntas frecuentes referentes a becas en la UTPL.

3.3.1. Codificacién de la arquitectura
A continuacion, se codifica la solucién web propuesta en la Figura 14, que es utilizada por los
administradores los cuales gestionan la interfaz del chat, asi como también el servicio que
activa su funcionamiento.

Para el desarrollo de la solucion se realiza con la arquitectura basada en capas. La capa de
presentacion muestra la interfaz de usuario, la capa de negocio estd a cargo de la
comunicacion entre capas y la capa de Datos contiene funciones para almacenar las
interacciones de los usuarios. Ademas de la utilizacién del framework Bootstrap para el disefio
de la interfaz, la libreria JQuery para controlar los eventos en la interfaz, varias dependencias
como Pg para la capa de datos y Watson Developer Cloud para la comunicacioncon servicios
de Conversation y text-to-speech, entre otras herramientas para el correcto funcionamiento
de la aplicacion.

e Arquitectura por capas

A continuacion, se describe cada una de las capas donde se ha trabajado para el desarrollo

del proyecto.

Capa 1 (Presentacion).- La presentacion se encarga de visualizar la informacion hacia el
usuario final. Generalmente el cédigo que se visualiza en esta capa no con clases sino
archivos HTML. En la figura 15 se muestra parte del cédigo
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17 <body>
8 <div class="container”»
<div closs="row">
<div class="chat_window">

21 <div class="top_menu"x>

22 <div class="title"»
23 <1 class="fa fa fa-volume-up fa-pull-left fa-border playing” ariag-hidden="trus" id="vol®»</i>
24 «font»<b>Asistente virtual de becas UTPL</b></font>
25 <i class="fa fa-guestion-circle fa-border fa-pull-right” arig-hidden="true" id="help'></i»
5 </div>
</divs

<audio id="speech”»«</audiox
<ul class="messages”»</ulx
<div claoss="clearfix"»
<div class="input-group”:
<input type="text" class="form-control™ placeholder="Ingrese aqui su pregunta™ id="chat" reguired»
<span class="enviar_mensaje input-group-btn™>

34 <button type="button®™ class="btn btn-default" arig-Llabel="Help">
35 <span class="fa fa-paper-plane”></span:
5 </button>
</span>

</div>

<small id="arrow"></small>
8 </div»
41 </div>
43 <fdiv»
- </div»>

Figura 15. Codigo de la vista del chat
Fuente: Autor
Elaboracion: Autor

Capa 2 (Negocio).- La capa de negocio actla como intermediario entre la capa de datos y la

capa de presentacion y viceversa, todas la consultas que se hagan son atendidas por el

controlador para que se comunique con el modelo y este almacene la informacién. En la Figura

16 se resalta lo mas importante del cAdigo en la capa de negocio que es la conexiéon con el

servicio de Conversation y la base de datos.

b app.postﬂ'.-’ccn-:erse', function(reg, res, next) {

var geo = ipzloc.IP2Location_get_all({getclientIP(req));

try{
var d = new Date(reqg.body.context.dateC);
¥
catch{e)}{
var d = new Date();
}

var payload = {
workspace_id: workspoce,
context: {3},

input: {3}

I

if (reg.body) {
if { reg.body.input ) {
payload.input = {text: reg.body.input};

3
if (reg.body.context) {
payload.context = reg.bedy.context;

relse{
payload = {};
¥

conversation.message(poyload, function(err, dota){
if (err) {
console. log(err);
telse{
insertBp(dota.context.conversation_id, dota.input.text, dato.output.text['e'], &, getclientIP(req), gec.country_long, geoc.region, geoc.city);
return res.json(data);
¥
1

Figura 16. Cddigo de la capa controlador
Fuente: Autor
Elaboracion: Autor

Capa 3 (Datos).- En esta capa se trabaja con los datos por lo tanto contiene funciones de

insertar sobre una base de datos, se plantea una funciéon donde ejecuta instrucciones para

almacenar la informacion para lo cual se utiliza JavaScript como lenguaje de programaciony
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la dependencia “pg” como driver para establecer la conexién a PostgreSQL. En la figura 17

se muestra el codigo de la capa de Datos.

var insertBD = function(cenversatien_id, mensaje, respuesta, da, ip, country, region, city){
var constring = "postgres://goorltcp:y4ssteytlkwea?DPQpoLdsMcX9qqe7LOFEhanna.db.elephantsgl. com: 5432/ goorltcp™;
var client = new pg.client(constring);
client.connect(function(err) {

if(err} {
return console.error(’could not connect to postgres®, err);
telse{
return console.log("™ connection succes to bd"};
1

1

155 client.query("INSERT into conversacion (conversation_id, mensaje, respuesta, fecha_hora, ip, hora, fecha,
country, region, city) walues($1,%2,%3,%4,%5,%6,%7,%8,%9,%128)",

156 [conversation_id, mensaje, respuesta, do, ip, (do.getHours(}+":"sdo.getMinutes()+":"+da.getseconds(}), da,

country, region, city],function(err, result) {

if(err} {
return console.error('error running query’, err};
client.end(};

1

Figura 17. Codigo de la capa de datos
Fuente: Autor
Elaboracion: Autor

3.3.2. Herramientas de Desarrollo

3.3.2.1. Plataforma de chatbot
La plataforma para la creaciony desarrollo del servicio de chatbot es sobre IBM Bluemix, que
facilita la creacion de servicios cognitivos de IBM Watson. Hay que tener en cuenta el disefio
del flujo conversacional basado en las intenciones y entidades reconocidas para que exista
un dialogo fluido.

En el anexo Ay B se describen la creacion del servicio de chatbot y el proceso para disefar
las intenciones, entidades, y el flujo conversacional.

3.3.2.2. Frameworks
Un framework es una estructura tecnoldgica definida la cual contiene una serie de artefactos
0 modulos que sirven de base para el desarrollo de software. Dentro del desarrollo de
aplicaciones web se encuentran una gran cantidad de frameworks, particularmente de

acuerdo con los requerimientos del sistema se ha definido utilizar los siguientes:

o Bootstrap.- Es un framework de cédigo abierto para desarrollar con HTML,
CSS y JavaScript. Se puede crear rapidamente prototipos con interfaces

responsivas que se adapten a cualquier dispositivo.

o Qunit.- es una herramienta para realizar pruebas unitarias al coédigo y
complementos de la aplicacion capaz de probar cualquier cédigo JavaScript

incluyendo a JQuery.
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o Mocha.- estd desarrollado en JavaScript que se ejecuta en Node.js y se lo
utiliza como herramienta para realizar pruebas unitarias en el servidor. Las
pruebas de Mocha se ejecutan en serie, o que permite informes flexibles y

precisos de la aplicacion.

3.3.2.3. Libreria
Una libreria es una serie de funciones y métodos que son utilizados en un programa para

poder facilitar la implementacion de dicho programa de la cuales utilizo la siguiente:

o JQuery.- esta libreria permite facilitar la manera de interactuar con los
documentos HTML, manejar eventos, desarrollar animaciones y agregar interaccion a paginas
web. Ofrece una serie de funcionalidades basadas en JavaScript permitiendo lograr grandes

resultados en menos tiempo y espacio.

o Chai.- libreria que proporciona utilidades para la ejecucion y reporte de test
unitarios. Se puede integrar con cualquier framework de pruebas en JavaScript. Ofrece varias
interfaces como: assert, expect y should.

3.3.2.4. Dependencias
Las dependencias son aplicaciones o biblioteca requerida por el sistema para poder funcionar
correctamente, al faltar alguna de ellas el sistema no funciona de la manera esperada. A
continuacion, detallan las mas importantes:

o Watson Developer Cloud.- Esta dependencia es un conjunto de funciones que
permiten conectarse através de un servidor node.js alos servicios cognitivos que proporciona
Watson de IBM, como Conversation y Text-to-Speech

o Pg.- Es una coleccion de funciones para node.js para interactuar con bases de
datos PostgreSQL. Permitiendo realizar las conexiones y realizar consultas de crear, leer,

actualizar y borrar.

3.3.2.5. Servidor de laaplicacion
o Cloud Foundry.- Es una plataforma como servicio de codigo abierto (PaaS)
que le permite crear y desplegar aplicaciones en la nube ofreciendo marcos de desarrollo para
varios lenguajes de desarrollo.

o Node.js.- Es una plataforma JavaScript del lado del servidor, que se basa en
eventos permitiendo una conexién asincrona con el cliente permitiendo una conexion mas

rapida.
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3.3.2.6. Lenguaje de programacion
Para el desarrollo de la aplicacién web se ha utilizado como lenguaje de programacion
JavaScript tanto de lado del servidor para realizar en enlace a los servicios del chatbot y a la

base de datos, de la mismaformadel lado del cliente para interactuar el usuario con el chatbot.

3.3.2.7. Disefio y modelado de lainterfaz
La interfaz cumple un papel importante en cuanto a la funcionalidad de la aplicacion ya que a
partir de estas el dependera que el usuario le sea mas facil manejo del sistema, mientras que

el disefio sea sencillo serda mucho mejor.

Para el disefio de la interfaz del chatbot se ha utilizado el framework Bootstrap el cual permite
gue el chat se adapte a diferentes tamafos de pantalla, es decir de manera responsiva,

ademas de un disefio amigable y funcional a la vez.

Para el disefio de la interfaz del plugin en Wordpress se ha utilizado JQuery y CSSjunto HTML
sin el uso del framework Bootstrap para que no interfiera con los estilos y estructura del tema
asignado de Wordpress.

En el anexo H se encuentran imagenes de los prototipos.

3.4. Pruebas

La dltima actividad dentro de la metodologia de desarrollo Programacion Extrema
corresponde a las pruebas, las cuales miden el nivel de calidad de software, el nivel de
satisfaccion de los usuarios y confirman el correcto funcionamiento del sistema, asi como
también los verifica los pasos necesarios que se deben seguir para la puesta en produccion
del software.

El presente trabajo de titulacion nace de la iniciativa de contar una herramienta
complementaria que proporcione informacion referente a las becas, motivo por el cual los
requisitos han sido planteados en base a las necesidades que existen dentro del balcon de
servicios, del departamento de bienestar estudiantil y de los estudiantes de pregrado, por lo
gue las pruebas que se han realizado en esta etapa han sido validadas por el director de
trabajo de titulacion, el balcon de servicios estudiantiles y el departamento de bienestar

estudiantil, explotando las diferentes funcionalidades con las que cuenta el sistema.

Dentro de los que se definid en el capitulo dos acerca de la metodologia de desarrollo agil XP
manifiesta que, con el objetivo de verificar el buen funcionamiento del sistema, las pruebas
deben ser realizadas por los desarrolladores junto con el cliente, en este caso el cliente es el
balcdn de servicios, el departamento de bienestar estudiantil y junto al director se coordin6

para la validacion de las pruebas respectivas.
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3.4.1. Pruebas de aceptacion

La utilizacién de las pruebas de aceptacion garantiza que el desarrollo cumple con los
requisitos del cliente. Las pruebas de aceptacion se realizan al finalizar cada iteracion con el
objetivo de validar el correcto funcionamiento del sistema de esta manera se logra determinar
en forma acertada los errores y cambios que se deben realizar. En el trabajo de titulacion se
considera al balcén de servicios, al departamento de bienestar estudiantil y al director del
presente trabajo como clientes finales para realizar las validaciones respectivas. En la tabla
16 se detalla el formato a utilizar.

Tabla 16. Formato de prueba de aceptacion
Pruebade aceptacion

NUmero: N° de historia de usuario

Historia de usuario

Condiciones de ejecucion

Pasos de ejecucion:

Resultados esperados:

Evaluacion de la prueba:

Fuente: (Pressman & Troya, 2007)
Elaboracion: Alcides Toledo

Detalle

e NuUmero: Niumero de la prueba de aceptacion.

e Numero historia de usuario: Namero de la historia de usuario a la que se hace
referencia.

e Descripciéon: Resumende la historia de usuario a aprobarse.

e Condiciones de ejecucion: Condiciones previas requeridas.

e Pasos de ejecucion: Pasos que el usuario debera hacer para ejecutar la accion.

e Resultados esperados: Respuesta obtenida del sistema posterior a la ejecucion de
la accion.

e Evaluacion de la prueba: nivel de satisfaccion con respecto al resultado obtenido
del sistema.

3.4.2. Pruebas unitarias
Es necesario realizar las pruebas unitarias las cuales consisten en probar cada uno de los
métodos y verificar que todo funcione de forma correcta. Para ejecutar las pruebas unitarias
se utiliza la herramienta Mocha.js, el cual es un framework que prueba JavaScript y que se

puede ejecutar en un servidor Node.js y el navegador, haciendo que los test sean simples
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dando informes flexibles y precisos, al mismo tiempo asigna las excepciones no detectadas a
los casos de prueba correctos. Los resultados estan disponibles en el anexo F, donde muestra
el correcto funcionamiento de cada método de cada clase.

3.4.3. Pruebas de calidad de software
La calidad de software es un conjunto de cualidades que determinan aspectos y
caracteristicas de utilidad, la calidad es sinénimo de eficiencia, flexibilidad, correccion,
confiabilidad, mantenibilidad, portabilidad, usabilidad, seguridad e integridad. Para realizar
estas pruebas se utiliza SonarQube.

SonarQube es una plataforma de codigo abierto la utilizan los equipos de desarrollo para
controlar la calidad del cédigo fuente de una aplicacion. Fue desarrollado con el principal
objetivo de hacer accesible la administracion de la calidad del cédigo con un minimo esfuerzo,
ofreciendo distintas funcionalidades como: un analizador de cd6digo, una herramienta de
reportes, un modulo que detecta defectos y una funcién para regresar los cambios realizados

en el codigo. Los resultados de las pruebas realizadas estéan disponibles en el anexo G.

3.4.4. Pruebasde usabilidad
Estas pruebas las realiz6 junto a los interesados, los cuales permiten validar en un ambiente
real que el sistema funcione correctamente y de esta manera verificar que el prototipo cumple
con los objetivos propuestos por el director del proyecto. Las validaciones de este tipo de
prueba se detallan en las estadisticas que proporciona Watson Conversation y las encuestas
realizadas a diferentes funcionarios del balcén de servicios y el departamento de bienestar

estudiantil, también se realiz6 la encuesta a estudiantes de la UTPL.

La encuestaque se realiz6 es un cuestionario de SUS (System Usability Scale) (Brooke, 2013)
gue ayuda determinar la precision, funcionalidad, efectividad y satisfaccion de la interfaz de la

aplicacion.

SUS es una encuesta que se utiliza para probar la usabilidad de los sistemas informaticos. En
este caso se utilizo para evaluar para evaluar la interfaz del chatbot de becas. La encuesta se
aplico a los funcionarios del Balcon de Servicios Estudiantiles, al departamento de Bienestar
Estudiantil y a los estudiantes de la materia de Inteligencia Artificial Avanzada de la titulacién
de Sistemas Informaticos y Computacion de la UTPL. A continuacion, en la tabla 17 se
encuentran el formato de las preguntas de la encuesta SUS y los resultados obtenidos al

aplicarla.
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Tabla 17. Cuestionario SUS

Grado de Acuerdo
Opinidn Muy de De Ni acgerdo En Muyen
acuerdo | acuerdo n desacuerdo desacu
desacuerdo erdo
1. ¢ Usaria con frecuencia el chatbot? 23% 58% 19% 0% 0%
2. ¢ El chates complejo? 4% 15% 8% 58% 15%
3. ¢ Fuefacil utilizar el chatbot? 46% 50% 4% 0% 0%
4. ; Consideraria que necesita el apoyo de
3 0% 4% 8% 34% 54%
un experto para utilizar el chatbot?
5. ¢Las diferentes opciones del chatbot
15% 46% 31% 8% 0%
estan bienintegradas?
6. ¢Hubo demasiada inconsistencia
(diferentes colores y no se podia leer 4% 8% 38% 35% 15%
adecuadamente) en el chatbot?
7. ¢ Considera que el chatbot es facil de
) 38% 58% 4% 0% 0%
usar?
8. ¢ El chatbotes muy dificil de usar? % 4% 4% 31% 54%
9. ¢ Tuvo confianza al utilizar la pagina web
de chatbot? 35% 38% 19% 8% 0%
e chatbot?
10. ¢Cree usted qué necesitaria tener
conocimientos previos para usar el 0% 4% 15% 42% 39%
chatbot?

Fuente: (Brooke, 2013)
Elaboracion: Alcides Toledo

Las preguntas que se presentan en la Tabla 18 estan destinadas a conocer el nivel de
satisfaccion con el servicio proporcionado por el chatbot. Mediante esto se quiere conocer lo

gue el usuario piensa sobre este servicio.

Tabla 18. Preguntas de satisfaccion al cliente

Grado de Acuerdo
M Insatisfech Muy
.y u nsatisfec
Opinion . Y Satisfecho | Neutro insatisfech
satisfecho 0
0
¢,Considera que el chatbot responde
. 1% 58% 23% 8% 0%
correctamente la consulta que realizd?
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Grado de Acuerdo

. Muy

Opinion Muy Satisfecho | Neutro nsatisfech insatisfech
satisfecho 0
o

¢, Considera que el chatbotcuentaconla
informacién necesaria acerca de las 23% 46% 23% 8% 0%
becas?
¢ Considera que el chatbot intenta
mantener una conversacién con el 1% 50% 31% 8% 0%
usuario como si fuera humano?

Fuente: Alcides Toledo
Elaboracion: Alcides Toledo

3.4.5. Interpretacion de losresultados
En esta seccion se detallan los resultados obtenidos de aplicar el cuestionario SUS, que
permite evaluar funcionalidad, efectividad y satisfaccion del usuario. La encuesta esta
compuesta por 10 preguntas que tienen como finalidad determinar la satisfaccion del usuario
con respecto a la interfaz de la aplicacibn como son: Complejidad, facilidad de uso,

consistencia, confiabilidad e integracion.

La medicion de la escala SUS genera un Unico numero representando una medida compuesta
de usabilidad del sistema global sometido a estudio. Las puntuaciones independientes de

cada pregunta no son significativas por si mismas.

Para calcular la puntuacién del SUS, hay que sumar primero las contribuciones de cada punto.
La contribucién de cada punto valdra entre 0 y 4. Para los puntos 1, 3, 5, 7 y 9, la contribucién
sera la posicion de la escala menos 1. Para los puntos 2, 4, 6, 8y 10, la contribucién sera 5
menos la posicion en la escala. Se multiplica la suma de los resultados por 2.5 para obtener
el valor global del SUS. El resultado estara entre 0y 100 y que correlacionan con un listado
de adjetivos en funcion a un intervalo de dicha puntuacién que se presentan en la Figura 18.
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Figura 18. Puntuacién SUS.
Fuente: (Bangor, Kortum, & Miller, 2009)
Elaboracion: (Bangoretal., 2009)

Los estudiantes de la Institucion, el Balcon de Servicios Estudiantiles y el Area de Bienestar
Estudiantil valoran como Muy Buena a la aplicacion dando una puntuacion de 76 habiendo
sido aceptada por los encuestados calificAndola entre buena y excelente, esto permite tener
en cuenta los aspectos que el usuario a detectado ciertas dificultades de utilizacion de la

aplicacion, y realizar modificaciones de una forma mas rapida.

Las siguientes preguntas se las realiz6 con el objetivo de conocer la satisfaccion del usuario
con respecto al chatbot y si las respuestas obtenidas eran congruentes con la entrada del

usuario.

1. ¢Consideraque el chatbot responde correctamente laconsulta que realiz6?

58%
60%

50%
40%
30% 23%

20%
12%
8%
10%
0%
0%
Muy Satisfecho Neutro Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Figura 19. ¢Considera que el chatbot responde correctamente la consulta que
realizé?

Fuente: Autor

Elaboracion: Autor

La figura 19 muestra que cerca del 70% de personas encuestadas estan de acuerdo en que

el chatbot responde correctamente a las preguntas planteadas. Ademas, el 8% estuvo
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insatisfecho con las respuestas que obtuvo, esto es debido a que las consultas que hizo el
usuario en ese momento no se encontraban en la base de conocimientos o no tenia relacién
con el tema de becas. Comprobando asi la congruencia entre la consulta del usuario y la

respuesta que retorna el chatbot.

2. ¢Consideraque el chatbot cuenta con lainformacién necesariaacerca de las

becas?
45%
40%
35%
30%
23% 23%
25%
20%
15%
0,
10% 8%
5% 0%
0%
Muy Satisfecho Neutro Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Figura 20. ¢Considera que el chatbot cuenta con la informacién necesaria acerca

de las becas?

Fuente: Autor

Elaboracion: Autor
En la Figura 20 se puede observar la opinion de los usuarios encuestados. El 69% de los
usuarios estan de acuerdo en que el chatbot contiene la informacion necesaria acerca de las
becas en pregrado. Siendo el 23% muy satisfecho, el 46% satisfecho, el 23% neutro y

finalmente el 8% insatisfecho.
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3. ¢Consideraque el chatbot intenta mantener una conversacion con el usuario

como si fuerahumano?

50%
50%
45%
40%

35% 31%
30%
25%
20%
15% 12%
8%
10%
5% 0%
S
0%
Muy Satisfecho Neutro Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Figura 21. ;Considera que el chatbot intenta mantener una conversacién con el

usuario como si fuera humano?

Fuente: Autor

Elaboracion: Autor
En la Figura 21 se presenta los resultados, los encuestados consideran que el chatbot si
mantiene una conversacion con ellos generando interactividad. El 62% de los encuestados
aceptaron el chatbot. Siendo, el 12% esta muy satisfecho, el 50% satisfecho, el 31% es neutro

y por ultimo el 8% insatisfecho.

3.5. Implementacion
Una vez realizadas las pruebas se ha hizo la implementacion de la aplicacion web y el plugin

de chat en WordPress. La URL de la pagina web es http:/becasutpl2.mybluemix.net/, y las

URL’s de los servicios web son:

e IBM Watson Conversation: http://becasutpl2.mybluemix.net/converse.

e IBM Watson text-to-speech: http:/becasutpl2.mybluemix.net/audio.

La implementacion de la aplicacién se ha realizado siguiendo los pasos detallados en el anexo

C. A continuacion, se detalla los pasos respectivos:

e Tener cuenta activa en Bluemix (https://console.bluemix.net/).
e Tener creado un servicio de Watson Conversation.
e Tener instalado herramienta de lineas de comando (CLI) de Cloud Foundry.

e Cambiar las credenciales del servicio de Conversation en el codigo.
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e Subir los archivos con CLI de Cloud Foundry

Para la instalacion del plugin para la pagina de becas de la institucion se detalla en el anexo

H. Que de manera general se siguen los pasos a continuacion:

e Ingresar al panel de administracion del sitio.

e Ingresar a Plugins > Afadir nuevo

e Hacer clic en “Subir”, luego seleccionar el archivo en formato .zip y después hacer
clic en “Instalar Ahora”.

e Activar el plugin y la instalacion estara completada.

e Hacer clic en “Configuracion” para editar los servicios web.
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TRABAJOS FUTUROS
A continuacion, se describen las mejoras al trabajo presentado:

e Aunque se chatbot se ha desarrollado de manera especifica para responder un
determinado tema, es posible utilizarlo como base para disefiar otros asistentes en
distintas areas que se requiera.

e Mejorar el chatbot incorporando un conversor de voz a texto aumentando la
accesibilidad del chatbot a personas en situacion de discapacidad.

e Mejorar la calidad del servicio incorporando otros idiomas que el chatbot pueda
reconocer.
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CONCLUSIONES
El desarrollo de un prototipo de Chatbot para el area de Becas de la UTPL, permitié el
cumplimiento del objetivo principal del trabajo de titulacion, facilitando asi una comunicacion
interactiva entre los usuarios y la institucién, logrando ademas llegar a las siguientes

conclusiones:

e La utilizacion de la metodologia de desarrollo agil XP, permite la adaptacion a los
cambios recurrentes, reduciendo incongruencias de las respuestas y posibles defectos
de integracion.

e El serviciode IBM Watson Conversation, facilita el reconocimiento de consultas de los
usuarios y poder responder adecuadamente a cada peticion, permitiendo el
entrenamiento de intenciones y entidades.

e Cuanto mayor cantidad de informacién se use para el entrenamiento del chatbot,
mayor serd el nivel de eficaciay precision a las preguntas formuladas. Por este motivo
seintegro una base de datos al chatbot para almacenar las preguntas de los usuarios.

e La continua actualizacion e incremento de nuevas funcionalidades de la plataforma de
Watson Conversation, vuelve imprescindible el constante estudio de la documentacion
oficial, asi como la constante actualizacion de intenciones, entidades y disefio del
didlogo.

e Los analisis de resultados de pruebas de usabilidad mediante la encuesta SUS,
permiten evidenciar el alto nivel de aceptacion de la herramienta en los usuarios.

e Con el usode la encuesta de satisfaccion al cliente, se pudo comprobar que el chatbot
si responde correctamente a las preguntas hechas por los usuarios.

e Lautilizacién de nuevas tecnologias en la implementacion de servicios de IBM Watson,
permiten su integracion de forma modular, logrando una mejor reutilizacién de cada

uno de sus elementos.
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RECOMENDACIONES
En base al trabajo de titulacion, se propone las siguientes recomendaciones:

e Mantener el chatbot actualizado usando su base de datos integrada; en caso de ser
necesario crear nuevas intenciones, entidades y didlogos en la plataforma, para asi
ofrecer un servicio de calidad.

¢ Incentivar a la comunidad universitaria a la implementacion de este tipo de chatbots
en otros ambitos como el balcon de servicios estudiantiles, en materias de la
modalidad abierta y a distancia, entre otros.

e Agregar mas respuestas o mejorar las existentes para permitir que el chatbot ofrezca
una sensacion mas humana.

e Desarrollar un modulo para el CMS Drupal que le permita ser integrado con este u
otros CMS’s de la actualidad.

e Diseflar un esquema de reportes y estadisticas de las interacciones con el chatbot

para evaluar el estatus actual de visitas
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Anexo A Creacion del Servicio
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Para poder trabajar con IBM Watsony todos sus servicios se debe registra una cuenta en

Bluemix para ello ingresamos en https://console.bluemix.net/

&« C | @ Seguro | https://console.bluemix.net T

©2 BV Bluemix

Bienvenido a Bluemix, donde podra
encontrar mas de 130 servicios exclusivos.
Empiece a crear inmediatamente.

Crear cuenta gratuita Iniciar sesién

Mas informacién:

Tarifas Catélogo Documentos Soporte

Sioanos en

Luego de haber creado el usuario e ingresar a la plataforma se debe crear un espacio de
trabajo que ayudaran a gestionar accesos y permisos para un conjunto de recursos, y se
correlacionan facilmente en los estados de desarrollo como desarrollo, prueba y produccion.
Se puede crear mas de un espacio de trabajo. Después de esto se le pedird que de clic en
Crear app que direccionara al panel de inicio de Bluemix donde se podra seleccionar el
servicio que se requiera, en este caso seleccionamos en el panel izquierdo el servicio de

Watson y después se da clic en Conversation.

& C | @ Seguro | httpsy//console.bluemix.net/catalog/?category =watson&taxonomyNavigation=apps&env_id =ibm:yp:us-south h*¢

@ Documentos Quedan 29 dias de prucha UTPL | EEUU.sur : Ecuador : Becas

Gestionar

IBM Bluemix Catilogo

Catilogo Soporte

Todas las categorias Q, Buscar
Infraestructura
" Cree apps cognitivas que ayuden a mejorar, escalar y acelerar la experiencia humana.
Calcular
Almacenamiento ., Conversation . Discovery — Document Gonversion
o ( -f ). ==
e a— ARada una interfaz de lenguaje natural a A ARada un motor de biisqueda cognitiva E —,/ Conuierte un documento HTML. PDF o
Seguridad su aplicacién para automaiza y andlisis de contenido a las de Microsoft Word™ en HTML
1BM 1BM BM
Apps

Contenedores modelo

Language Translator

Natural Language Classifier

Natural Language Understanding

9 & .
Apps de Cloud Foundry 7 Lo, C=
= Traducir texto de un idioma a otro para & Natural Language Classifier clasifica el [EI%=/  Analice texto para extrasr metadatos de
Gontenedores dominios especificos. lenguaje natural en textos int= contenido coma par sjEmplo -
OpenWhisk B . -
Mvil
Servicios 238 Personality Insights )_—% Retrieve and Rank — Textoavoz
Datos y andlisis & Watson Personalty Insights deriva los = Afada capacidades mejoradas de o Sintetiza &l habla con sonido natural a
atos y analis
- conocimientos de los datos d asu : partir de texto.
(=] 1BM 1M
Internet de las cosas
APl
T = Tone Analyzer = Visual Recognition = Vozatexto
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Siguiente se elige el nombre del servicio que se desee.

< C | & Seguro | htips://console.bluemix.net/catalog/services/conversation?env_id=ibm:yp:us-south&taxonomyNavigation=apps h=¢

@ Documentos Quedan 29 dias de prueba ¥ UTPL | EEUU.sur : Ecuador © Becas

@2 IBM Bluemix Catilogo Catilogo Soporte  Gestionar

€ Vertodo

Conversation

Afada una interfaz de lenguaje natural a su Nombre del servicio:
aplicacion para automatizar interacciones con los
Becas_JTPL
usuarios finales. Las aplicaciones comunes
incluyen agentes virtuales y bots de conversacién Nombre de credencial:
que se pueden integrar y comunicar en cualquier
canal o dispositive. Prepare el servicio Watson Credentials-1
Conversation a través de una aplicacion web facil
de utilizar, disefiado para que pueda crear
rapidamente flujos de conversacion natural entre \mégenes
las aplicaciones y los usuarios, y desplegar
soluciones escalables y econémicas.
Pulse una imagen pa capturas de pantalla, diapositivas o videos. L as capturas de pantalla muestran la interfaz de usuario
para el servicio un suministrado,

=]

— - —
1
Conectar a: i

iNecesita ayuda? Estimar coste mensual
Péngase en contacto con el equipo de ventas de Bluemix Calculadora de costes

Se direccionara a la aplicacion creada y se despliega el servicio dando clic en Launch tool

para configurar el workspace.

@ Documentos UTPL | EEUU. sur ® Ecuador @ Becas
= 4, IBM Bluemix ol Catilogo  Soporte
Gestionar Watson / Becas UTPL
Credenciales de servicio BeCﬁS_UTP L
Plan
Conexicnes
-
Conversation
Add a natural language interface
to your application to automate Developer
interactions with your end users. resources:
Common applications include
virtual agents and chat bots that
can integrate and communicate
on any channel or device.
<

Creamos un nuevo workspace, con un nombre, una descripciony el lenguaje del Chatbot
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&« C | @ Seguro | https//www.ibmwatsonconversation.com/us-

Watson Conversation
Workspaces

Becas UTPL

Chatbot para responder preguntas
sobre becas en la Universidad

Spanish

Last modified: 4 minutes ago

workspace which allows mul
conversations to perform tasks in

Engli

th/e49f6d75-2¢38-490d-beBc-0e766026 3¢
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% Becas Change

Create a new workspace

Workspaces enable you to maintain
separate intents, user examples,
entities, and dialogs for each use or
application.

ate




Anexo B Entrenamiento del Chatbot
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Dentro del workspace nos aparecera la pantalla de Intents en donde se puede crear las

posibles intenciones donde estaran representadas por #<intencion>, como, por ejemplo:

#saludo que representa todas aquellas palabras que un posible usuario ingresa para iniciar

la conversacién como un hola, que tal, buenos dias, etc.

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

Intents Entities Dialo;

-z

Watson Conversation / Becas UTPL Ainicial 1.0.0 / Build

i

Intent (12) v Description

#actualizacion las fechas son reales

#agradecimiento

#conocer
#despedida
#eleccion

#lugar

#personas
#respuesta
#saludo
#temassinrelacion

#tiempo

Modified ¥

2 months ago
2 months ago
2 months ago
2 manths ago
2 manths ago
2 manths ago
2 months ago
2 months ago
2 months ago
2 manths age
2 manths ago

2 months ago

Examples

[

6

9

13

10

De forma general se mencionan las siguientes intenciones que se utilizé en el presente

trabajo, cada una de ellas cuenta con ejemplos de preguntas especfificas:

#saludo
#lugar
#tiempo
#conocer
#ayuda
#despedida
#personas

#respuesta

En la pantalla de Entities, donde se definiran entidades que representaran datos relevantes

para el usuario dentro del dialogo, el Chatbot al reconocer estas entidades podra elegir las

acciones especificas para poder cumplir las intenciones.
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Intents Entities Dialog

My entities System entities

Add entity )

[ Entiy@® v Values Modified ¥

O @area SocicHumanistica, Biclégica y Biomédica, Administrativa, Técnica 2 months ago
[0 eauxiliares es, eres 2 menths ago
[ @beca beca 2 months ago
[ @becas deportiva, funcionarios, nivel de ingresos, apeyo accesos a las TIC, convenios, apeye complementario, d... 2 menths ago
[[] @becasPostGrades maestria, doctorado, postgrado, phd, exalumnos 2 months ago
[J @Beneficiarios aplicar 2 months ago
[ @calificacion regular, malo, excelsnte, busno, muy malo 2 months ago
[ @categoriaBecas Minorfa, Apoyo Econémico, Excelencia, Religiosas, bru 2 months ago
[ @cico superiores, primere 2 menths ago
[ @estadoEstudiante nuevo 2 months ago
[ @fechas fecha 2 menths ago
[0 @Modalidad Abierta y a distancia, Presencial 2 months ago

Una vez se tenga las intenciones y entidades definidas, se procede a desarrollar el flujo de
dialogo, Se coloca las intenciones que representan las entradas de usuario y se coloca la
respuesta que diria el Chatbot, y asi poco a poco se debe ir entrenando al chatbot.

&« C | & Esseguro | https:;//watson-conversation.ng.bluemix.net/us-south/b71959c0-b83b-4c98-9df4-29563fcbdecc/workspaces/44c6fcd9-bbd2-40ae-bc 1d-d4648cceba39/build/dialog Q

Intents Entities Dialog Q

EE No dialog yet
A dialog uses intents, entities, and context from your
application to define a response to each user's input.

Creating a dialog defines how your bot will respond to
what your users are saying.

Show hel

Para dar inicio a la conversacion del chatbot se recomienda utilizar la condicion

conversation_start para que automaticamente se muestre como el primer mensaje dando

inicio a la conversacion.

En la siguiente imagen se muestra la creacion del nodo inicial con la instruccién ya
mencionada, en la parte derecha se aprecia como el chat de prueba envia un mensaje de

saludo inicial.
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s-south/b71

hitps://watson-conversation.ng.bluemix.net

<« C | @ Esseguro

ation / Becas UTPL Alinicial 13 / Build

Clear Manage Context

Try it out

*® Intents  Enties  Dialog
” | Muy buenas, seré su Asistente Virtual en esta
Name this node... BRI i oo ot i pare sy con
preguntas que tenga sobre las becas que existen en la UTPL
como: 1. Fechas de pestulaciones. 2. Informacion sobre
cada beca que oferta la universidad, 3. Requisitos de las
becas que se ofertan en cada modalidad de estuios.

) Becas UTPL Alinicial 13

If bot recognize:
conversation_start )

conversation_start @
#saludo espond w

aludos, seré su Asistente Virtual en esta conversacién. Recuerde que estoy aqui para ayudark

Muy buenas, seré su Asisterte Virtual en esta conversacion, recuerde que sty aqui para ayuc

Add a variation to this response

Response variations are st o random. Set to seque

20Rs:

And final

Wait for userinput W
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Para desplegar la aplicacion se debe ingresar a la cuenta de IBM Bluemix, se elige el servicio

de apps de Cloud Foundry, se selecciona SDK for Node.js, y estara listo la plataforma para
levantar la aplicacion.

€« C | @ Esseguro | https;//console-regional.ng.bluemix.net/catal

@ Documentos 1364211 3O UTPL | EEUU. sur © alcid

= @, IBM Bluemix Catilogo Catdlogo Soporte

Todas las categorias Q, Buscar

Infraestructura

Despliegue su app sin gestionar la infraestructura subyacente

Liberty for Java™ SDK for Nodejs™ ASP.NET Core
java net
Desarrolle, despliegue y escale facimente Desarrolle, despliegue y escale ficimente © rolle, despliegue y escale facimente
apps web Java. IBM WebSphere apps JavaScript® del lad 5 ASPNET Core
1BM EM IBM
Swift XPages Go
. xsp go 3
Una aplicacién sencilla escrita en Swift, que Desarrclle, despliegue y escale aplicaciones Desarrolle, desplieaus v escale faciments
utiliza la infraestructura digital e de IBM XPages con facili t apps web Go
1BM BM Cormunidad
PHP Python Ruby
php Ry o A
Desarrolle, despliegue y sscale faciments Desarrolle, despliegue v scale faciimente rolle, despliegue y escale faciimente
apps web PHP, apps web Python. web Ruby.
Comunidad Comunidad Cormunidad
Tomeat

Desarrolle, despliegue y escale facilmente
apps web Tomeat

Comunidad .

Se completa los campos necesarios como el nombre de la app, este sera la URL para

ingresar al chat, después se da clic en crear.

<« C | & Esseguro | hitps;/console-regional.ng.bluemixnet/catalog/starters/sdk-for

@ Documentos 1364211 GO UTPL | EEUU. sur : alol Q)

= @] IBMBluemix Catalogo Catilogo  Soporte  Gestionar

€ Vertodo

Crear una app de Cloud Foundry

SDK for Nodejs™ Nombre de la app:

becasutpl
Desarrolle, despliegue y escale ficimente apps

JavaScript® del lado del servidor. IBM SDK for

Nombre del host: Dominio:
Node,s™ ofrece mejoras en el rendimiento, la
seguridad y el nivel de servicio. e mybluemix.net -
o & ione la regién de i Elija una organizacién: Elija un espacio:
EE.UU. sur - alcidestc test001
Ver documentos
VERSION 3x
TIPO Aplicacion ;
i B Planes de tarifas Los precios mensuales que se muestran son para el pais o regién: Estados Unidos
REGION
EE.UU. sur, Alemaria, Sidney, Reino Unido
PLAN CARACTERISTICAS TARIFAS
v Predeterminado Ejecute una o més apps de forma gratuita durante 30 dias 0,07 $ USD/GE hora
(375 GB hora gratis).

{Necesita ayuda? Estimar coste mensual .
o 00 / .
Péngase en contacto con el equipo de ventas de Bluemix Calouladora de costes 0,07 $ USD/GB hora H=r
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<« C | & Esseguro | hitpsy/console-regional.ng.bluemixnet

478"reg

Guido Riofrio's Account | EEUU. sur

IBM Bluemix

Catiloge  Soporte  Gestionar

Apps de Cloud Foundry /
Gémo empezar

Visién general becasutpl Enejecucion  Visitar URL de app

Tiempo de ejecucion

Reiniciar
Gonexiones 519
Registros
Supervisién

PAQUETE DE COMPILACION INSTANCIAS ME DE MEMORIA POR INSTANCIA ASIGNACION DE MB
Gestion de API ‘SDK for Nedejs™ Todas las instancias se estan ejecutando TOTAL

El estado de salud es del 100% 55 GB todavia disporibles

Conexiones Goste de tiempo de ejecucion

No hay ningun servicio conectado con esta 0 y 0 0 $
app.
Pusde crear o enlazar un servicio: Total estimado para el periodo de facturacion

(1de oct. de 2017 - 31 de oct. de 2017)
Conectar existente El coste actual y estimado excluye los servicios conectados.

Ver detalles de uso completos
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Programacion del servidor

Para codificar el presente proyecto se utiliza la dependencia de watson-developer-cloud la
cual permite conectar con varios servicios de Watson, a continuacion, se presenta la funcion

gue conecta el servidor en node.js al servicio de Watson Conversation.

app.get(’/", routes.index);

url: ‘https://

, function(req, res, mext

app.post(” /o s )
i IPzLocation_get_all(getclientIP(reg));

var geo = 1
var @ = new Date(req.body.context.datec);

¥
catch({e){
var d = new Date();

var payload = {
workspace_id: workspace,
context: {3,
input: {}

EH

if (reg.body) {
if ( reg.body.input ) {
payload.input = {text: reg.body.input};

if (reg.body.context) {
payload.context = reg.body.context;

¥
Jelse{
payload = {};

conversaticn.message(payload, function(err, date){
if (err ) {
console. log(err);
Jelse{
insertBD({dota.context.conversation_id, dota.input.text, dats.output.text['e'], d, getClientIP(reg), geo.
country_long, gec.region, geo.city);
return res.json(data);

Programacién de la conexién ala base de datos

Para la conexién a la base de datos se usa el siguiente codigo en el cual usala dependencia
“pg”, seingresa a la funcion el id de la conversacion, mensaje ingresado por el usuario y la

respuesta del chatbot.
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5 var express = require('express'),

E routes = require(’./routss'},

7 user = require(’./routes/user"},

g http = require('http"},

9 path = require(’'path"},

18 fs = require(’'fs'};

11 var conversation = require('watson-developer-cloud/conversation/vil'); // watson sdk
2 var TextTospeechvi = require('watson-developer-cloud/text-to-speech/vi");

13 var pg = require('pg’};

16 /{Connect to database
17 var insertBD = functicen(conversotion_id, mensaje, respuesta, da, ip, country, regiom, city}{

18 var constring = "postgres://goorltcp:yasteytilkweA7DPQpcLdsMcXagqe?LOoF@hanna.db. elephantsql. com: 5432/ goorltcp”;

19 var client = new pg.Client{constring);

2 client.connect(function{err) {

2 if(err) {

22 return console.error('could not connect to postgres', err);

23 Telsef

24 return console.log(™ connection succes to bd™);

25 T

26 i H

27 client.query("INSERT into conwversacien (conversation_id, mensaje, respuesta, fecha_hora, ip, hora, fecha, country,

region, city) values{$1,%2,%3,3%4,%5,%6,%7,58,59,518)",

28 [conversation_id, mensoje, respuesta, d@, ip, (da.getHours()+":"+do.getMinutes()+":"+do.getSeconds(}}, da,
ceuntry, region, city],functien(err, result) {

2 if(err) {

38 return console.error( error running query', err);

31 3

33 client.end(};

34 bH

35

LTI

Programacion de lainterfaz

La interfaz esta estructurada en HTML que permitira visualizar los mensajes del chatbot y a

través de CSS y Bootstrap se define el disefio de la interfaz.

4 W <title»Becas UTPL</titlex

5 <meta hittp-equiv="Content-Type" content="text/himl; charset=utf-8">

3 <meta nome="viewport® content="width=device-width,initial-scale=1,maximum-scale=1,minimum-scale=1,user-scalable=no"
/>

7 <meta name="apple-mobile-web-app-capable” content="yes" /»

2 ss/bootstrap.min.css™ rel="styleshest"> N

9 ss/bootstrap-theme.min.css™ rel="styleshest">

18 <l--JQuery--»

11 "https://ajax.googleapis.com/ajax/libs/ jquery/1.11.3/jguery.min. js"»</script>

2 vascript™ sre="scripts/index "»<o/scripts

13 <link href=' ps://maxcdn.bootstrapcdn.com/font-awesome/4.7.8/css/font-awesome. . min.css™ rel="stylesheet" integrity
="sha384-wvfXpgpZIVQeKETARSPYIGOTQNHSOD2xbE+QkPRCAF INERVOEH3S1@sibVeOQUnN"™ crossorigin="anonymous">

14 <link rel="stylesheet" href="/style/style.css" />

15

16 </head>»

17 <body>

18 ¥ «div class="container”»

15w «div class="row">
L 4 <div class="chat_windo
21w <div class="top_menu">»
22 «div class="title"»
23 <i class="fa fa fa-volume-up fa-pull-left fa-border playing™ arig-hidden="true" id="vol'></i»
24 <font»<brAsistente virtual de becas UTPL</b></font>
25 <i class="fa fa-question-circle fa-border fa-pull-right” arig-hidden="trus" id="help'></i>
26 </div>
27 </div>
28 <audio id="spesch”»</audio>
29 <ul class="messages"»</ul>
2w «div class= i
31w <div class="input-group">
2w <input type="text" class="form-control” ploceholder="Ingrese aqui su pregunta™ id="chat" reguired>
EER 4 <span class="enviar_mensaje input-group-bin">
34 <button type="button" class="btn btn-default” arig-label="Help">
35 <span clagss="fa fa-paper-plans”></span>
36 </button>
37 </span>
38 </div>
39 <small igd="arrow"></small>
48 </div>
- </div>

</div>

</div>

wrapper”>
ext"»¢/div>

2 </div>
53
54 «</body>
55 </himl>
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Para iniciar una conversacion se llama a la funcién converse(), sin ningn parametro, de

esta manera el servidor interpreta la entrada como inicio del dialogo.

Cada vez que el usuario ingresa una pregunta se llama a la funcion converse(params),

este almacena la entrada y la envia al servidor y pueda ser respondida.

45 var converse = function{userText, context, guarda) {

45 // check if the user typed text or not

47 if (typeof(usertText) 1= undefined &R F.trim{userText) l== "")
48 sendMessage(userText);

ce f/ build the conversation parameters

g1

52 var myDate = new Date();

53 console. log(myDate);

Ca

55

56 params = { input : wserText };

-

58 if (paramsconversation) {

59 params.context = poramsconversation.context;

G2 { fconsole. log(paramsConversation);

Bl

B2 //console. log(Intl.DateTimeFormat(} . resolvedoptions () .timezZone);
B3 params.context.timezone = Intl.DateTimeFormat().resolvedOptions(}.timeZone;
B4 console. log(params . context. timezone);

ES params . context.dateC= myDate;

B7 {/WEB SERVICE DE NODE.JS

ES F.post(" /converse', paroms)

69 Jdone{function onSucess{answers){

78 var intent;

71 console.log("Respuesta del servidor™});

72 console.log(answers);

73

75 {ischatInput.val(""'}; // clear the text input
77 if (poramsConversation){

78 paromsconversation = answers;

79 f/console. log( " paramsConversation”);

28 T

21

g2 sendMessage({answers.output. text, "W} ;

23

84 H

85 Sfail{function{response) {

26 //console. log(

g7 / fsends gel 1 linea por por el momento ®,"W');
28 19!

29

98 T

La funcién de sendMessage() muestra tanto los mensajes del usuario como del servidor
identificandolos con una letra para que se mas facil de saber a quién pertenece cada mensaje.
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w sendMessage = function (text,

Letter) {

ffconsole. log(text);
wvar Imessages, MESSOGE;
$(" .message_input " ).wval(""};
Fmessages = $(".messages”);
. if(letter === "W"}{
message_side = "left";
audio(text);
Jelse{
message_side = "right";
w if (text.length »= 2 && messoge_side ==
- Ffor (var 1 = &; i«<text.length ; i++)} {
message = new Message({
text: text[i],
message_side: message_side,
letter: Letter
);
message .diraw( ) ;
¥
w Jelsef
w MESSOGE = new Message({
text: text,
message_side: message_side,
letter: Letter
i H
message.draw(};
return fmessoges.animate({ scrollTop:
¥s

89
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Fmessoges.propl " scrollssight™) F,
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Anexo E Pruebas de aceptacion
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Pruebade aceptacion

Numero: 1 N° de historia de usuario: 1

Historia de usuario: Inicio de Chatbot

Condiciones de ejecucion:

e Ingresar ala URL del chat via web.

Pasos de ejecucion:
¢ Ingresar la URL del sitio en el navegador.
¢ Confirmar mensaje de bienvenida de Chatbot.

e Confirmar mensaje de bienvenida en formade un audio.

Resultados esperados:
e Alingresar por primeravez a la aplicacion web esta deberéa retornar un mensaje de
bienvenida, tanto en formato de texto.
e Opcionalmente si se cuenta con periféricos de audio el chatbot retornara el mismo
mensaje de texto en formato de voz.

Evaluacion de la prueba: Satisfactoria

Pruebade aceptaciéon

NUumero: 2 N° de historia de usuario: 2

Historia de usuario: Realizar consulta

Condiciones de ejecucion:
e Ingresar ala URL del chat via web.

e Escribiruna consultay enviar al chatbot.

Pasos de ejecucion:
e Ingresar la URL del sitio en el navegador.
o Esperar mensaje de bienvenida del chatbot.

e Enviar consulta presionando la tecla “Enter” o hacer clic en el botdn de “Enviar
Mensaje”.

Resultados esperados:
e Al ingresar por primeravez a la aplicacion web esta deberéa retornar un mensaje de
bienvenida, tanto en formato de texto.
¢ Una vez recibido en mensaje de bienvenida, los usuarios pueden enviar su consulta
al chatbot sobre becas, el mensaje debe aparecer el area de mensajes enviados

identificados con la letra U o un icono de usuario.

Evaluacion de la prueba: Satisfactoria
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Pruebade aceptacion

NUumero: 3 N° de historia de usuario: 3

Historia de usuario: Respuesta del Chatbot

Condiciones de ejecucion:
e Ingresar ala URL del chat via web.

e Haber enviado una consulta la chatbot.

Pasos de ejecucion:
e Ingresar la URL del sitio en el navegador.
e Confirmar mensaje de bienvenida de Chatbot.

e Enviar consulta al chatbot.

Resultados esperados:
e El chatbot debe responder de forma congruente a la consulta del usuario.
e Elmensaje del chatbot debe aparecer en el &rea de mensajes identificandolo con el
logo de la Universidad Técnica Particular de Loja.

Evaluacion de la prueba: Satisfactoria

Pruebade aceptaciéon

NUmero: 4 N° de historia de usuario: 4

Historia de usuario: Almacenar dialogo

Condiciones de ejecucion:
e Ingresar ala URL del chat via web.

e Haber enviado una consulta la chatbot

Pasos de ejecucion:
e Ingresar la URL del sitio en el navegador.
e Confirmar mensaje de bienvenida de Chatbot.

e Enviar consulta al chatbot.

Resultados esperados:
e Se esperaque los mensajes de los usuarios se almacenen en una base de datos en

forma de logs para llevar un registro de actividad del chat.

Evaluacion de la prueba: Satisfactoria

Pruebade aceptacion

NUmero: 5 N° de historia de usuario: 5

Historia de usuario: Consumo del servicio web
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Condiciones de ejecucion:
e Ingresar a los servicios web del chat y conversor de texto a voz.

e Haber enviado una consulta la chatbot.

Pasos de ejecucion:
e Ingresar al servicio de conversacion.
e Ingresar al servicio de conversor de texto a voz.

e Enviar consultas a los dos servicios web.

Resultados esperados:
e Se espera que el servicio web de conversacién retorne un mensaje en formato
JSON.
e Se espera que el servicio web retorne un archivo de audio con el mensaje de texto

enviado previamente.

Evaluacion de la prueba: Satisfactoria

Pruebade aceptacion

NUmero: 6 N° de historia de usuario: 6

Historia de usuario: Ayuda para uso de chatbot

Condiciones de ejecucion:

e Ingresar ala URL del chat via web.

Pasos de ejecucion:
e Ingresar al servicio de conversacion.

e Dar clic en el icono de la parte superior derecha de la pagina.

Resultados esperados:
e Se espera que al dar clic el icono de ayuda este envie un mensaje al chatbot
pidiendo ayuda, el mensaje que retorne el chatbot debe contener un didlogo que

contenga los temas que puede contestar.

Evaluacion de la prueba: Satisfactoria

Pruebade aceptacion

NUamero: 7 N° de historia de usuario: 7

Historia de usuario: Validacion de la informacion.

Condiciones de ejecucion:
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e Se debe entregar a los funcionarios del Balcéon de Servicios Estudiantiles y al
Departamento de Bienestar Estudiantii un documento con las preguntas y

respuestas que puede contestar el chatbot.

Pasos de ejecucion:
e El autor del TFT junto a los funcionarios del Balcdn de Servicios Estudiantiles y al
Departamento de Bienestar Estudiantil deben revisar las preguntas y respuestas
gue el chat contesta.

Resultados esperados:

e Validar la informacion que el chatbot retorna en cada consulta sobre temas que
tienen que ver con las becas de la Universidad Técnica Particular de Loja.

Evaluacion de la prueba: Satisfactoria
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Anexo F Pruebas unitarias
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Para realizar las pruebas unitarias a la aplicacién y la comunicacion con la base de datos,

mediante Mocha y Chai para el servidor Node.js los cuales se muestran en consola.

Chai se integra con Mocha para obtener los reportes de cada prueba unitaria y comprueba
que la funcién retorna los resultados esperados, caso contrario, se presenta un mensaje de

fallo en la comprobacion.

La siguiente captura se presenta las pruebas unitarias que se realizo a la base de datos,

confirmando la comunicaciony el almacenamiento de las conversaciones.

Conversation_utpl_test 4 var app -

. B LW IRDOW Sisplen 3.z — C b
:  chal.used

7 const url i
womhin

i atenmh nael

test-pagejs

retornar pagina principal:

fignore

gitignore Conexivn o olvas paginas del

23 describe(’co

it('o ={

&1 "sres.statusCode);
0.have. status(464);

License.txt

manifestyml 3 s

201;

e describe('vie

it( o

request.txt ‘
aje: "+res.body.output.text);
268); Lristiamyrepositeriotcombinact rsacien utpls
Y
47 Y
L H
1 describe(’co 0=4{
it('o
iceltext-HolaX2Ck20necuerdaizequeXaoestoyaoaquicakaoiaeparayeayudarteXaeconizepreguntasioequek2otengaskaosobread
venssje: "sres.statusCode);
©.have.status(288);
o Line 47, Column 8 Spaces: 4 JavaScript Next

A continuacion, se muestra el test completo realizado a la aplicacion y su comunicacion a los
servicios de Watson Conversation y Text-to-speech.
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Conversation_utpl_test
data

BN CAWINDOWS\system32\emd.exe = [m] X
. . . Tt . .

node_modules

ornar

3 da’, (done) => {
request(url)

routes

test post("/converse’})
H send({})
(SR “end( function(err, res
views console. Log("Hen “sres. body. oUtput. text);
expect(res) . to.have, status(2e2);
cfigr fone () ;

S0=>1

e, (done) = {

arnar
request(url)
-get(* /audio
.send({})

Ltext:

CHANGELOG.md 5-E5_Enriguel

datostit “end( function(err,res){
e console. log("Mensaje: "sres.statuscode);
expect (res). to.have. status (260);
manifestyml done() ;
by

bH

tabla conversacion”, function(){
uccess”,function(){

requestit rBD("6470C05-7391-4319-bEes- 2 CCEA0abaF, hola’
og(result);
0. equal (“success™);
heH
7 tabla calificacion”, function(){ v
7 uccess’ ,function(){
r app. insertcalificacion( 647Cccs-7391-4319-bied-2Fccedddbdef '8}
og(result);
expect(result).to.equal("success");
n
S H
(O Line 47, Column 8 JavaScript Next

En los reportes que retorna Mocha del proyecto se puede observar que la aplicacion
funciona al 100% sin errores en las funciones y conexiones.

Para la parte de frontend se utilizo el framework Qunit que permite realizar pruebas unitarias
para el lenguaje programacion JavaScript. En los que se realizo los diferentes test para probar

el funcionamiento de cada mdodulo. A continuacion, se presenta la captura de pantalla del test.

® 3% Becas UTPL X — X
& C | @ localhost300 * 4]
Aplicaciones Tutorizles Games BaseDatos [ espaiol [T salas Java Educommons tesis mineria aplicaciones redles herramientas aliexpress SBC Cécteles: Equivalenc »
Hide passed tests [ Check for Globals () No try-catch Module:|All modules ; dow-root (open)
ad
Filter: Go _

d in 158 milliseconds, with 1 failed, 0 skipped, and 0 todo.

comp
sertions of 4 passed, 1failed

on: Primer Mensaje (1, 0, 1) (1)

margin =

2. Entrada de usuario Watson Conversation: Entrada de usuario (1)
border -

padding -

-|-i-[ 1006 x 321813 |- | - |-

1 Larespuesta es correcta success

3. Conversio

a voz: Salida deaudio (1)

1. La salida de audio correcta success

El reporte muestra que la aplicacion funciona al 100% sin errores en todos los métodos y

funciones del frontend.
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Anexo G Pruebas de calidad de software
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Este test de realiz6 utilizando el software SonarQube que permite controlar la calidad del
codigo con un minimo de esfuerzo, validando asi la seguridad, portabilidad, mantenibilidad,
entre otros.

Las siguientes capturas de pantalla muestran los resultados al evaluar la aplicacion que se
encuentra desarrollada en JavaScript tanto el lado del servidor como el cliente.

La captura muestra algunas variables como: el nimero de lineas de codigo, cantidad de bugs,
porcentaje de cddigo duplicado, etc. También muestra un mensaje que indica la calidad del
software dando una calificacién de A, es decir “aprobado”.

oard?id=tesis G |4

BaseDatos [J espadel [f) salas J Educommor t m plicacior d herramientas aliexpress sBC »

Q. search for projects, sub-projects and files

¢ O tesis master December 7, 2017, 10:54 AM Version 2.0

sonarqube Quali

ules  Quality Profiles

Overview Issues Measures Code Activity Administration v

Quality Gate Q@ L
Lines of Code
_ Leak Period: since 2.0
Bugs Vulnerabilities started 38 minutes ago No tags ¥
O Q O 0 O Q O e Activity
& Bugs 8 Vulnerabilities # New Bugs @ New Vulnerabilities
Code Smells December 7, 2017

O o O O [ ] O DE(EmbE‘r‘Ta_ 431:

Debt @ Code Smells New Debt & New Code Smells

Duplications

Quality Gate

O 0.0% 0 (Defaut) SonarQube woy

Duplications Duplicated Blocks Duplications on New Code

Quality Profiles
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La siguiente Figura es una captura de pantalla de la primera prueba a la aplicacion, la cual
arroja una calificacion de C para bugs en la aplicacién y A para code smells o codigo basura,
A para vulnerabilidades del sistema. Esto nos permite corregir el codigo en cuanto a sintaxis
de programacion.

T Activity - tesis x W % Algides’

& C | ® localhost3000/project/activity?id =tesis B ¥ [A]

sonarqube rojects  lss ules  Quality Quality Administration Q, search for projects, sub-projects and files... ‘

ﬁ 5 tesis master December 7, 2017, 10:54 AM  Version 2.0

Overview Issues Measures Code  Activity Administration
]

December 7, 2017

10:58 O Version: 3.0 ri 12 .

AM

= Bugs = Code Smells = Vulnerabilities

December 6, 2017, 1:39 PM

m 10 - 1 (& Bugs

- 12 Q Code Smells
December 7, 2017

- 0 Q Vulnerabilities
10:54 O € Quality Gate: Green (was Red)

Events: &
AM < Version: 2.0 £K
10:45 O < Quality Gate: Red (was Green)
AM
December 6, 2017 N
1:30PM © < Version: 1.0 Fa .3 \1
0
03 PM 06 FM 09 PM Thu 07 03 AM 06 AM
03 oM 06 M 09 M Tha 07 03 AN 06 AM

La continuacion, se muestra el test final que se realizé a la aplicacion, corrigiendo todos los
bugs y cddigo basura mostrados en los test anteriores, aumentando la calificacion del test y

evitando asi errores en el funcionamiento del sistema.

T Activity - tesis x W ¥ Algides’
& C | ® localhost3000/project/activity?id =tesis B ¥ 2 :
sonarqube drojects  Issues  Rules  Quality Profiles  Quality Gates Q, search for projects, sub-projects and files =

ﬁ 5 tesis master December 7, 2017, 10:34 AM  Version 2.0

Overview Issues Measures Code  Activity Administration

Filter events... X - From — 0

E e -

December 7, 2017

10:58 O < Version: 3.0 Vi 12

AM
[ 20 ] "
December 7, 2017

10:54 O < Quality Gate: Green (was Red)

= Bugs = Code Smells = Vulnerabilities

December 7, 2017, 10:58 AM

- 0 @ sugs
- 0 @) code smells
- 0 @) vunerabilities

Events: <&

AM © Version: 2.0 £X
10:45 O  © Quality Gate: Red (was Green)
AM

December 6, 2017

139PM O Version: 1.0 3]

N2 ona e ona na on, The 7 N2 Ama ne Ana -
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Anexo H Manual de usuario
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Una vez realizados los pasos que se encuentran en los anexos del A al C, al tener desplegado
una aplicacion en CloudFoundry de Bluemix, autométicamente se tiene un sitio web del
chatbot de becas.

[3 Becas UTPL

& C | ® Noesseguro | becasutpl2.mybluemix.net i d
o) Asistente Virtual de becas UTPL (2]

@ Buenas tardes, sere su Asistente Virtual de becas en esta conversacion, (En que e puedo ayudar?.

@ Existen cuatro tipos de becas gue son:

o Apoyo Econémico

¢ Becas Religiosas.

o Becas a las Minorias.

o Becas por excelencia académica.

@ 4Qué categoria le interesaria conocer?

Enviar Mensaje <4

Use 13 tecla de arriba para ver las consultas mas recientes

En la figura anterior se muestra la interfaz de chatbot donde los usuarios ingresaran sus
consultas que tengan que ver con las becas de la institucion. En la parte inferior se encuentra
un area los usuarios ingresaran su consulta. Si en la conversacion ya ha enviado mensajes
anteriormente puede presionar la tecla de direccion hacia arriba para mostrar las consultas

previas.

Una vez enviada la consulta al chat, estas inmediatamente se mostrardn en un contenedor
identificandolos con la letra U de usuario. Los mensajes que responda el chat se representan
con el logo de la Institucion. Si el usuario cuenta con perifericos de audio podra escuchar las
respuestas del chat.

Plugin Wordpress

Para la instalacion del plugin en wordpress y la respectiva integracion con los servicios de
Watson Conversation y text-to-speech se deben seguir los siguientes pasos:

1. Ingresar al panel de administracion del sitio.

2. Ingresar a Plugins > Afadir nuevo
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(=) Comentarios

Apariencia Personaliza tu sitio

@‘ Plugins Plugins instalados

— por completo
Anadir nuevo

&0, Usuarios
- Editor

T} Herramientas

Hacer clic en “Subir”, luego seleccionar el archivo en formato .zip y después hacer
clic en “Instalar Ahora”.

iWordPress 4.

% Instalar plugins

Buscar | Subir | Destacados | Populares | Recientes | Favoritos

Instalar un plugin en formato .zip

Si tienes un plugin en un archivo zip, puedes subiro e instalaria desde agui.

} Seleccionar archiva | conversation-watson zip Instalar ahora

Activar el plugin y la instalacion estara completada.

Hacer clic en “Configuracion” para editar los servicios web.

Watson Conversation UTPL Este complemento le permite agregar facimente chatbots impulsades por 1BM Watsen Conversation a su sitio web asociados a un servicio

Configuracion | Desactivar | Editar :
onfiguracidn | Desactivar | Edita Version 002 | Por alcidesic

En el primer campo del formulario se debe ingresar la URL del servicio de
conversacion. En el segundo campo se debe ingresar el servicio de text-to-speech.

Con esta configuracion se puede dar clic en guardar cambios.

® 4 Nuevo

Configuracion Watson Conversation

Definicion de los servicios

Aqui puede especificar las urls de los servicios web de para conectarse a Watson Conversation y Text-to-Speech de IBM.
Este servicio funciona con los servicios publicados en Mode js.

Converse Service hitps:/ibecasutpl2. mybluemix.net/converse

Text-to-Speech Service (Opcional) https:/ibecasutp2l. mybluemix.net'audio

La seccién de Gestion de uso total permite configurar la cantidad total de solicitudes
al servicio de conversacion para un periodo de tiempo especifico que puede ser: por
mes, por semana, por dia y por hora.

103



Gestion de uso total
’ Esta seccion le permite evitar el uso excesivo de sus credenciales al limitar el uso del bot de chat.

Si tiene un plan pago para Watson Conversation, entonces el monto que debe pagar esta directamente relacionado con la cantidad de
solicitudes API realizadas. La cantidad de solicitudes API es igual a la cantidad de mensajes enviados por los usuarios de su bot de chat,
ademas del saludo inicial del chatbot.

Por ejemplo, el plan estandar cobra $ 0.0025 por llamada API. Eso significa que si los visitantes de su sitio envian un total de 1000 mensajes en
un mes, se le cobrara ($ 0.0025 por llamada API) x (1000 llamadas) = $ 2.50. Si desea limitar los costos incurridos por este chatbot, puede
poner un limite en la cantidad total de solicitudes AP para un periodo de tiempo especifico aqui.

Limite total peticiones a API ® Si

No
Numero maximo de peticiones 0 Por Mes v
totales

La seccion de Comportamiento permite personalizar el comportamiento de chat como
el retraso para mostrar el icono del chat, asi como elegir sise desea presentar el chat

el todo el sitio 0 solo en paginas especificas del sitio.

Comportamiento

Esta seccion le permite personalizar como desea que se comporte la caja de chat
Retraso para mostrar icon chat 0 seconds

Mostrar cuadro de chat e Todas las paginas excepto las siguientes
Solo |as siguientes paginas

Pagina de inicio Pagina de Inicio
Paginas — Seleccione las paginas:

Pagina de ejemplo 2017-10-20 17:50:14
Posts — Selecciones los posts:

jHola mundot! 2017-10-20 17:50:14
Categorias — Seleccione las categorias:

Sin categoria

La seccién de Apariencia permite especificar donde desea que aparezca el cuadro de
chat para los usuarios del chat, asi como también si desea que el chat aparezca

minimizado por defecto.
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Apariencia

Esta seccion le permite especificar como desea que aparezca el cuadro de chat para el visitante de su sitio.

Cuadro de chat minimizado por e Sj
defecto No
Posicion Arriba-lzquierda ® Arriba-Derecha

| |

Abajo-Izquierda Abajo-Derecha

] ]

Se puede configurar el titulo del chaty al final se presenta una vista previa de como

se ve el chat, tanto el icono minimizado como también la caja del chatbot.

o) Converse con Watson X

@ Mensaje de Chatbot
Mensaje de Usuarnio @
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En la siguiente figura se presenta el chatbot implementado en la pagina de becas de

la Universidad Técnica Particular de Loja.

€« X | @ htips/becas.utpledu.ec & eBESO =

! Aplicaciones || Tutosisles || Games || BaseDatos [} espsdol [T salas | Jave || Educommons || tesis || mineria || spicaciones || redes || heamientas || sliexprass || SBC »

pecAs UTPL [N

“-Universidad Tecnica Particular de Loja - U TP L | Ecuador Home  Eventos Misién
R Converse con Watson @ X

.
car
Fosted on 15 December 2017 by estudiantesatpl &
* Amg Buenas noches, seré su
Bec
Oferta de Becas Modalidad a Presencial primer ciclo- abrillagosto 2018 . bEEE N R e
ey esta conversacion, ¢ En qué le
Yerta de becas modalidad Presencial @ . puedo ayudar?
+ Moc
Manual de postulacién =] . Une
Ficha socioecondmica =)
C
L2 0 compen |
4
Uncategorized | Leave a reply [desst-lin "
it
Posted on 11 December 2017 by estudiantesutpl
™e
Oferta de Becas Modalidad a Distancia - abril/agosto 2018 shec -
cau
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