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RESUMEN EJECUTIVO

En la actualidad las empresas han optado por implementar aplicaciones informaticas que
estan basas en Inteligencia Artificial (IA) que permiten simular conversaciones, estas
aplicaciones han tomado un impacto en la sociedad, dado que proporcionan respuestas
automaticas a preguntas frecuentes. Mantener la comunicacién con los clientes es
indispensable para las empresas por lo que dar respuestas a través de los canales de

mensajeria instantanea es importante para estas.

Para el desarrollo del presente proyecto se desarroll6 un asistente conversacional chatbot
para dar atencion a los clientes de la Empresa Aceros Industriales HGB de una manera
mas agil y sencilla. El chatbot permite al cliente hacer preguntas frecuentes, blusqueda de
productos, solicitud de certificados de calidad, asesoramiento y descarga del catalogo de

productos.

El proyecto ha sido desarrollado en la plataforma de Dialogflow que permitié la creacion
del agente y el entrenamiento, ademas Dialogflow permito la integracion de un webhook
propio que fue desarrollado en Flask un micro framework escrito en Python que permite
crear aplicaciones web donde uno de sus métodos es la conexion con la base de datos
NoSQL MongoDB Atlas. Los servicios se desplegaron en Heroku plataforma basada en

la nube como servicio (PaaS) Plataforma como servicio.

Palabras Clave: Chatbot, webhook, servicios
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ABSTRACT

Currently companies have chosen to implement computer applications that are based on
artificial intelligence (Al) that allow simulating conversations, these applications have
taken an impact on society, since they provide automatic answers to frequently asked
questions. Maintaining communication with customers is essential for companies so

giving answers through instant messaging channels is important for them.

For the development of this project, a chatbot conversational assistant was developed to
give attention to the customers of the Aceros Industriales HGB Company in a more agile
and simple way. The chatbot allows the customer to ask frequently asked questions, search
for products, request quality certificates, advice and download the product catalog.

The project has been developed on the Dialogflow platform that allowed the creation of
the agent and training, in addition Dialogflow allowed the integration of its own webhook
that was developed in Flask a micro framework written in Python that allows to create
web applications where one of its methods is the connection with the NoSQL database
MongoDB Atlas. The services were deployed on Heroku's cloud-based platform as a

service (PaaS) platform as a service.

Keywords: Chatbot, webhook, services
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Tema de investigacion

ASISTENTE CONVERSACIONAL (CHATBOT) BASADO EN UN SISTEMA DE
GESTION DE CONOCIMIENTOS PARA ATENCION A LOS CLIENTES DE LA
EMPRESA ACEROS INDUSTRIALES HGB.

1.2 Antecedentes investigativos
El presente trabajo de investigacion se basa en los siguientes antecedentes investigativos:

Segun el trabajo de investigacién presentado por Gamboa Teneta Erick Daniel de titulo
“PROTOTIPO DE UN CHATBOT PARA COMPRAS ONLINE UTILIZANDO
FRAMEWORK” (2019). Determina que el desarrollo de los chatbots o agentes
conversacionales no estan establecidos en un marco de trabajo y que existen varias
técnicas que apoyan la creacion de este tipo de aplicaciones. Ademas, menciona que el
framework de desarrollo “Bot Framework™ permite hacer la combinacién con varias

tecnologias.[1]

Segun el trabajo de investigacidn propuesto por Cevallos Toala Michael Alexander y Dela
Indio Jorge Teodor con el tema “PROPUESTA TECNOLOGICA DE UNA PAGINA
WEB CON LA IMPLEMENTACION DE BOTS PARA LA GESTION DE
RELACIONES CON EL CLIENTE EN LA EMPRESA VIPCELL ELECTRONICS”
(2017). Mencionan que los chatbots estan desarrollados para brindar mejor atencién a los
clientes debido que estos estan disponibles para responder automaticamente a los
requerimientos de los mismos. Los chatbos estan entrenados con informacion propia de la

empresa y pueden responder Unicamente con la informacién de entrenamiento.[2]



Omar Humberto Zarabia Zufiiga menciona en su trabajo de investigacion titulado
“IMPLEMENTACION DE UN CHATBOT CON BOT FRAMEWORK: CASO DE
ESTUDIO, SERVICIOS A CLIENTES DEL AREA DE FINANZAS DE SEGUROS
EQUINOCCIAL” (2018). Los chatbots son una nueva forma de brindar atencién al cliente
en las empresas, ademas determina que con los servicios Cognitivos QnaMaker y LUIS

se logra simular una conversacion natural entre el bot y el cliente.[3]

Segun el trabajo de investigacion propuesto por Manuel Humberto Rivas Fuentes titulado
“DESARROLLO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA WEB PARA MEJORAR
LA ADMINISTRTACION DE LOS PROCESOS INTERNOS Y EL SERVICIO AL
CLIENTE DE LA PYME GRAFICAS RIVAS, IMPLEMENTADNO TAMBIEN UNA
HERRAMIENTA DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL CHATBOT” (2017). Menciona
que los chatbots disefiados bajo un modelo de negocio tendrd mejor aceptacion por los
clientes debido que responden automaticamente a preguntas relacionadas con la empresa,
esta automatizacion proporciona eficiencia y optimiza recursos para las empresas.[4]

Segun el trabajo de investigacion propuesto por Fabricio Daniel Aguilar Vasquez titulado
“DISENO DE UN CHATBOT PARA LA PAGINA DE FACEBOOK DE LA CARRERA
ING. TELECOMUNICACIONES DE LA UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS”
(2019). Menciona que los chatbots son herramientas Utiles para el manejo de usuarios en
tiempo real y ademas son escalables en funcionalidades, servicios e interactividad con
redes sociales. Determina también que los agentes conversacionales son nuevas formas de

dar atencién a clientes.[5]

1.2.1 Contextualizacion del problema

En la actualidad la tecnologia va en constante desarrollo y la tendencia del canal de
comunicaciones ha impulsado a las empresas a utilizar la comunicacion por chat en linea.
Al analizar la importancia de estos medios de comunicacion han causado que los
desarrolladores incursionen en el mundo de la Inteligencia Artificial, promoviendo el uso

de programas informaticos chatbots para la comunicacion entre cliente y maquina.



El estudio del mercado de los chatbots ha tenido un creciente atractivo en la industria
empresarial e incluso en el sector de salud, tomando como antecedente en Espafia donde
se creo el primer chatbot para la vacunacion contra el Covid-19. El chatbot cuyo nombre
es Salva puede informar al usuario la fecha y el turno que tiene para recibir la vacuna de

acuerdo el método de distribucion que establecio el gobierno.[6]

En América latina varios paises han incursionado en la creacion de asistentes
conversacionales para dar atencién a los clientes como es el caso de “Aerobot” un chatbot
que fue desarrollado por una empresa mexicana llamada Yalo. El chatbot ha dado atencion

a miles de clientes.[7]

Por otra parte, Colombia ha promovido el uso de los chatbots en las plataformas digitales
de las aerolineas, principalmente “Vianca” en la aerolinea Avianca. Vianca ha tenido una
aceptacion por parte de los usuarios ya que facilita la comunicacién con la empresa
utilizando recursos informaticos y electronicos generado procesos comerciales efectivos

con los clientes.[8]

En Ecuador varias instituciones publicas y privadas han empezado a utilizar asistentes
conversacionales para dar atencién al usuario, entre los cuales se puede mencionar a
“Sophia” del Banco del Pacifico un asistente amigable que da atencion 24/7 responde
consultas sobre cuentas, transferencias, ubicacion de agencias y cajeros, registros de

internet y claves.

Ademas, se ha desarrollado un Chatbot en Telegram para consultas de casos positivos de
COVID-19 en el Ecuador, el objetivo de este chatbot es que los usuarios puedan consultar
las estadisticas en tiempo real de los casos infectados, recuperados, fallecidos y
descartados por provincias.[9]

1.2.2 Delimitacién
Area académica: Software

Linea de investigacion: Desarrollo de Software



Sublinea de investigacion: Intercambio de Informacion.
Delimitacion espacial:

El proyecto de investigacion se realizara en la Empresa de Aceros Industriales HGB que

se encuentra ubicada en la Provincia: Pichincha, Ciudad: Quito.
Delimitacion temporal:

El presente proyecto de investigacion se desarrollara en el lapso de 6 meses posteriores a
la aprobacién del proyecto por parte del Consejo Universitario de la Facultada

comprendido en el periodo académico abril — septiembre 2021.

1.2.3 Justificacion

La presente investigacion procura ser de aporte para la actividad econdmica de la Empresa
Aceros Industriales HGB ya que en el sector empresarial es importante tener una buena
relacion con sus clientes. La atencidn al cliente es importante y es la razon por la cual la
empresa debe tener un servicio de calidad para cada uno de sus clientes, por este motivo
sera beneficioso la implementacion de un asistente conversacional que pueda minimizar

la negatividad que se puede presentar al brindar un servicio deficiente.

Un asistente conversacional ofrece varios beneficios a la empresa, tales como atender
varios clientes al mismo tiempo con la calidad que se pueda esperar por parte del cliente,

poder dar atencién en horarios no laborales de la empresa.

La factibilidad de desarrollar esta investigacion es que se cuenta con los conocimientos,
herramientas y recursos que se pueda necesitar para el mismo, ademas la empresa brinda

el apoyo econémico para la implementacion del asistente conversacional.



1.3 Fundamentacion tedrica

1.3.1 Asistentes Conversacionales Chatbots

Se denomina asistentes conversacionales o chatbots a programas informaticos basados en
texto que pueden simular conversaciones humanas. Se utilizan en aplicaciones de
mensajeria instantanea principalmente en el &rea de atencion al cliente y sirven como

asistentes virtuales.[10]

Los chatbots permiten proporcionar de formar sencilla informacion extensa, como
preguntas frecuentes o instrucciones para los clientes a través del chat. Dado que los
usuarios requieren ser atendidos en diferentes horarios en las aplicaciones de mensajeria,

es posible estar disponible en todo momento.[11]

Los asistentes conversacionales usan Inteligencia Artificial para interpretar las intenciones
del usuario basandose en el conocimiento que los desarrolladores configuran en la base
de datos del conocimiento. Una vez que los chatbots estan disponibles, pueden realizar

actividades basicas como responder y enviar mensajes.[12]

1.3.1.1 Primeros Chatbots

El matematico Alan Turing en el afio de 1950 empez6 a desarrollar los primeros
algoritmos con Inteligencia Artificial. Turing investigo si la maquina es capaz de dar
respuestas similares a las de un humano mediante una conversacion con textos entre
maquina y humano. Turing argumentaba que las maquinas tenian la posibilidad de llegar
a pensar lo que llevo a los cientificos de la computacion a prestar interés en la Inteligencia
Artificial. Segun su argumento Turing propuso un método que actualmente se conoce
como Test de Turing, este método consiste en un juego donde participan humanos y
maquinas si la maquina logra engafiar y pasar el test se puede considerar que la maquina

es inteligente y puede pensar.[13]

En 1966 Joseph Weizenbaum disefio el primer chatbot llamado ELIZA, este asistente

analiza las palabras claves que menciona el usuario de este modo da respuestas para poder



responder con las frases que tiene almacenadas intentando mantener conversaciones
coherentes por medio de textos. ELIZA logra confundir a la persona llegando al punto de
no saber si esta chateando con una maquina u otra persona. Ademas, ELIZA fue disefiada

para actuar como psicologo.[3][14]

En 1972 Kenneth Colby presento a Parry. Dicho sistema podia similar a una persona con
esquizofrenia paranoica. Parry llevo la conversacion un poco mas alla que Eliza, enviaba
respuestas siguiendo una estrategia de conversacion compleja. En una prueba de Turing,
solo el 48% de las veces un grupo de siquiatras pudo diferenciar entre Parry y pacientes
reales.[15]

En 1995 Richard Wallace creo ALICE, un chatbot que generaba respuestas complejas, ha
ganado tres veces el premio loebner otorgado a la Inteligencia Artificial mas humana. Sin

embargo ALICE no ha podido pasar la prueba de Turing a pesar de sus éxitos.[15]

1.3.1.2 Chatbots en la Actualidad

En 2001 SmarterChild el precursor de Siri de Apple y S Voice de Samsung, se lanz6 en
las plataformas de mensajeria de America Online (AOL) y MicroSoft Network (MSN).
SmarterChild tenia conexién a base de datos en linea por lo que podia responder a

preguntas con informacion en tiempo real.[15]

De (2010 — 2016) durante este periodo de tiempo los chatbots se volvieron populares entre
las empresas tecnoldgicas teniendo asi a Siri en 2010, Google Now 2012, Alexa y Cortana
en 2015 estos asistentes utilizan el procesamiento del lenguaje natural (PNL) para
comprender la conversacion humana. En 2016 los chatbots se han ampliado en el ambito
comercial. Esta revolucion de los chatbots ha coincidido en el uso de aplicaciones de
mensajeria instantanea. Los chatbots para Messenger Facebook se activé en mayo 2018
dando una gran evolucion en el ambito comercial dado que el asistente personal podia

estar disponible 24/7 proporcionando respuesta automaticas a sus clientes.[15]



En la actualidad empresas como Amazon quiere mejorar a Alexa para convertirla en un

Bot social inteligente dando a esta la capacidad de tener conversaciones sobre cualquier

tema con cualquier persona.

1.3.1.3 Clasificacién de Chatbots

Clasificacion de chatbots usando pardmetros, nivel de intencion y método de generacion

de respuesta.

» Dominio del conocimiento, los chatbots se clasifican segun el conocimiento al

que acceden o la cantidad de datos que estan procesando.

1.

Dominio abierto, los chatbots hablan sobre temas generales y responden

adecuadamente.

Dominio cerrado, son aquellos que tienen conocimiento particular y no
pueden responder a otro tipo de preguntas:
Fuera del dominio para el que fueron entrenados.

» Servicio prestado, son chatbots que se basan en la proximidad sentimental del bot

al usuario, depende de la tarea que realiza.

1.

Interpersonal, son los chatbots que pertenesen al dominio de la
comunicacion, chatbots que proporcionan servicios como reservas de

turnos, preguntas frecuentes FAQ, etc.

Intrapersonal, son chatbots que se encuentran en el dominio personal del
usuario como aplicaciones mensajeria instantanea, gestiona o almacenas

opiniones del usuario.

Inter agencial, es la comunicacion entre chatbots, los desarrolladores y
usuarios integran diferentes servicios un claro ejemplo de la inter agencial

es entre Alexa Cortana.

» Objetivo, son los chatbots que tienen un objetivo que lograr.
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1. Informativo, son los chatbots disefiados para dar informacion estética a

los usuarios, estos son los que responden a preguntas frecuentes de un sitio.

2. Basado en chat / conversacional, son chatbots que hablan con el usuario
como si este fuera humano responde correctamente a oraciones y responde
a conversaciones basandose en técnicas como algoritmos, entidades,

informacion, deteccion de cadenas.

3. Basado en tareas, estos realizan tareas como reservas, ventas de una

entidad comercial, la mayoria de las veces las tareas ya estan predefinidas.
» Método de procesamiento de entrada y generacion de respuesta

1. Sistemas inteligentes, estos sistemas generan respuestas y utilizan
lenguaje natural para comprender las preguntas, estos chatbots tiene varios

datos disponibles para su entrenamiento.

2. Sistemas basados en reglas, este tipo de chatbots estan basados en reglas

dado que pueden ser utilizados en escenarios con resultados fijos.

3. Sistemas hibridos, son sistemas combinados entre reglas y aprendizaje

automatico. [16]

1.3.1.4 Arquitectura de un chatbot

Un chatbot se divide en tres componentes.



Interfaz de Usuario

Mensaje de salida Mensaje de entrada

Motor de
inferencia

Patrones

Yy
Plantillas

Figura 1. Arquitectura de un chatbot [17]

1.3.2 Procesamiento de lenguaje natural

Procesamiento de lenguaje natural (PLN) es una técnica de la Inteligencia Artificial y la
computacion que le da a la maquina la habilidad para el analisis automatico del lenguaje
humano. EI PLN permite la comunicacion entre hombre y maquina en diferentes lenguas
del mundo. La revolucién del PLN fue la introduccion de algoritmos de aprendizaje

automatico para el procesamiento del lenguaje natural.[18]

1.3.2.1 Aplicaciones del PLN

El PLN se puede aplicar en diferentes campos tales como[19]:



>

Traduccion automatica

Recuperacion de la informacion
Extraccion de informacion y resimenes
Resolucidn cooperativa de problemas
Tutores inteligentes

Reconocimiento de voz

1.3.2.2 Arquitectura de un sistema PLN

La arquitectura del PLN se basa en el lenguaje natural (LN) por niveles:

>

Nivel Fonoldgico, trata sobre la relacion de las palabras con los sonidos que

representa.

Nivel Morfoldgico, es la construccion de las palabras a partir del significado méas
pequerio.

Nivel Sintactico, trata de cdbmo se unen las palabras para formar oraciones.

Nivel Semantico, trata de como se unen las palabras para dar significado a la

oracion.

Nivel Pragmatico, trata de como las oraciones usadas en distintas situaciones

toman distinto significado dependiendo de la situacion. [19]

PLN

Anahsis Morfologico y semantico

Analisis semantico

Anahzz pragmatico

Figura 2. Arquitectura de un sistema PLN [19]
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1.3.3 Plataformas de desarrollo de chatbots

En la actualidad hay una gran variedad de plataformas que facilitan al maximo el trabajo
del programador y son automatizables en el entrenamiento. De entre estas se han elegido
dos para su andlisis tanto por sus servicios de pago como la integracion con diferentes

canales.

1.3.3.1 Dialogflow

Dialogflow es una plataforma que pertenece a Google de tecnologias de intencién humano
maquina basandose en conversaciones de lenguaje natural, se puede conectar a Google
Assistant, plataformas de mensajeria instantanea, paginas web. La plataforma es amigable
e intuitiva esto facilita el disefio de interfaz de usuario de conversacion, puede responder

a través de texto o con voz.[20]

Dialogflow funciona con aprendizaje automatico de Google. Un agente de Dialogflow es
un agente virtual que interactia con los usuarios. Debido a que puede usar intenciones,
entidades, contextos y aprendizaje autbnomo su entrenamiento no tiene que ser
explicito.[20]

Dialogflow tiene diferentes planes de pago, consta de un plan gratuito que permite el uso
ilimitado de funciones de texto y voz, dependiendo de que el nimero de peticiones escalen
en tamafio se oferta un plan Enterprise Edition que van desde 0.002 a los 0.004 $ precios
por peticion de textos, 0.0065 a los 0.0085 $ por 15 segundos de audio. [20]
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Figura 3. Como funciona Dialogflow: [20]

1.3.3.2 Microsoft Bot Framework

Microsoft Bot Framework, framework de Microsoft que proporciona herramientas para
construir y administra chatbots inteligentes que pueden ser desplegados en canales como
mensajeria instantanea y mas. Ademas, consta de dos componentes principales como Bot
Builder SDK y Microsoft Language Understanding Intelligent Service (LUIS). Bot
Builder es el SDK de desarrollo y es de codigo abierto que esta disponible en GitHub,
mientras que LUIS es el motor PLN que brinda a bot la capacidad de comprender a los

usuarios, Luis actualmente soporta 30 idiomas con traduccion automatica. [21]

Microsoft Bot Framework consta de un plan gratuito que permite 10000 transacciones de
texto por mes con un maximo de 5 transacciones por segundo. El plan de pago permite 50
transacciones por segundo y mensajes ilimitados, oferta un costo de 5.50 $ por cada 1000

peticiones de texto y 5.50 $ por cada 1000 peticiones de audio. [21]
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Figura 4. Arquitectura. [21]

1.3.3.3 Comparacion entre plataformas

Dialogflow Microsoft Bot

Framework

Proveedor Google Microsoft

Framework de desarrollo Node.js Node.js
C++ .NET
Ruby Python
PHP
HTML
NET
Unity
Java
Python
Android
i0s
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NPL APl.ai LUIS

Integracién con Canales Actions on Google Actions on Google
Agent Demo Web
Telegram Facebook Messenger
Skype Amazon Alexa
Web Cortana
Facebook Messenger Twilio SMS
Alexa Twitter
Cortana
Twilio SMS
Twitter

Monitoreo

Google Analytics
Actions on Google

Azure Analytics

Planes de precios

Plan gratuito que permite
el uso ilimitado de
funciones de texto y voz.
Plan Enterprise Edition
que van desde 0.002 a los
0.004 $ precios por
peticion de textos, 0.0065
alos 0.0085 $ por 15

segundos de audio

Plan gratuito que permite
10000 transacciones de
texto por mes con un
maximo de 5 transacciones
por segundo.

Plan de pago permite 50
transacciones por segundo
y mensajes ilimitados,
oferta un costo de 5.50 $
por cada 1000 peticiones
de texto y 5.50 $ por cada
1000 peticiones de audio.

Tabla 1.

Comparacion de plataformas
Elaborado por: Marilyn Barros
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1.3.4 Python

Python es un lenguaje de programacién orientada a objetos, con estructura de datos
eficientes de alto nivel. La sintaxis y la estructura dinamica de Python lo hace un lenguaje
ideal para crear scripts y el desarrollo de varias aplicaciones. Ademas, Python tiene una

extensa biblioteca estandar que esté disponible gratuitamente.[22]

El intérprete de Python es un lenguaje de extension para aplicaciones personalizadas, es
de facil uso, como lenguaje de programacién ofrece mas verificacion de errores que C.
tiene tipos de datos de alto nivel como matrices flexibles y diccionarios. Debido a que es
un lenguaje de programacion de alto nivel y orientado a objetos este constantemente es

considerado como uno de los lenguajes mas populares.[22]
1.3.5 Heroku

Es una plataforma de servicios en la nube y facil de usar. Permite alojar y administrar
aplicaciones web, webServices o aplicaciones que se ejecutan del lado de servidor que
estén escritas en distintos lenguajes de programacién como Ruby, Node.js, Java, Python,
Clojure, Scala, Go y PHP. Heroku utiliza Amazon Web Services (AWS) este garantiza
rendimiento, estabilidad y disponibilidad.[23]

Heroku no requiere enlaces ni dependencias de propiedad para implementar y ejecutar una
aplicacion. Ademas, ofrece un modelo de servicio gratuito para pequefios proyectos,
también ofrece un modelo de servicios escalonados para necesidades comerciales

complejas. [23]
1.3.6 GitHub

Git es una plataforma de control de versiones, que fue creada por Linus Torvalds en 2005
y comprada por Microsoft en junio del 2018. La plataforma aloja codigo de aplicaciones
y herramientas de cualquier desarrollador, al ser un controlador de versiones ayuda a los

equipos de desarrollo a controlar y colaborar en los proyectos.
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La plataforma Git es un servicio basado en la nube que permite gestionar y organizar
proyectos. Es decir que el desarrollador crea un proyecto raiz del cual sale ramas de
cambios, dando asi a cada desarrollador del equipo una rama que le permita hacer cambios
en el cédigo. Las ramas no afectan a la raiz donde se encuentra el proyecto original. Esto
significa que el desarrollador puede hacer cambios en el cddigo y mientras este no se
actualice no afectara al codigo original pero una vez actualizada la rama puede fusionarse

con la raiz y se haran los cambios en el proyecto.[24]
1.3.7 Flask

Flask es un micro Framework Open Source de desarrollo de aplicaciones web escrito en
Python, permite crear aplicaciones web bajo el patron Modelo Vista Controlador (MVC),
provee de herramientas para crear aplicaciones web funcionales y en caso de necesitar
mayor funcionalidad posee un conjunto grande de extensiones (plugins) para instalar en

Flask dandole asi mayor funcionalidad.[25]

Flask incluye un servicio web de desarrollo, quiere decir que no necesita de una
infraestructura con un servidor web para probar aplicaciones. También permite crear
servicios web como APIs y aplicaciones estaticas, provee de manejo de rutas y soporta de

manera nativa uso de cookies. [25]
1.3.8 Gestor de bases de datos

El sistema gestor de bases de datos es el software que se encarga de ver toda la gestion de
la base de datos, con los sistemas gestores de bases de datos se puede crear la estructura,
escribir, consultar, asegurar la integridad de los datos y controlar el acceso a la
informacion, definiendo los permisos de quien puede y quien no puede visualizar o

acceder a la informacion. [26]

1.3.9 Base de datos NoSQL

Las bases de datos NoSQL aparecieron con la llegada de la web 2.0 cualquier usuario

podia subir informacién a los portales de las empresas, estas buscaban solucionar los
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problemas de gestion en las bases de datos relacionales ya que crecia la estabilidad,
flexibilidad, disponibilidad y rendimiento.[27]

Estas bases de datos NoSQL no tienen una estructura definida debido a que priorizan el
acceso rapido sobre la normalizacion. Las bases de datos NoSQL tienen como prioridad
la velocidad en escalabilidad rapida, ademas son utilizadas en entornos distribuidos que
estan siempre disponibles y operativos. [27]

Estas bases de datos NoSQL permiten almacenar informacion que no cumplen con el
esquema entidad-relacion, no utilizan estructura de tablas para el almacenamiento de los
datos, la forma de almacenar los datos es clave-valor, columnas o grafos. Ademas, se

ejecutan en maquinas con pocos recursos y no generan cuellos de botella. [27]

1.3.10 Mongo DB

Mongo DB es una base de datos NoSQL basado en documentos, quiere decir que
almacena la informacién como un documento, utilizando una estructura de BSON similar
a JSON, donde se utiliza una clave Unica para cada registro, dado que permite realizar

busquedas méas avanzadas sobre la informacion del documento. [27]

Mongo DB es de licencia libre y esta escrito en lenguaje C++, ademas es rapido al ejecutar
operaciones. Es de escalabilidad horizontal lo que implica poder trabajar con varios

servidores. [27]

1.3.10.1 MongoDB Atlas

Mongo DB Atlas es un servicio de base de datos en la nube que fue creado por el mismo
equipo que creo MongoDB, permite implementar y administrar las bases de datos desde
un navegador. Es compatible con los servicios de hosting en la nube Amazon Web
Services AWS, Microsoft Azure y Google Cloud Platform GCP.[28]
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1.4 Objetivos
1.41 General

Implementar un asistente conversacional (chatbot) basado en un sistema de gestion de

conocimientos para atencion a los clientes de la Empresa Aceros Industriales HGB.

1.4.2 Especificos

e Diseflar la base de datos para la gestibn de conocimiento del asistente

conversacional.

e Proporcionar los datos para el procesamiento y la gestion del conocimiento del

asistente conversacional.

e Analizar el numero de clientes que se comunican mediante los canales

conversacionales y el proceso de respuesta que realiza el asistente conversacional.

e Desarrollar un asistente conversacional (chatbot) basado en un sistema de gestion
de conocimientos para atencion a los clientes de la Empresa Aceros Industriales
HGB.
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CAPITULO 1

METODOLOGIA

2.1 Materiales

El presente proyecto de investigacion utilizard informacion recolectada mediante
investigacion en libros, revistas, articulos cientificos, tesis como fuente bibliogréafica, se
aplicara una encuesta a los clientes y empleados del departamento de atencion al cliente y
venta de la empresa, ademas se aplicara todos los conocimientos adquiridos en cada nivel

de la carrera.
2.2 Métodos

2.2.1 Modalidad de la investigacion
Investigacion de Campo

Se realizara investigacion de campo debido a que se acudira a la empresa Aceros
Industriales HGB, y se recolectara informacion con las personas encargadas del
departamento de atencion al cliente, esta informacion sera utilizada para el desarrollo del
chatbot.

Investigacion bibliografica

La investigacion sera de tipo bibliografica ya que se utilizara fuentes de libros, articulos
cientificos, revistas, tesis. Para la construccion del marco tedrico y posteriormente apoyara

en el desarrollo del chatbot.
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2.2.2 Poblacién y Muestra

Dado que la poblacién es un nimero desconocido de personas que hacen uso de los canales
de mensajeria instantanea de Aceros Industriales HGB, se establece un error del 0.1% y
una confiabilidad del 95%, aplicando la siguiente formula para obtener una muestra

significativa para la investigacion.

_ Z’pq
=—
Donde:
n = Resultado de la muestra
z = Nivel de confianza 95% (1.96)
p = Proporcion esperada, en este caso 0.5
g=1-p,eneste caso 0.5
e = error muestral 0.1%
_ (1.96)%(0.5)(0.5)
a (0.1)2
n =96

Para la investigacion se tomo un error muestral del 0.1% debido a que se estimas que la
mayoria de clientes no utilizan herramientas digitales. Segun estudios realizados por el
Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC) el analfabetismo digital en personas

entre 15 a 49 afios por sexo alcanzo el 9.2% en hombre y 11.2% en mujeres.

2.2.3 Recoleccion de la informacion

Para recolectar la informacion se aplicard una encuesta a 96 clientes que frecuentemente

hacen uso de los canales de mensajeria.
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Pregunta 1. En qué rango de edad se encuentra?

@ 15-17 afos
& 12 - 30 afios
31 - 45 afos
@ 46 - 55 afios
@ 56 - 70 afios
@ 71 afios 0 mas

Figura5. Rango de edad de las personas encuestadas

Elaborado por: Marilyn Barros

Analisis e interpretacion

De acuerdo con lo representados en la Figura 5, se puede evidenciar que el 31,6 % de los
encuestados se encuentran en la edad 18 y 30 afios, el 33.7 % entre 31 y 45 afios, el 15.8
% entre 15 y 17 afios, el 11,6 % entre 46 y 55 afios, el 7.4 % entre 56 y 70 afios dando
como resultado que el mayor nimero de encuestados que se comunica por medio de los
canales de mensajeria instantanea es joven lo que facilitara en la aceptacion de la

automatizacién de los mensajes y brindara mejor atencién a los clientes.

Pregunta 2. ;/Con que frecuencia usted utiliza los canales de mensajeria instantanea de
Aceros Industriales HGB?
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@ Siempre
@ Casisiempre
@ Mo muy amenudo

Figura 6. Frecuencia con la que usan los canales de mensajeria instantanea

Elaborado por: Marilyn Barros

Anélisis e interpretacion

De acuerdo con lo representado en la Figura 6, el 27.4 % de los encuestados casi siempre
usa el canal de mensajeria instantanea, el 53,4 % no muy a menudo y el 18.9 % siempre,
el 59.4 % dijo que por el tiempo de espera en la respuesta no utilizan este medio de

comunicacion.

Pregunta 3. ; Cuédl es el tiempo de respuesta a sus mensajes cuando escribe al canal

de mensajeria de Aceros Industriales HGB?

@ Inmediata

@ 10 minutos

® 30 minutos o mas
@ No responden

Figura 7. Tiempo de respuesta a los mensajes

Elaborado por: Marilyn Barros
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Analisis e interpretacion

De acuerdo con lo representado en la Figura 7, el 45.3 % por ciento de los encuestados
coinciden en que el tiempo de respuesta a sus mensajes de 10 minutos, 17.9 % dijeron 30

minutos 0 mas, 28.4 % respuesta inmediata y 8,4 % dijo que no responden.

Pregunta 4. ¢ Le gustaria que el tiempo de respuesta a sus mensajes fuera inmediato?

@ Si
@ No

Figura 8. Respuesta inmediata

Elaborado por: Marilyn Barros

Anélisis e interpretacion

De acuerdo con lo representado en la Figura 8, el 100 % de los encuestados coinciden en

que les gustaria que la respuesta a sus mensajes fuera de forma inmediata.

Pregunta 5.  Cuando escribe al canal de mensajeria instantanea que es lo que desea
consultar?
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» Productos
8 Informacian

Ayuda

Figura9. Que desean consultar los clientes

Elaborado por: Marilyn Barros
Analisis e interpretacion
De acuerdo con lo representado en la Figura 9, el 51 % de la poblacion encuestada coincide

en que usan el canal de mensajeria instantanea para preguntar por los productos que la

empresa oferta mientras que el 36 % por informacion y el 13 % ayuda.

Pregunta 6. ¢Le gustaria que un asistente este siempre conectado para atender sus
requerimientos?

@ s
& No

Figura 10. Le gustaria que un asistente este siempre conectado

Elaborado por: Marilyn Barros
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Analisis e interpretacion

De acuerdo con lo representado en la Figura 10, el 100 % de la poblacién encuestada esta
de acuerdo en que un asistente debe estar disponible en todo momento para responder sus

mensajes.

Pregunta 7. ;Ha escuchado usted hablar de los asistentes virtuales conversacionales?

® s
@ No

Figura 11. Ha escuchado hablar de los asistentes virtuales conversacionales

Elaborado por: Marilyn Barros

Analisis e interpretacion

De acuerdo con lo representado en la Figura 11, el 71.6 % de la poblacidn encuestada
coincide en que han escuchado hablar de los asistentes virtuales conversacionales,
mientras que el 28.4 % de poblacion dijeron que no han escuchado hablar los asistentes

con versionales.

Pregunta 8. ¢ Piensa usted que ha chateado con asistentes virtuales?
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@ Si
@ Mo
O Talvez

Figura 12. Ha chateado con asistentes virtuales

Elaborado por: Marilyn Barros

Analisis e interpretacion

De acuerdo con lo representado en la Figura 12, el 37.9 % de la poblacion encuestada
coinciden en que han chateado con un asistente virtual mientras que el 28.4 % dijo que no
ha chateado con un asistente virtual y el 33.7 % de la poblacion dijo que tal vez porque no

estan seguros si era un asistente virtual o una persona.

Pregunta 9. ¢ Le gustaria que Aceros Industriales HGB tenga un asistente virtual que

pueda atender sus requerimientos?

@ Si
@ No
O Talvez

Figura 13. Le gustaria que Aceros Industriales HGB tenga un asistente virtual

Elaborado por: Marilyn Barros
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Analisis e interpretacion

De acuerdo con lo representado en la figura 13, el 42.1 % de la poblacién encuestada
coincide en que tal vez se bueno para la empresa implementar un asistente virtual en su
canal de mensajeria mientras que el 33.7 % dijo que si porque si son Utiles al dar respuesta
a la mayor parte de sus mensajes y el 24.2 % dijo que no estan de acuerdo porque no

entendian como funciona esta tecnologia.

Pregunta 10. ¢ Cree que al implementar un asisten virtual conversacional le ayudaria

a resolver sus inquietudes?

@ s
@ No

Tal vez

Figura 14. Un asisten virtual conversacional le ayudaria a resolver sus inquietudes

Elaborado por: Marilyn Barros

Analisis e interpretacion

De acuerdo con lo representado en la Figura 14, el 43.6 % de la poblacidn encuestada
coincidid en que un asistente virtual tal vez un asistente virtual podria ayudar al responder
los mensajes mientras que el 36.2 % si cree que el asistente virtual responderia los
mensajes y el 20.2 % no cree que un asuste virtual pueda responder todos los mensajes

que lleguen al canal de mensajeria.
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2.2.4 Procesamiento y analisis de datos

De acuerdo con la encuesta realizada a los 96 clientes de Aceros Industriales HGB es
posible notar que el mayor nimero de clientes les gustaria ser atendidos de manera
inmediata, debido a que el sistema de respuesta en los mensajes es lento prefieren no usar

el sistema de mensajeria instantdnea y acercarse directamente a la empresa.

De la poblacion encuestada la mayor parte de encuestados piensa que tal vez sea bueno
que la empresa implemente una asistente virtual conversacional que pueda responder a
sus preguntas y de esta forma no tendran que esperar por respuestas y optimizarian su

tiempo de espera.
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CAPITULO 111

RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Analisisy discusion de resultados

3.1.1 Comparativa de metodologias &giles para el desarrollo del proyecto
Metodologia XP (Extreme Programming)

La metodologia XP conocida también como programacion extrema XP es una
metodologia agil utilizada para gestionar proyectos pequefios y medianos, se centra en
potenciar las relaciones interpersonales del equipo como la clave para el éxito en el
desarrollo de software, el equipo de trabajo es pequefio e integrado con personas de
formacion elevada y capacidad de aprender. XP se enfoca en la adaptabilidad y la

satisfaccion del cliente. [29]
Elementos de XP
Historia de Usuario

Son tarjetas basadas en papel donde el cliente pone los requisitos funcionales o no para el
proyecto, los clientes describen las caracteristicas que el sistema debe tener, estas historias
son dindmicas, flexibles, comprensibles y delimitadas para las entregas de los
programadores. [29]

Roles de XP

e Programador: persona encargada de escribir el codigo del sistema y realiza pruebas

unitarias. [29]
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e Cliente: persona que escribe las historias de usuario, hace las pruebas funcionales

para validar la implementacion y prioriza las tareas. [29]

e Tester: persona que escribe las pruebas funcionales con el cliente y ejecuta y
difunde los resultados de las pruebas, es el responsable de las herramientas de

soporte para las pruebas. [29]

e Tracter: persona que hace el seguimiento de las iteraciones que son los procesos
que se van a ir repitiendo dentro de la metodologia o todo el proceso de trabajo

que se van a llevar en las fases. [29]

e Coach: persona encargada del equipo, que este siga el proceso correctamente y

apligue las practicas XP. [29]

e Consultor: persona externa del equipo que aporta con conocimiento que sea

necesario para el proyecto. [29]

e Gestor: persona que coordina el equipo, ayuda a que el equipo trabaje en

condiciones adecuadas y es el vinculo entre el cliente y el equipo. [29]
Ciclo de vida Extreme Programming
Fase de Exploracién: consiste en entender lo que el cliente necesita.

Fase de Planificacion: consiste en estimar el esfuerzo, establecer las historias de usuario

y las entregas.
Fase de Iteraciones: consiste en crear la solucion.
Fase de puesta en produccion: consiste en la entrega del producto final al cliente.

Fase de pruebas: consiste en realizar pruebas y validarlas una vez validadas las pruebas

se procede a la implementacion.[29]

Objetivos de Extreme Programming
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1. Satisfacer al cliente.
2. Potenciar el trabajo en equipo

3. Minimizar el riesgo sobre las variables del proyecto (costo, tiempo, calidad y
alcance). [29]

Metodologia Scrum

Scrum es un marco de gestion &gil que es usado para gestionar el desarrollo de productos
complejos basandose en la creacion de ciclos breves para el desarrollo, estos ciclos son
conocidos como sprints. EI marco de trabajo de Scrum puede emplear varias técnicas y
procesos flexibles para realizar cambios durante el desarrollo del proyecto. Scrum define
reuniones, herramientas y roles que ayudan a los equipos a estructurar y administrar el
trabajo.[30]

Roles de Scrum

e Producto Owner: persona gque conoce el negocio, escribe las ideas del cliente y

las coloca en el product backlog. [30]

e Scrum Master: persona encargada de asegurar que scrum es entendido y adaptado
ademas se asegura de que el equipo trabaja ajustandose a la teoria, practicas y

reglas de Scrum. [30]

e Development Team members: equipo de trabajo desempefian el trabajo de
entregar un incremento del producto terminado que se pueda poner en produccion,
los miembros del equipo participan en el incremento del tamafio del equipo del

desarrollo no menos de 3 ni méas de 9. [30]
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Proceso Scrum

Sprint
Product Backlog g Sprint Planning (g (Daily Scrum
Meeting)

Product

Sprint

o o % .
—_ Sprint Review Retrospective

Increment

Figura 15. Proceso Scrum[30]
Ventajas de Scrum
1. Facil de entender.
2. Flexible a los cambios.
3. Planificacion de los sprints. [30]
Metodologia Kanban

Kanban es un marco de trabajo de gestion agil para el desarrollo de software, Kanban
proviene de la unién de dos palabras Kan igual a visual y Ban igual a tarjetas deduciendo
que esta metodologia utiliza tarjetas en la gestion visual de procesos y tareas. Kanban
utiliza un tablero para visualizar las fases del trabajo este tablero es abierto y todos los
miembros del equipo pueden ver las tareas pendientes que deben cumplir hasta llegar a

culminar las tareas.[31]
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Principios de la metodologia Kanban
e Visualizacion.
e En proceso.
e Priorizacion.
e Medir el tiempo. .[31]
Ventajas de la metodologia Kanban
1. Acepta cambios con facilidad.

2. Fécil de entender.

w

Integracion con metodologias agiles.

N

. Aplicable en proyectos que necesitan mejoras contindas. .[31]

3.1.1.1 Cuadro comparativo de metodologias agiles

XP SCRUM KANBAN
Tamafio  del | Pequefios Pequefios Pequefios
proyecto Medianos Medianos
Grandes
Integrantes del | Parejas Equipos grandes Equipos
equipo pequefios
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Roles Programador Product Owner No tiene roles
Cliente Scrum Master
Tester Development team
Tracter members
Coach
Consultor
Gestor
Iteraciones Permite cambios | Permite cambios una | Cambios en
entre la Iteracion vez termine el sprint cualquier
momento
Tiempo de | De 2 a 4 semanas De 1 a 4 semanas En cualquier
Iteracion momento

Al comparar las metodologias en la Tabla 3 se puede escoger la metodologia que se adapta
mas al desarrollo de proyecto la metodologia elegida es XP (Extreme Programming), dado
que el nimero de participantes para el desarrollo es reducido XP es la metodologia agil

que permite el desarrollo del proyecto. XP permite las iteraciones con el cliente y es

Tabla 2.

Comparacion de metodologias

Elaborado por: Marilyn Barros

flexible a los cambios.

3.2 Desarrollo de la propuesta

3.2.1 Fase I: Exploracion

3.2.1.1 Herramientas para el desarrollo del proyecto

Para el desarrollo del proyecto se usara las siguientes herramientas.

Dialogflow: herramienta para crear el chatbot, es capaz de entender el lenguaje natural y

reconstruir conversaciones con el usuario, ademas es de tipo SaaS (software como

servicio).
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Flask: micro framework para la creacion de los servicios web que va a consumir el chatbot,
dado que Flask esta escrito en Python también se usara el lenguaje de programacion
Python.

MongoDB Atlas: gestor de base de datos para la gestion del conocimiento del chatbot.

Heroku: servidor web que hospedara la aplicacion con la configuracion que le permitira
funcionar correctamente el chatbot.

3.2.1.2 Arquitectura del proyecto

v Jiglogflow | LSS

mAGngol

Usisario Fulilment e

adias Wbk

Figura 16. Arquitectura del proyecto

Elaborado por: Marilyn Barros

3.2.1.3 Definicion de roles

Para el desarrollo del proyecto es importante identificar y organizar a las personas que van

a estar involucradas en el proceso de desarrollo por lo tanto se define los siguientes roles.

Persona Rol XP

David Barreno Cliente

Ing. Mg. Hernando Buenafio | Coach

Marilyn Barros Programador, Tester

Tabla 3. Definicién de roles XP
Elaborado por: Marilyn Barros
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3.2.2 Fase Il: planificacion

La fase dos de la metodologia XP es planificar por lo tanto se utilizan historias de usuario
para definir los requerimientos para el desarrollo del proyecto. Se define las actividades a

cumplir segun el grado de importancia.

3.2.2.1 Historias de usuario

La estructura que se muestra en la tabla 5 sera usada para la elaboracién de las historias

de usuario basadas en los requerimientos establecidos.

Historia de usuario

Cadigo: Usuario:

Nombre de historia:

Prioridad en el negocio: Puntos estimados:
Riesgo en el desarrollo: Iteracion asignada:
Descripcion:

Responsable:

Observaciones:

Tabla 4. Plantilla historia de usuario
Elaborado por: Marilyn Barros

Historias de usuario

Historia de usuario

Cadigo: 001 Usuario: Programado, Cliente
Nombre de historia: Definicion y Estructura del proyecto

Prioridad en el negocio: Alta Puntos estimados: 5

Riesgo en el desarrollo: Alto Iteracion asignada: 1

Descripcion: Definir la estructura del proyecto ayuda a conocer que tecnologias se
integraran en el desarrollo y facilitar futuros cambios y mantenimiento.
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Responsable: Marilyn Barros

Observaciones:

Tabla 5. Historia de usuario Definicidn y Estructura del proyecto
Elaborado por: Marilyn Barros

Historia de usuario

Cddigo: 002 Usuario: Cliente
Nombre de historia: Saludo y menu

Prioridad en el negocio: Alta Puntos estimados: 3
Riesgo en el desarrollo: Medio Iteracion asignada: 2

Descripcion: La presentacion del Chatbot para iniciar la conversacion.

Responsable: Marilyn Barros

Observaciones:

Tabla 6. Historia de usuario Saludo y menu
Elaborado por: Marilyn Barros

Historia de usuario

Cadigo: 003 Usuario: Cliente
Nombre de historia: Consultar Informacion

Prioridad en el negocio: Alta Puntos estimados: 5
Riesgo en el desarrollo: Medio Iteracién asignada: 3

Descripcion: Despliega un menu de opciones donde pregunta al usuario que tipo de
informacidn necesita.

Responsable: Marilyn Barros

Observaciones:

Tabla 7. Historia de usuario Consulta Informacién
Elaborado por: Marilyn Barros
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Historia de usuario

Cadigo: 004 Usuario: Cliente
Nombre de historia: Buscar Productos

Prioridad en el negocio: Alto Puntos estimados: 6
Riesgo en el desarrollo: Alto Iteracion asignada: 3

Descripcion: Poder buscar por nombre de producto que necesita ademéas poder
visualizar informacion del producto consultado.

Responsable: Marilyn Barros

Observaciones:

Tabla 8. Historia de usuario Buscar Productos
Elaborado por: Marilyn Barros

Historia de usuario

Cadigo: 005 Usuario: Cliente

Nombre de historia: Hacer pedido de los productos

Prioridad en el negocio: Alto Puntos estimados: 5

Riesgo en el desarrollo: Alto Iteracion asignada: 3

Descripcion: Poder ingresar la informacion correspondiente al material que necesita,
presentacion y medidas

Responsable: Marilyn Barros

Observaciones: El usuario hara pedidos por medio del bot.

Tabla 9. Historia de usuario Hacer pedido
Elaborado por: Marilyn Barros
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Historia de usuario

Cadigo: 006 Usuario: Cliente
Nombre de historia: Solicitar certificado

Prioridad en el negocio: Alto Puntos estimados: 5
Riesgo en el desarrollo: Medio Iteracion asignada: 3

Descripcion: Se pedira la informacién como codigo del producto, numero de factura,
correo electrénico y numero de celular.

Responsable: Marilyn Barros

Observaciones: El usuario solicitar el certificado de calidad del producto que necesite.

Tabla 10. Historia de usuario Solicitar certificado
Elaborado por: Marilyn Barros

Historia de usuario

Cadigo: 007 Usuario: Cliente

Nombre de historia: Descargar Catalogo

Prioridad en el negocio: Media Puntos estimados: 2

Riesgo en el desarrollo: Media Iteracion asignada: 4

Descripcion: Se puede consultar y descargar el catalogo actualizado.

Responsable: Marilyn Barros

Observaciones:

Tabla 11. Historia de usuario Descargar Catalogo
Elaborado por: Marilyn Barros
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Historia de usuario

Cadigo: 008

Usuario: Cliente

Nombre de historia: Asesoramiento

Prioridad en el negocio: Medio

Puntos estimados: 2

Riesgo en el desarrollo: Bajo

Iteracion asignada: 4

Descripcion: Se puede contactar con una persona que le dara asesoramiento para el
tratamiento de los materiales.

Responsable: Marilyn Barros

Observaciones:

Tabla 12.

Historia de usuario Soporte

Elaborado por: Marilyn Barros

3.2.2.2 Estimacion de historias de usuario

Al haber identificado y detallado las historias de usuario se prosigue con su respectiva
estimacion, determinando el tiempo que se llevara a cabo cada actividad, se considera que
el tiempo dedicado a cada actividad es de 5 horas diarias laborables.

Tiempo estimado
Cadigo Historia de usuario Horas Dias
001 Definicion y Estructura del proyecto 100 20
002 Saludo y mend 15 3
003 Consultar Informacion 25 5
004 Buscar Productos 30 6
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005 Hacer pedido 25 5
006 Solicitar certificado 25 5
007 Descargar Catalogo 10 2
008 Asesoramiento 10 2

Tiempo estimado | 240 48

Tabla 13. Estimacion de historia de usuario
Elaborado por: Marilyn Barros

3.2.2.3 Plan de entregas

Para elaborar el plan de entregas se considera cada una de las iteraciones que se asigna a

cada historia de usuario, tomando en cuenta un periodo de cuatro semanas.

Tiempo Iteracion asignada

estimado

Cddigo Historia de usuario
Horas | Dias | 1 2 3 4

001 Definicion y Estructura del proyecto | 100 20 X

002 | Saludoy menu 15 3 X

003 | Consultar Informacion 25 5 X
004 Buscar Productos 30 6 X
005 Hacer pedido 25 5 X
006 | Solicitar certificado 25 5 X
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007 | Descargar Catalogo 10 2

008 Asesoramiento 10 2

Tabla 14. Plan de entregas
Elaborado por: Marilyn Barros
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3.2.3 Fase Ill: Iteraciones

Dado que las historias de usuario estan asignadas con sus iteraciones, se procede a establecer un plan de estado para dar

cumplimiento de las iteraciones.

Cadigo Historia de usuario Prioridad | Riesgo Estado Prueba

g 001 | Definicion y Estructura del proyecto Alta Alto Completo | Aprobado
g

% 002 Saludo y mend Alta Medio Completo | Aprobado
8
g

003 | Consultar Informacién Alta Alta Completo | Aprobado

g 004 | Buscar Productos Alta Alta Completo | Aprobado
2

g 005 | Hacer pedido Alta Alto Completo | Aprobado

006 | Solicitar certificado Alta Medio Completo | Aprobado
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Iteracion 1V

007

Descargar Catélogo

Medio

Medio

Completo

Aprobado

008

Asesoramiento

Medio

Bajo

Completo

Aprobado

Tabla 15. Iteraciones

Elaborado por: Marilyn Barros
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3.2.4 Fase IV: Produccion

En esta fase del proyecto se procede al desarrollo de sistema cumpliendo con cada una de
las iteraciones y las respectivas historias de usuario de la metodologia para ello se procede

a definir cada una de las herramientas que se utilizaron.
Python

Para el desarrollo del proyecto se ha elegido el lenguaje de programacion Python este
lenguaje es orientado a objetos, multiplataforma, dinamico. Python es el lenguaje elegido
para ciencias de datos por este motivo va a ser Util para el desarrollo del chatbot y el

servicio web, la version de Python que se utilizara es la 3.9.2.
Heroku

Esta plataforma de servicio en la nube ha sido elegida para el despliegue de la aplicacion
ya que es de facil uso y soporta distintos lenguajes de programacion, permite poner en
produccion el proyecto de manera muy sencilla, rapida y no hace falta hacer tantas
configuraciones, ademas posee caracteristicas que son de gran ventaja para el proyecto.

La version de Heroku que se utiliza es 7.51.0.
Git

Esta herramienta es un controlador de versiones ayudara a darle seguimiento a las
versiones del codigo para en caso de presentarse algin error se pueda regresar a una
version funcional. En el proyecto sera utilizado también como un complemento de Heroku
para hacer las transiciones a la nube de ciertas versiones del cddigo. La version de Git que

se utilizara es 2.31.0. windows.10.
Visual Studio Code

Es el editor de texto en el cual se escribira el codigo, ademas de que Visual Studio Code

es de cddigo abierto es una herramienta versatil que tiene variedad de extensiones que
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permiten y facilitan el uso de este programa también permite la codificacidn y ejecucion

de cualquier proyecto.
Postman

Este programa permitira testear los servicios web dando la posibilidad de comprobar el
correcto funcionamiento de los servicios, ademas es una herramienta muy versatil e

intuitiva a la hora de interactuar con una API.
Dialogflow

Esta herramienta perteneciente a Google de tecnologias para la Iteracién humano-
computador, sera la herramienta que permitira hacer que el chatbot entienda al usuario en
base a un lenguaje que las personas estan familiarizadas en este caso el lenguaje natural.
Dialogflow es la herramienta que se utilizara para crear el chatbot y las conversaciones,

ademas, facilita la integracién con la plataforma Facebook.

Dialogflow

Essentials  clopal™ Welcome to Dialogflow!

Create Agent

> DocsZ

Slegion cx Don't know where to begin? Let us help you =
get started. U

® supportz

o -

Logout

Now it's time to create your first agent. CREATE AGENT

Figura 17. Interfaz inicial de Dialogflow

Elaborado por: Marilyn Barros
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Flask

Este micro Framework de desarrollo web fue elegido para crear los servicios web del
proyecto dado que esta escrito en Python y facilita el desarrollo, es de una libreria de
codigo reutilizable lo que lo hace mas facil en la construccién de aplicaciones web

permitiendo asi evitar cadigo repetitivo.
MongoDB Atlas

El gestor de base de datos que se utiliza para el desarrollo del proyecto es MongoDB ya
que proporciona escalabilidad horizontal y vertical, es flexible por lo que se conoce como
una base de datos que no sigue ningun esquema, una de sus ventajas es la alta
disponibilidad referente al volumen de acceso de los usuarios, ademas es de codigo abierto
y de facil aprendiza, proporciona un entorno amigable para los desarrolladores ya que

permite crear un proyecto y dentro de este crear la base de datos de manera sencilla.

0 Universidad - Access Manager v Billing AllClusters  GetHelp =

Project 0 - & Atlas Real

£ DEPLOYMENT

Databases

Triggers Database Deployments
roato

8 securiTy

Network Access Connect || View Monitoring  Browse Collections FREE  SHARED

VERSION REGION CLUSTERTIER TVRE BACKUPS

Figura 18. Interfaz inicial de MongoDB Atlas

Elaborado por: Marilyn Barros
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Definicion y estructura de la base de datos

MongoDB es una base de datos no relacional por lo que no existe relacion entre tablas,
pero MongoDB tiende a tener todos los datos en un registro en un solo documento. Los
datos como documentos son mas simples para los desarrolladores y mas rapido para los

usuarios.

En MongoDB, los datos estan modelados en cuatro colecciones: Productos, FAQ,

Tratamiento térmico y Certificado.

Productos TrataminetoTermico

_id Objectld _id Objectld
nombre String nombre | String
presentacien | Armay temple | Amay
caracteristicas | Array
imagen String

FAQ Certificado
_id Objectld _id Objectld
num_pregunta | Imt32 num_facrura | Imt32
TESpUEsta Array email String

telefono int32

Figura 19. Modelo de la base de datos

Elaborado por: Marilyn Barros

Despliegue de la base de datos

Una vez modelada la base de datos se procede a crear una base de datos, se crea un

proyecto en MongoDB. El nombre del proyecto es chatbotAcero en un plan gratuito.
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La creacion de proyecto tiene la siguiente configuracion:
Paso 1: Crear el Cluster

Para este proyecto se usa el proveedor en la nube de Amazon web services (AWS).

Create a Shared Cluster

Welcome to MongoDB Atlas! VWe've recommended some of our most popular options, but feel free to customize your cluster to

your neads. For more information, check our documentation.

FREVIEW Serverless ‘ ‘ Dedicated H FREE  Shared

For learning and exploring MongoDB In a sandbox environment. Basic configuration controls.

Mo credit card required to start. Upgrade to dedicated clusters for full functionality.
Explore with sample datasstz. Limit of one free cluster per project.

Cloud Provider & Region AWS, N. Virginia (us-east-1)
aws Dy Google Cloud /& Azure
W Recommended region Paid tier region
Cevrope W e
== Oregon (us-west-2) % Stockholm (su-north-1) W sl Sydney (ap-southeast-2) ¥
== N. Virginia (us-east-1) W == Frankfurt {eu-cartral-1) ¥

—I= Mumbal (ap-south-1)

. B U Ireland {(eu-west-1} ¥

Tokyo {ap-northeast-1) W

FREE Free forever! Your MO clustar ia idsal for experimentng in a lmited sandbes. You can Back
upgrade to a produstion chuster arytims == Create Cluster

"
;

Figura 20. Creacion del Claster

Elaborado por: Marilyn Barros

Paso 2: Crear la base de datos y las colecciones.

Tras crear la base de datos y las colecciones se procede a cargar los datos, como se muestra

en la figura 21.
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1 s s visuauZE Your pata | | < Rerd
+ Create Datab,
foope Demmoese chatbotAcero.faq

3.08KB 7 36KB
Find .

INSERT DOCUME

trataminetoTermico -7 OF 7

Figura 21. Desplegué de la base de datos en MongoDB Atlas

Elaborado por: Marilyn Barros

Creacion de los servicios

Tras haber seleccionado la herramienta para hacer los servicios web en este caso se utiliza
Flask en Python, dado que Flask es un micro Framework como se lo llama, es un estilo de
trabajo de los servicios web y ademas es una libreria de pip que permite hacer sencillo el

trabajo de los servicios web.
Instalacion de Flask

Para la instalacion de Flask se debe ejecutar el siguiente comando en la consola de Visual
Studio.

»pip install flask

Figura 22. Comando para instalar Flask

Elaborado por: Marilyn Barros

Una vez instalada Flask se procede a crear los servicios web. En la figura 23 se puede

apreciar el cuerpo de las de solicitudes entrantes.
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E dimport Servi

EllEﬂt =g !
gsheet = client. GPPH{'

gh = client.open(
app=Flask(_ name_ )}

@app.route(”/",methods=[ "POST
webhook(} :
print(request.json)
peticion = request.json
if peticion["gue
return 1ntuntPPndurt s peticion)

elif peticion["queryResult"]["intent"]["displayName"

return intentInformacion(peticion)

elif peticion["queryResult”]["intent” ][ "displayName"”

return intentTratamineto(peticion)

elif peticion["quer sult™]["intent" ][ "displayName™

return intentSolicitud(peticion)

elif peticion["quer sult"]["intent" ][ "displayName"”

return 1ntuntPed1dun eticion)

elif peticion["queryResult"]["intent"]["displayName"

return intentPreguntaFac(peticion)

elif peticion["quer sult” ][ "intent" ][ "displayName™

return intentCorteOxicorte{peticion)

elif peticion["queryResult”]["intent”]["displayName™

return intentCortePlasma(peticion)

Figura 23. Creacion de los servicios Web

Elaborado por: Marilyn Barros
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Despliegue del servicio

Tras a ver creado los servicios en Flask se procede a desplegar el servicio web en Heroku,

esta plataforma permite hacer el despliegue de manera gratuita.

Para el despliegue primero se crea una aplicacion en Heroku para ello desde la consola de
Visual Studio se escribe el siguiente comando.

heroku create ccp-acero

Figura 24. Comando para crear la aplicacion en Heroku

Elaborado por: Marilyn Barros

Para subir el servicio a Heroku se utiliza la herramienta Git un contralor de versiones que
sera de ayuda para mantener cierto control del programa y si en algiin momento se genera
un error se puede regresar a una version anterior, ademas sera de ayudad para tomar toda

la carpeta donde se encuentra el proyecto y subirlo a Heroku. Para subir el proyecto desde
la consola de Visual Studio se escribe el siguiente comando.

git push heroku main

Figura 25. Comando para subir el proyecto a Heroku

Elaborado por: Marilyn Barros

Al finalizar el despliegue se genera una URL, la cual se utilizara para la configuracion del
Fullfilment de Dialogflow.

Stack heroku-20

Framework %2 Python

Slug size 51.9 MiB of 500 MiB

Domains https: // SN < app.com/

Figura 26. URL de dominio

Elaborado por: Marilyn Barros

52



Creacion del agente

En Dialogflow se crear un Agente con el nombre “AceroBot”, con las siguientes
caracteristicas. Se habilita el lenguaje espariol global con opciones de Machine Learning,

en la Figura 27 se puede ver la configuracion general.

Dialogflow obal - AceroBot m
Essentials

AceroBot S
General

Intents

— ’ b Demo integratio

Knowledge

Fulfillment (GMT-5:00) America/New_York -
Integrations

Training Define URI to agent avatar that will be used in Web Demo and Hangouts Chat integrations.

Validation
History

Analytics Project ID acerobot-an9b

Prebuilt Agents

Figura 27. Configuracion general del agente

Elaborado por: Marilyn Barros

Integracion del Webhook en Dialogflow

En Dialogflow en la barra de herramientas se selecciona la opcion Fulfillment se habilita
la opcion Webhook, de esta manera cada vez que se mande un mensaje este se va a enviar

a nuestro Webhook.
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Dialogflow

. Global =
Essentials

Intents
Entities

Knowledge

Integrations

Training

Validation

Fulfillment

Webhook

ok e d. Be sure that your
ecific to the API version enabled in this agent

ENABLED

ook

a user query

URL* hitps: /R 200 com/|
BASIC AUTH | ]
HEADERS | |
@ Add heade
SMALL TALK Disable webhook for Smalltalk v

Figura 28.

Saludo y menu

Intent (Intencion)

Integracion del Webhook en Dialogflow

Elaborado por: Marilyn Barros

Un intent define la funcionalidad de las conversaciones en DialogFlow, el intent se crea

en el agente de Dialogflow el cual asigna las entradas de los usuarios y las respuestas. En

cada intent se definen oraciones del usuario para que estas puedan desencadenar el intent

adecuado y saber cdmo responder.

Intencién de Saludo

Se crea una intencidon de “Saludo” esta intencidén no tendra contextos, pero si tendré los

siguientes eventos “Welcome” y “Facebook Welcome” como se podrd observar en la

siguiente Figura 29.

Frases de entrenamiento: Hola, Buenos dias, Buenas tardes, Buenas noches, Hello, Hi,

Saludos, etc.
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Default Welcome Intent

Contexts @

Events @

® Welcome @ € Facebook Welcome &)

Training phrases @ Search training phrases

99 buenos dias

99 saludos

99 buenas noches

99 buenas tardes

99 buenos dias

99 buena tarde

Figura 29. Intencion Default Welcome Intent

Elaborado por: Marilyn Barros
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La respuesta para esta intencidn es un mend tipo carrusel, para ello hay que configurar la

integracion de Facebook en un “custom payload”. Como se muestra en la Figura 30 y 31.

Default Welcome Intent m
Responses @ A

+

Custom Payload i

Figura 30. Respuesta Intencion Default Welcome Intent

Elaborado por: Marilyn Barros
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DESLIZA

PARA MAS OPCIONES

'Hola! Soy tu asesor virtual

a ayudarte en:
Informacion

Buscar Acero

Figura 31. Respuesta Intencion Default Welcome Intent en el card de opciones

Elaborado por: Marilyn Barros
Intencion de Informacion
Esta intencion no posee contextos ni eventos de disparo, sus frases de entrenamiento son

las siguientes: Necesito informacidn, Busco informacion, informacion. La configuracion

de la intencion y la respuesta se puede observar en la Figura 32.

informacion m

Contexts @ v
Events @ v
Training phrases @ Searchtraining phrases. Q. A

”

93 necesito informacién

% informacion

Figura 32. Intencion Informacién

Elaborado por: Marilyn Barros
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La respuesta para esta intencion es de tipo “card”, para ello hay que configurar la

integracion de Facebook en un “custom payload”. Como se muestra en la Figura 33 y 34.

informacion| m_

Responses @ ™

FACEBOOK +

Custom Payload o

,
"suptitle": "selecciona una opcidn:”

,
"template_type": "generic”

Figura 33. Respuesta, Intencion Informacion

Elaborado por: Marilyn Barros

iCon mucho gusto te brindaré
informacion!
Selecciona una opcion:

Cuentas Bancarias

Horarios de Atencion

FAQ

Figura 34. Respuesta, Intencion Informacion en el card

Elaborado por: Marilyn Barros
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Las intenciones de las preguntas frecuentes individuales son las siguientes: “horario”,
“ubicacion”, “verTelefono”, “formasPago”, todas estas intenciones no poseen contextos
ni eventos, sus respuestas son mensajes de texto que se encuentran configuradas en la
pestafia DEFAULT.

horario n_

Contexts @ v
Events @ v
Training phrases @ Seach vaining pivasss Q A

Responses @ A

Custom Payload i
"“facebook": {
gttachment": {

Jblogspot, com/ -oqgnLugHErg/ X LEALNINT/ AAARARARBDS, BN CaBF LIXKMIPUTPE0IIVLWTFX_SMEwCHCBASYH/ 5320/ herario, jpg",

Figura 35. Intencion Horario

Elaborado por: Marilyn Barros
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Ubicacion m

Contexts @ v

Events @ v

Training phrases @

"facebook": {

industrizl -8.137.

?hl=es"”,

/ -@RXXKPXEHUE,/ YNXrHS110qL/ A/
NA, FRENTE AL CUAI

AAAALBRY/ 2CUd0R)
L RUMINAHUT"

9ACHCBGASYHD/ 5228/DelosPines. jpeg”,

HSXQABCHI BGASYHY/ 5328/ AvGalo. jpeg”,

(31d58TE3ffaddoff: exffd3ls

Figura 36. Intencion Ubicacion

Elaborado por: Marilyn Barros
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verTelefono

Contexts @

Events @

Training phrases @ st Q

Responses @

DEFALLT +

Text Response
Text Response

QUITO- KENNEDY: R 022408731 /022405415 / (23280928
Text Response

Figura 37. Intencion verTelefono

Elaborado por: Marilyn Barros
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Buscar Producto

Para el desarrollo de esta seccion se cred la siguiente intencion “preguntarMateria”,
intencion que envia un contexto de salida “getMaterial”, ademas dispara una accion

“descripcionMaterial”. Se puede observar esta intencion en la Figura 38.

preguntarMaterial m
Contexts @ A

1 o x
Events @ v
Training phrases @ Sezrcn s crases Q ~

Action and parameters A~

Figura 38. Intencion preguntarMaterial

Elaborado por: Marilyn Barros
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Entidades

Las entidades son elementos que se toman del texto que escribe el usuario e identifica
algunas cosas ya sean fechas, nombres, nimeros o cualquier frase que se pueda definir.
Existen dos tipos de entidades las entidades definidas por el usuario y las entidades del

sistema.

Para el entrenamiento del chatbot se crea una entidad llamada “productos” dentro de esta
entidad se puede definir todos los productos que la empresa oferta, esta es una entidad
definida por el usuario, debido a que se puede identificar la palabra de entrenamiento esta
puede ser procesada dentro del Webhook. La funcion principal de las entidades es poder
extraer elementos importantes del texto y hacer procesos con ellos dentro del servicio web,

como en este caso hacer la busqueda del producto dentro de la base de datos.

productos| [ sae |

B4 Define synonyms @ [ ] Regexpentity @ [ | Allowautomated expansion || Fuzzy matching @

Figura 39. Entidad Productos

Elaborado por: Marilyn Barros
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Hacer pedido

Para esta seccion se crea el intento con ¢l nombre “agregarPedido” esta intencion consta
de un contexto de salida “setPedido” y la accion que se dispara “hacerPedido”. Como se

puede observar en la Figura 40.

agregarPedido m

Contexts @ A

setPedido X
Events @ v
Training phrases @ sezrcntanngprssss Q A

Action and parameters A

Figura 40. Intencion agregarPedido

Elaborado por: Marilyn Barros
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Una vez creada la intencion “agregarPedido”, se crea la intencion “params_Pedido” donde

el contexto de entrada es “setPedido”. Como se muestra en la Figura 41.

params_Pedido m

Contexts @ A
setPedido
s X
Events @ v
Training phrases @ sy Q A

Figura 41. Intencion params_Pedido

Elaborado por: Marilyn Barros

La intencion no tiene eventos, pero si accion llamada “params_Datos” y parametros que
seran de ayuda en la recopilacion de la informacion que el chatbot le solicita al usuario
para hacer el pedido, en caso de que el chatbot no reconozca la intencion del usuario
enviara como respuesta “Por favor, vuelva a intentar”. Se puede visualizar los pardmetros

en la Figura 42.
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Action and parameters A
&
[ [ [ . ®

|:| @sys.number Scedula | |

V| @sys.any Snombre ]

v/ [

V| L

V| @sys.any Spedido []

[ [
+ Nex meter
Responses @ A
DEFALLT  +
Text Response a

v

Figura 42. Parametros — Intencion params_Pedido

Elaborado por: Marilyn Barros

Solicitar certificado

La intencioén de esta seccion se crea con el nombre “pedirCertidicado”, el contexto de
salida de esta intencion se llama “setCertificado” y la accion “certificado”. Como se puede

observar en la Figura 43.
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pedirCertificad m

Contexts @ A

Events @ v

Training phrases @

Action and parameters ™

Figura 43. Intencion pedirCertificad

Elaborado por: Marilyn Barros

Creada la intencion “pedirCertificad”, se crea la intencion “params_certificado” donde el
contexto de entrada es “setCertificado”, a la vez la accion lleva como nombre

“params_Dtaos_Certificado” y los parametros son los siguientes: “numero”,” nombre”,

email” y “celular”. Se puede observar la intencion en la Figura 44.
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params_certificado m

Contexts @ A
x

Events @ v

Training phrases @ Q A

”»

»

»

»

”»

Action and parameters "

|
Gz emsi Sama |
shonenumbet sesluisr ]
0

EEE A
03

Figura 44. Intencion params_certificado

Elaborado por: Marilyn Barros

Descargar Catalogo

Se crea la intencion con el nombre “descargaCatalogo” donde no se integra contextos ni
eventos, pero, pero si accion de nombre “cartalogo” y como respuesta se envia un card

donde le da opcién de descarga. Ver configuracién en la Figura 45.
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descargarCatalogo T

Contexts @ v
Events @ v

Training phrases @ Q ~

Action and parameters ~

Figura 45. Intencién descarga Catalogo

Elaborado por: Marilyn Barros
Asesoramiento
Para esta seccidon se crea la intencion “asesoriaTecnica” esta intencidon no consta de
contextos ni eventos, pero si tiene una accion llamada “recomendaciones” la respuesta a

esta intencidn se presenta en un card con opciones para que el usuario pueda seleccionar

la opcidn que requiere.
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asesosiriaTecnica

Contexts @

Events @

Training phrases @

n

99 azsescriaté

”

9 e

L

97 nac

Custom Payload

{
"facebook™: {
“attachment": {

i

"tratamineto_termico”
dacidn Termica",

"title": "Solicita recomendacidn técnica en:”

Figura 46. Intencion asesoriaTechica

Elaborado por: Marilyn Barros
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3.25 Fase V: Pruebas

Las pruebas se realizan para demostrar y verificar que se cumpla con los requerimientos
que se establecieron con anterioridad, estas pruebas se realizan para analizar el
funcionamiento del proyecto, a estas pruebas se las conoce como pruebas de caja negra la

cual es una técnica de software que verifica la funcionalidad del proyecto.

Prueba de Aceptacion

Numero: 001 Historia de usuario: 002

Nombre: Saludo y menu

Descripcion: El usuario enviara el mensaje “Empezar” si es la primera vez que
interactla con chatbot o cualquier frase de saludo para que se muestre el mensaje de

saludo y mena.

Condiciones de ejecucidn: Si el usuario ingresa cualquier frase de saludo se mostrara

el mend.

Interfaz: El men0 consta de 4 card y cada uno tiene 2 opciones que el usuario podra

seleccionar.

Resultado esperado: Una vez seleccionada una opcion el usuario empieza la

interaccion con el bot.

Evaluacion de la prueba: Satisfactorio.

Tabla 16. Prueba de aceptacion — 001
Elaborado por: Marilyn Barros

Prueba de Aceptacion

Numero: 002 Historia de usuario: 003

Nombre: Consultar Informacién

Descripcion: Se mostrara un card donde el usuario tiene tres opciones “CUENTAS
BANCARIAS”, “HORARIOS DE ATENCION” y “FAQ”, para seleccionar de acuerdo

a su requerimiento.

Condiciones de ejecucion: Si el usuario selecciona la opcion “INFORMACION”.
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Interfaz: El card tiene tres botones de seleccion.

Resultado esperado: Una vez seleccionada una opcion el chatbot da respuesta a la

pregunta.

Evaluacion de la prueba: Satisfactorio.

Tabla 17. Prueba de aceptacion — 002
Elaborado por: Marilyn Barros

Prueba de Aceptacién

Numero: 003 Historia de usuario: 004

Nombre: Buscar Productos

Descripcion: El usuario escogera la opcion “BUSCAR ACERO” y el chatbot le
preguntard “Qué acero buscar”, para que el usuario ingrese el nombre del acero que

busca.

Condiciones de ejecucion: Si el usuario selecciona la opcion “BUSCAR ACERO”.

Interfaz: El usuario ingresa el nombre del usuario que busca.

Resultado esperado: El chatbot responde con la imagen del acero y las presentaciones

que tiene en stock.

Evaluacion de la prueba: Satisfactorio.

Tabla 18. Prueba de aceptacion — 003
Elaborado por: Marilyn Barros

Prueba de Aceptacion

Numero: 004 Historia de usuario: 005

Nombre: Hacer Pedido

Descripcion: El usuario selecciona la opcion “PEDIDO” y el chatbot le solicita la
siguiente informacion:” Cédula o RUC”, “Nombre y Apellido”, “Teléfono”, “Correo”

una vez ingresado los datos el bot pregunta “;En qué productos estas interesado?”.
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Condiciones de ejecucion: Si el usuario selecciona la opcion “PEDIDO”.

Interfaz: El chatbot solicita los datos mediante mensajes.

Resultado esperado: Una vez recibido los datos se hace el pedido.

Evaluacion de la prueba: Satisfactorio.

Tabla 19. Prueba de aceptacion — 003
Elaborado por: Marilyn Barros

Prueba de Aceptacion

Numero: 005 Historia de usuario: 006

Nombre: Solicitar Certificado

Descripcion: El usuario selecciona la opcion “SOLICITAR CERTIFICADO” y el
chatbot le solicita la siguiente informacion:” Numero de factura”, “Acero”, “Correo”,

“Celular”.

Condiciones de ejecucion: Si el usuario selecciona la opcion “SOLICITAR
CERTIFICADO”.

Interfaz: El chatbot solicita los datos mediante mensajes.

Resultado esperado: El administrado recibe la solicitud de certificado.

Evaluacion de la prueba: Satisfactorio.

Tabla 20. Prueba de aceptacion — 005
Elaborado por: Marilyn Barros

Prueba de Aceptacion

Numero: 006 Historia de usuario: 007

Nombre: Descargar Catalogo

Descripcion: El usuario selecciona la opcion “DESCARGAR CATALOGO” para

visualizar el catalogo.

Condiciones de ejecucion: Si el usuario selecciona la opcion “DESCARGAR
CATALOGO”.
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Interfaz: Boton de descarga.

Resultado esperado: Se descarga el catalogo.

Evaluacion de la prueba: Satisfactorio.

Tabla 21. Prueba de aceptacion — 006
Elaborado por: Marilyn Barros

Prueba de Aceptacion

Numero: 007 Historia de usuario: 008

Nombre: Asesoramiento

Descripcion: El usuario seleccionara la opcion “ASESORAMINETO” y el chatbot
mostrara un card con tres opciones “RECOMENDACION TERMICA”,
“RECOMENDACION SUPERFICIAL” y “ASESORIA EN LINEA”.

Condiciones de ejecucion: Si el usuario selecciona la opcion “ASESORAMINETO”.

Interfaz: Un card con tres botones de opcién.

Resultado esperado: El usuario recibe las recomendaciones y la asistencia en caso de

Ser necesario.

Evaluacion de la prueba: Satisfactorio.

Tabla 22. Prueba de aceptacion — 007
Elaborado por: Marilyn Barros

3.2.6 Fase IV: Implementacion

3.2.6.1 Integracidon de Dialogflow en Facebook Messenger

Ingresar al panel de aplicaciones de Facebook for Developers una vez dentro se crea una
aplicacion con el nombre AceroBot, ya creada la aplicacidn agregar el producto que se va
a usar en este caso Messenger y generar el token de acceso a la pagina de Aceros
Industriales HGB.
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Agrega productos a tu app

Simplificamos el proceso de creacion de apps al mi

h

App Events

Comprende coma la gente interactia con tu
negocio en

platafo

Leer docurmentos

Configurar

@

Fundraisers

Create and manage fundraisers for charties.

Leer docurnentos Configurar

£

API de marketing

Imtegra la AP| de marketing de Facebook con fu
app.

Leer docurnentos Configurar

ostrar los preductos y permisos necesarios para crear el tipo de app que seleccionaste.

Audience Network Inicio de sesion con Facebook
Monetiza tu app y aumenta los ingresos con

El producto de inicio de sesion social nimens uno
anuncios de anunciantes de Facebook

del mundo.
Leer documentos Configurar Leer docurmentos Configurar
-
API Graph de Instagram Jobs

Integra tu app con |3 AP| de Instagram para que los

. Post jobs to the Facebook platform and receive
negocios puedan usarla con sus cuentas de

applications from users.
Instagram.
Leer documentos Configurar Leer documentos Configurar
[ —
Messzenger Pagos web

Personaliza &l mode en que interactias con las Acepta los pagos en la app a traves del sistema de
personas en Messenger.

pago seguro de Facebook.

Leer documentos

Configurar Leer docurmentos Configurar

Figura 47. Facebook Developer — Agregar producto Messenger

Elaborado por: Marilyn Barros

Tokens de acceso

| app o la paging
Piginas 1

Aceros ndusTaRs

o la pagina para empezar a usar las AP| de la plataforma. So

Nota: 5l la app se encuentra en modo de desamollo, podr,

Crear nueva pigina

enerar tokens de acceso a las paginas s

ssenger de la pdging

podrds acceder a las personas que administran

Tokars

Token generade Generar token

Figura 48. Facebook Developer — Token de accesso

Elaborado por: Marilyn Barros
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En la plataforma de Dialogflow seleccionar la opcion de integrations una vez dentro
escoger la opcién “Messenger from Facebook” donde se configura el Token de
verificacion y el Token de acceso de la Fan Page, el Token de acceso que se configura en

esta opcion es el que se generd en Facebook Developer.

° Facebook M

Figura 49. Dialogflow — Configuracion del Token de acceso

Elaborado por: Marilyn Barros

Una vez configurado la seccion “Page Access Token”, lo siguiente es copiar el Callback

URL y el Verify Token esta informacién se coloca en el Webhooks de Developer

Facebook.

Editar URL de devolucién de llamada

‘
7
W
8

Figura 50. Facebook Developer — Webhook

Elaborado por: Marilyn Barros
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Editar suscripciones de la pagina X
Aceros industriales HGB
AWmLile oo lio--lze
222243167801624
Campos de suscripcion
4 meszEges » | messaging_postbacks mesIEging_opting
messaging_optouts mazzage_deliveres message_reads
MESSEZINg_PEymenis messaging_pre_checkouts messaging_checkoui_updates
messaging_account_linking messaging_referrals message_schoes
messaging_gama_pglays standby messaging_handovers
miessaging_policy_enforcement message_resctions nbox_|abels
messaging_feedback messaging_customer_information

Figura51. Facebook Developers — Agregar Suscripcion

Elaborado por: Marilyn Barros

En el Panel de Developers Facebbok seleccionar la opcion “Revision de la app” y

“Permisos y funciones” se completa

la configuracion bésica como se muestra a

continuacion.
L - +ove

Figura 52. Facebook Developers — Configuracion basica para revision

Elaborado por: Marilyn Barros
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e Aceros industriales HGB e Aceros industriales HGB e Aceros industriales HGB e Aceros industriales HGB

/ FIOPUESIA Ve VIOl

Aceros Industriales HGB le da
la bienvenida, si necesita una
cotizacion o pedido
comuniquese con Nosotros <.
0999 65 69 70 'w' (02) 2405 -

(—y _——

RS y, £ >
NDU LES

HGB

!Hola! Soy tu asesor virtual

INFORMACION

BUSCAR ACERO

/ FIVPUESLE Ve VALl

Aceros Industriales HGB le da
la bienvenida, si necesita una
cotizacion o pedido
comuniquese con nosotros <
0999 65 69 70 ‘w’ (02) 2405 -
415

14
| ACEROS
- INDUSTRIALES
HGB

Listo para ayudarte

PEDIDOS

CERTIFICADO DE CALIDAD

/ FIVPUESLE Ue VAol

Aceros Industriales HGB le da
la bienvenida, si necesita una
cotizacion o pedido
comuniquese con Nosotros +
0999 65 69 70 'w’ (02) 2405 -
415

s
[ ACEROS
INDUSTRIALES
HGB |__iiwoo auaxrizon. ]

Listo para ayudarte

ASESORIA TECNICA

DESCARGA CATALOGO

7/ FIopuesia ue valor

Aceros Industriales HGB le da
la bienvenida, si necesita una
cotizacion o pedido
comuniquese con Nosotros +-
0999 65 69 70 ‘w (02) 2405 -

{Hola! Soy tu asesor virtual

CONTACTANOS

uslcaNos

<

Figura 53. Implantacion en Facebook

Elaborado por: Marilyn Barros

Implantacién en la pagina web

Debido a que la pagina web de la Empresa esta desarrollada en Wix se ingresa al panel
del administrador y seleccionamos la opcion de configuracion del cédigo como se

muestra en la figura 54.
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Configuracion del cédigo Tipo de cddigo

Pega el fragmento de cadigo aquf:

L;!-- Messenger plugin de chat Code -—
<div id="f{b-root"></div=

Nombre: (i)

ChatMessenger

Agregar codigo a las paginas:

@ Todas las paginas

Subir cddigo una vez

[ Cancelar

)

Agregar codigo de terceras partes al encabezado o cuerpo de tu pagina web puede afectar su

rendimiento. Saber mas

Figura 54. Implantacion pagina web de la Empresa

Elaborado por: Marilyn Barros
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& acerosindustrialeshgb.net

ACEROS
INDUSTRIALES

HUGO GUERRERO B.

Yo R R =

[

Chatear con Aceros industriales H...

Hola, soy el asesor virtual de Aceros Industriales
Aceros Industriales HGB Catalogo Servicios Mas HGB

© Continuar como Hugo

Continuar como invitado

uar come invitado, aceptas las Condiciones de
= Politica de datos v Iz Politica de cookies.

=%

Figura 55. presentacion del Chatbot en la pagina web

Elaborado por: Marilyn Barros

Una vez implantado el chatbot se puede notar el incremento de intenciones, segun las

siguientes graficas.

Cialogflow iti
. ol v naliti
Essentials Analitica
. Panal da AP da Cloud Davelapar Console &
Capacitacian
walidaciin En ganaral - 02021 o}
Histatia Facha final *
202 ouf
» Docars
Interacciongs
lF’!'JIHM Potenciar 0o h,
e . N,
S h"
Cualagllaw Cx H\«.._H
a0 e .
- T /
(@ speyocs 25 | ™ j
Cuenla o Oectober 11, 2331 Cheistar 13, 2331
Comar sesion

Figura 56. Analitica de 01 de octubre al 31 de octubre

Elaborado por: Marilyn Barros
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Analitica

Capaotackan
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Figura 57. Analitica de 01 noviembre al 23 de noviembre

Elaborado por: Marilyn Barros

Como se puede evidenciar en la Figura 57, hay un incremento en las intenciones, dando a
entender que ubo mayor numero de usuarios interactuando con el chatbot en el mes de
noviembre.

Validacion con los usuarios

Dado por terminado las fases del desarrollo se realizara una validacion con los usuarios,

para determinar el correcto funcionamiento del Chatbot.
Se evaluara 4 preguntas en relacion al funcionamiento del Chatbot, las cuales son:

e Tu requerimiento fue resuelto, en escala del 1 al 5.
e Enescaladel 1al5 como calificas mi atencion.
e Enescaladel 1al 5como calificas la calidad de la informacion entregada.

e Enescaladel 1al5 como calificas la rapidez de respuesta.
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Resultados de la encuesta

Los resultados obtenidos son de usuarios que interactuaron con el Chatbot en base a su

experiencia.

Tu requerimiento fue resuelto, en escala del 1 al 5.

30
25
20
15

10

Figura58. Preguntal

Elaborado por: Marilyn Barros

De acuerdo a la Figura 58, 27,18% de personas consideran que su requerimiento si fue
resuelto mientras que de 11,65% de personas consideran que no fue resuelto su

requerimiento al interactuar con el Chatbot.
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En escala del 1 al 5 como calificas mi atencién.
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Figura59. Pregunta 2

Elaborado por: Marilyn Barros
Como se puede observar en la Figura 59, el 28,1643% de los usuarios califican las
interacciones como buena atencion mientras que el 11,65% de los usuarios califican las
interacciones con baja puntuacién. Aspectos a ser evaluados en un futuro para conocer el

motivo por el cual el usuario califico en un bajo nivel.

En escala del 1 al 5 como calificas la calidad de la informacién entregada.
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Figura 60. Pregunta 3

Elaborado por: Marilyn Barros
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Como se puede observar en la Figura 60, el 26,21% de los usuarios califican como alta la
informacion entregada por el chatbot.

En escala del 1 al 5 como calificas la rapidez de respuesta.
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Figura 61. Pregunta 4
Elaborado por: Marilyn Barros

Como se puede observar la figura 61, el 33,98% de los usuarios califican el nivel alto en

tiempo de respuesta.
Resultados

De acuerdo con la encuesta realizada a las personas que interactuaron con el Chatbot se
puede notar que la escala de aceptacion es alta, tomando como referencia de niveles 1
como el nivel méas bajo y 5 el nivel mas alto. El nivel que mas resalta es la rapidez de

respuesta que los usuarios obtuvieron al interactuar con el Chatbot.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

Se implanto el asistente conversacional en la pagina web y en Facebook Messenger
de la Fan Page de la Empresa Aceros Industriales HGB.

El disefio de la base de datos se realizd en una base de datos de documentos, el
modelo de documentos fue una excelente opcion para el proyecto debido a que

estas bases de datos son efectivas para almacenar informacion de catalogo.

La base de datos NoSQL MongoDB Atlas permito trabajar de manera agil y rapida,
debido a que garantiza disponibilidad. Esta base de datos empareja cada clave a
esto se lo denomina documentos y cada documento puede contener pares de clave
—valor lo que lo hace mas sencillo el disefio del documento al momento de realizar

una basqueda.

La informacion entregada por la empresa en libros de Excel y catélogos fue

normalizada antes de ingresar la informacion en la base de datos.

La carga de datos en el motor de base MongoDB Atlas fue sencilla dado que esta
herramienta permite importar datos desde la Shell de nuestro equipo lo que

simplifico el trabajo de ingresar dato por dato.

Considerando gque se tomd una poblacién minima de personas y analizadas las
analiticas como se muestra en la figura 56 y 57. Se concluye que si hay incremento

en el nimero de interacciones con el agente.

Dentro del panel de Facebook de la empresa las estadisticas y analiticas evidencian

el incremento de las iteraciones de los clientes.
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Las plataformas que se utilizaron fueron idoneas para el desarrollo del chatbot.
DialogFlow esta herramienta facilito la integracion en la plataforma de mensajeria
instantdnea de Facebook Messenger, ademas permitio la implementacion del

propio Webhook desarrollado en Python.

Finalmente, el desarrollo de este proyecto ayuda a la empresa a mantener y
fortalecer lazos entre empresa y clientes, puesto que los clientes sienten que sus
inquietudes o consultas son tomadas en cuenta, ademas la empresa pude brindar

un canal mas para la atencion de sus clientes.
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4.2. Recomendaciones

e Serecomienda que, para futuras actualizaciones de este trabajo, se integre en mas
canales de mensajeria instantanea, dado que Dialogflow permite la integracion con
varios canales, ademas posee funcionalidades como la interpretacion de mensajes

de voz.

e Esrecomendable entrenar mas entidades en caso del incremento del catalogo o la
proporcion de mas informacion que el cliente lo requiera, mientras mas entidades

entrenadas mas factibilidad tendra el chatbot.

e Es necesario revisar una vez por semana el historial de las conversaciones en
Dialogflow para visualizar las intenciones que tuvieron errores durante la

conversacion y de esta forma poder volver a entrenarlas.

e Esrecomendable seguir investigando en el campo de los agentes conversacionales
ya que son de ayuda para las empresas que tiene un nimero concurrente de clientes

que requieren ser atendidos por medio de los canales de mensajeria instantanea.
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