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RESUMEN EJECUTIVO 

 

La Inteligencia Artificial (IA) ha conseguido establecerse como una tecnología que al 

ser aplicada estratégicamente, beneficia al ser humano en diferentes ámbitos. Por 

supuesto, el marketing digital y de servicios no son la excepción. Los constantes 

progresos de la IA desde el procesamiento de contenidos, la comunicación sencilla y 

efectiva, permitieron el desarrollo de nuevas aplicaciones, entre ellas los chatbots. Los 

cuales permiten automatizar tareas repetitivas, brindar información y responder 

preguntas de los clientes en cualquier momento, lo que permite una mejor atención al 

cliente. 

El presente proyecto tiene como finalidad la creación de un chatbot cerrado para el 

ámbito turístico orientado a responder las principales inquietudes sobre atractivos 

turísticos de la ciudad de Baños de Agua Santa. Se llevará a cabo todo el proceso de 

instalación de Rasa hasta la creación de historias, reglas y configuración del modelo, 

pasando por el entrenamiento y el despliegue del chatbot. Al final del proyecto, el 

chatbot será capaz de responder a preguntas frecuentes y brindar información relevante 

a los usuarios de manera eficiente.  

El chatbot desarrollado es capaz de comprender 282 intenciones de usuario y responder 

a través de 30 acciones personalizadas para la presentación de información de 

atracciones turísticas clasificadas por categorías. Como resultado, se obtuvo un 98% 

en la valoración de las intenciones de clasificación, un nivel de satisfacción de los 

usuarios al interactuar a través del chatbot es de un 87%. 

Palabras clave: Rasa, chatbot turístico, Okteto, IA, Atractivos turísticos 
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ABSTRACT 

 

Artificial Intelligence (AI) has established itself as a technology that, when applied 

strategically, benefits human beings in different areas. Of course, digital marketing 

and services are no exception. Progress in AI, ranging from content processing to 

simple and effective communication, has led to the development of new applications, 

including chatbots, which automate repetitive tasks. These allow automating repetitive 

tasks, providing information, and answering customer questions at any time, allowing 

better customer service. 

This project aims to develop a virtual chatbot for tourism focused on answering the 

main questions about tourist attractions in Baños de Agua Santa city. In this project, 

the installation of Rasa, the creation of stories, rules, and configuration of the model, 

as well as the training and deployment of the chatbot will be carried out. At the end of 

the project, the chatbot will be able to answer frequently asked questions and provide 

relevant information to users efficiently.  

The developed chatbot can understand 282 user intentions considered in this project 

and respond through 30 custom actions towards the presentation of tourist attraction 

information classified by categories. As a result, 98% was obtained in the rating of 

classification intentions, and a satisfactory level of users interaction through the 

chatbot was 87%. 

Keywords: Rasa, tourist chatbot, Okteto, AI, Tourist Attractions 
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CAPITULO I.- MARCO TEORICO 

1.1 Tema de investigación  

 

IMPLEMENTACIÓN DE UN CHATBOT PARA LA ATENCIÓN Y RESOLUCIÓN 

DE INQUIETUDES TURÍSTICAS EN LA CIUDAD DE BAÑOS DE AGUA 

SANTA 

1.1.1 Planteamiento del Problema 

 

En la actualidad, la tecnología va en constante desarrollo y se incorpora gradualmente 

en la vida cotidiana, como resultado se desarrollan nuevas herramientas que permiten 

ayudar a solventar dudas y problemas al usuario de forma automática. Al respecto, en 

esta línea los asistentes conversacionales o chatbot experimentan un incremento con 

la inteligencia artificial, la cual va a la par con el procesamiento del lenguaje natural. 

Además, brindan ayuda para proporcionar servicios de manera más eficiente y mejora 

la comunicación con los usuarios [1]. 

Uno de los primeros chatbots en ser desarrollos y ser la base de inspiración para el 

desarrollo de futuros agentes conversacionales, se conoce con el nombre de ELIZA. 

Este fue diseñado en el Instituto Tecnológico de Massachusetts (MIT) por el profesor 

de informática Joseph Weizenbaum en 1966. Basado en un proyecto de “terapia 

centrada en el cliente”, el cual emulaba a una psicóloga y pretendía tener una 

conversación empática con el usuario para dar la impresión de hablar con un humano 

[2].  

En los diversos sectores, una gran parte de las empresas han detectado la necesidad de 

agilizar la atención de sus clientes. Como resultado, “En el 2019, el 67% de 

consumidores en el mundo ya habían utilizado chatbots para comunicarse con las 

empresas en casos de servicio al cliente” [3]. En efecto, los chatbots han adquirido una 

gran popularidad en los últimos años, debido a su interfaz natural, sus respuestas 

instantáneas y su alta disponibilidad. Como consecuencia, muchas empresas ya 

diseñan nuevas formar para mejorar su marketing digital, además de proporcionar un 

servicio de atención a sus clientes las 24 horas del día, de esta manera abarcar un mayor 

número de clientes [4]. 
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De las evidencias anteriores, la implementación de agente conversacional en varios 

países de América Latina ha tenido una excelente acogida. Un claro ejemplo es el caso 

de México, con su chatbot nombrado “Aerobot” para el Club Premier, una empresa de 

aerolínea con más de 4 millones de socios. Este agente se encarga de orientar a los 

clientes y proporcionar información de vuelos, reservas, entre otros por medio de redes 

sociales como WhatsApp, Facebook Messenger, entre otras plataformas. Con la 

implementación de este agente la empresa no solo ha logrado reducir los gastos por 

atención al cliente, por consiguiente, se incrementa los beneficios económicos y 

financieros de la empresa [5]. 

De igual manera, en Ecuador se encuentran implementados chatbots en diverso ámbito 

como la salud, educación, economía, etc. En el ámbito de la salud se implementó para 

solventar las consultas de los casos positivos presentados por COVID-19. Por lo tanto, 

de esta forma se pudo hacer un análisis con estadísticas de los casos de infectados, 

recuperados y fallecidos de forma ordenada. Además, mediante la aplicación de 

Telegram la información fue presentada en tiempo real y agrupada por provincias de 

Ecuador [6].  

1.2 Antecedentes Investigativos 

 

En el presente trabajo, se realizó una investigación minuciosa de literatura en 

diferentes bases de datos científicas como lo son Google Académico, IEEE Explorer, 

Springer Link, ACM digital library. Se utilizó palabras claves para estructurar las 

cadenas de búsqueda tales como: Conversational assistant, Chatbot, tourism, touristic 

offert, problems of tourism, tourism sites, conversational agent, además de un rango 

de años de 2018 – 2022. Y lograr conseguir los siguientes resultados:  

Tabla 1. Cadenas de búsqueda 

Elaborado por: Investigador 

 Revista Cadena Número de 

artículos 

Cadena 1 IEEE Xplore ("All Metadata":Conversational 

assistants) AND ("All 

Metadata":tourism) 2018 - 2022 

2 
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Springer Link '"Conversational assistants" and 

"tourism" ' within 2018 - 2022 

0 

ACM Digital 

Library 

[Title: conversational assistants] 

AND [Title: tourism] AND 

[Publication Date: (01/01/2017 TO 

12/31/2022)] 

1 

Google 

académico 

'"Conversational assistants" and 

"tourism" within 2018 - 2022 

26 

Cadena 2 IEEE Xplore ("All Metadata":chatbot) AND 

("All Metadata":tourism) OR ("All 

Metadata":touristic offert ) OR 

("All Metadata":problems of 

tourism) 

18 

Springer Link '"chatbot" AND "tourism" OR 

"turistic affert" OR "problems of 

tourism" within 2018 - 2022' 

1 

ACM Digital 

Library 

[[All: "chatbot"] AND [All: 

"tourism"]] OR [All: "turistic 

offert"] AND [All: "problems of 

tourism"] AND [Publication Date: 

(01/01/2018 TO 12/31/2022)] 

50 

Google 

académico 

"chatbot" AND "tourism " OR 

"tourist offert" AND "problems of 

tourism" within 2018 - 2022 

4 

Cadena 3 IEEE Xplore ("All Metadata":"chatbot") AND 

("All Metadata":"tourism sites") 

OR ("All Metadata":tourist offer) 

125 

Springer Link '"chatbot" AND "tourism sites" OR 

"tourist offer" within 2018 - 2022' 

227 

ACM Digital 

Library 

[All: "chatbot"] AND [[All: 

"tourism sites"] OR [All: tourist 

787 
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offer]] AND [Publication Date: 

(01/01/2018 TO 12/31/2022)] 

Google 

académico 

"chatbot" and "tourism sites" or 

tourist offer within 2018 - 2022 

14 

Cadena 4 IEEE Xplore ("All Metadata":tourist offer) AND 

("All Metadata":measure) AND 

("All Metadata":conversational 

assistant) 

0 

Springer Link 'conversational assistant AND 

"measure" OR quantify AND " 

tourist offer" within 2020 - 2022' 

5 

ACM Digital 

Library 

[All: conversational assistant] AND 

[All: "tourist offer"] AND [[All: 

measure] OR [All: quantify]] AND 

[Publication Date: (01/01/2018 TO 

09/30/2022)] 

1 

Google 

académico 

("conversational assistant" OR 

"chatbot" AND ("measure" OR 

"quantify ") AND " customer 

service" AND "tourism" within 

2020 - 2022) 

445 

Cadena 5 IEEE Xplore ("All Metadata":"method") AND 

("All Metadata":methodology) 

AND ("All Metadata":tourism) OR 

("All Metadata":attractions) AND 

("All Metadata":chatbot) AND 

("All Metadata":ML) AND ("All 

Metadata":NLP) AND ("All 

Metadata":NLU) 

65 

Springer Link '(("methods" OR "methodology") 

AND ("tourism" AND (locations 

OR attractions)) AND "chatbot" 

64 
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AND (ML AND NLP OR NLU)) 

within 2018 - 2022' 

ACM Digital 

Library 

[All: "chatbot"] AND [All: 

"methodology"] AND [All: 

"tourism"] AND [[All: "ML"] OR 

[All: "NLP"] OR [All: "NLU"]] 

AND [Publication Date: 

(01/01/2018 TO 12/31/2022)] 

13 

Google 

académico 

(("method" OR "methodology") 

AND ("tourism" AND (locations 

OR attractions)) AND "chatbot" 

AND (ML AND NLP OR NLU)) 

within 2018 - 2022 

100 

Total 1948 

 

La finalidad de la búsqueda en las diferentes bases de datos científicas fue identificar 

la existencia de métodos para el desarrollo de chatbots. Además, se identifican los 

chatbots para recomendaciones de sitios o atractivos turísticos y separar aquellos 

diseñados para el sector hotelero. En consecuencia, los resultados de la investigación 

literaria fueron de 1948 artículos científicos, se descartaron 1204 artículos. Se descarto 

385 artículos que no presentar métodos y algoritmos de entrenamiento o metodologías 

para el desarrollo de chatbots. 370 artículos de revisiones literarias o sistemáticas y 

376 artículos de estudio analítico y análisis críticos de los beneficios y problemas de 

utilizar IA. Al ser chatbots de voz se descartaron 73 artículo. Como resultado se 

obtienen 744 artículos que utilizan redes neuronales profundas, DNN trained model, 

técnicas de minería de textos, uso de big data para el aprendizaje autónomo y deep 

learing, A continuación, se muestra los términos de inclusión y exclusión utilizados 

para seleccionar los artículos más relevantes.  
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Tabla 2. Criterios de inclusión y exclusión 

Elaborado por: Investigador 

Inclusión  - Artículos de chatbots para la oferta de sitios 

turísticos  

- Implementación de módulos de comprensión de 

lenguaje natural (NLP) o redes neuronales 

- Artículos que presenten métodos de 

entrenamiento para chatbots  

- Artículos que presentan comparaciones de nuevas 

tecnologías para el desarrollo de chatbots 

- Artículos publicados entre 2018 y 2022  

Exclusión  - Contenido del artículo no accesible 

- Artículos no relacionados con chatbots turísticos  

- No presentan métodos y metodología  

- Chatbot de voz  

- Trabajos que presenten el chatbot y no propongan 

un modelo de desarrollo  

 

Para [7] da a conocer que la información de yacimientos arqueológicos existe, pero no 

incluye una forma eficiente, cómoda e inteligente de recuperar la información. Con 

este fin, propone la creación de un chatbot que usa JavaScript y el módulo RASA Core 

el cual actúa como el motor de diálogos. Además, de interactuar con una base de 

conocimiento de MongoDB, por otra parte, la metodología basada en 

WhiteSpaceTokenizer para el reconocimiento de entidades y para la secuencia de 

caracteres separadas por espacios. Al final se determina la respuesta más adecuada 

para proporcionar la salida de respuestas mediante el módulo de NLU, por 

consiguiente, devuelve un formato estructurado del mensaje. Como resultado obtuvo 

una puntuación de 0,94 de precisión en el nivel de conversación y 0,986 en el nivel de 

acción.  
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Según [8] da a conocer que el uso diferentes tipos de TIC y de aplicaciones móviles 

ha cambiado el sector turístico debido a su accesibilidad inmediata y su facilidad de 

uso. Muchas de las empresas turísticas utilizan filtros de búsqueda en sus páginas web, 

pero no es un método flexible para que el usuario ingrese lo que desea buscar. La 

implantación de un chatbot informativo en la ciudad de Manta con el fin de solventar 

la escasez de información fiable y centralizada hacia los turistas. Cuyo propósito es 

promocionar los atractivos turísticos de la ciudad, para lo cual se han utilizado 

tecnologías que permitan la interacción en tiempo real y de forma automatizada con 

los usuarios. Al utilizar la herramienta de IBM Watson para gestionar diálogos, la cual 

poseen condiciones complejas basadas en IA que ayuda a responder preguntas 

formuladas en lenguaje natural. Se sugiere el uso del algoritmo de árbol de decisión 

para recomendar un sitio turístico al obtener información del perfil del usuario. El 

chatbot se sometió a una evolución heurística evaluando la interfaz y la usabilidad, 

dando notables resultados en detección de errores, ayuda al usuario a conocer y 

solventar inquietudes, finalmente establece que el chatbot mejora notablemente la 

usabilidad del sitio web donde fue implantado. 

 

En [9] detalla la implementación de un asistente conversacional que brinda 

recomendaciones de museos para turistas de la ciudad de Madrid. Muchas de las 

empresas buscan acercarse a sus clientes y convertirse en sus amigos, por ende, el 

usuario busca una atención personalizada y que sean capaces de comprender sus 

inquietudes. El chatbot permite una buena interacción con los usuarios, además de 

brindar una experiencia amigable por medio de la interfaz de Telegram. Sobre todo, 

expone las múltiples herramientas existentes para el desarrollo de chatbots y la 

implementación de un orquestador. Es decir, un cliente del bot puede solicitar 

información y no se quede sin respuesta. El objetivo del chatbot es conseguir un buen 

funcionamiento a partir del uso de técnicas de procesamiento de lenguaje natural por 

medio de herramientas como IBM Watson. Como resultado se logra obtener un chatbot 

capaz de brindar información tal como, localización, horarios, precios y descuentos. 

 

En [10] se desarrolla un chatbot que utiliza el razonamiento y el diagnóstico basado en 

modelos. Los sistemas que utilizan el procesamiento del lenguaje natural son atractivos 

para el cliente ya que su interacción es de forma flexible, lo provoca que vayan en 
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aumento. El Objetivo del proyecto está empleado hacia el ámbito turístico con el fin 

de recomendar de lugares de interés, hoteles o en la planificación de viajes. Además, 

en mejorar la adaptabilidad del contexto utilizado por el chatbot para lograr 

recomendaciones adecuadas por medio de la interacción. El chatbot se basa en un 

algoritmo de diagnóstico basado en modelos y en la entropía de Shannon para 

solventar el problema de recomendaciones. Al contar con gran cantidad de 

información y el uso del algoritmo EntRecom, logra calcular todas las posibles 

recomendaciones y analiza la mejor recomendación para brindarla al usuario. 

 

En [11] a a conocer la falta de sistemas que permitan al turista visitar proactivamente 

un yacimiento de forma adecuada para brindar una experiencia más consciente al 

ayudar con información correcta y que cumpla con sus necesidades. Presenta un agente 

conversacional que ofrece información contextual a los turistas en un sitio 

arqueológico de Pompeya en Italia. El chatbot utiliza técnicas de procesamiento del 

lenguaje natural, además de describir un flujo de trabajo típico por medio de la 

adopción de una red Petri. Se ha planteado una arquitectura que tiene en cuenta los 

distintos módulos, tales como el Analizador Semántico, modelos de flujo de trabajo y 

el Context Aware, que ayudan a determinar la intención del usuario y elaborar una 

respuesta apropiada y contextualizada. Como resultado de los 520 usuarios testeados, 

420 afirman que el chatbot identifica correctamente la peticiones, 398 proporciona 

siempre una respuesta y 452 dan a conocer que el chatbot entrega una respuesta 

adecuada y coherente.  

 

Según [11] plantea el uso de algoritmos AGNES (Agglomerative Nesting) para un 

análisis jerárquico de conglomerados de sitios turísticos de la ciudad de Malang y Batu. 

Da a conocer los principales problemas a los que se enfrentan los turistas, como la 

dificultad de realizar consultas simples a los buscadores acerca de qué sitios o lugares 

para visitar. El algoritmo de clustering jerárquico creará un dendograma consistente 

en un diagrama de tipo árbol y su nivel de granularidad se determina en función de las 

preferencias del usuario. El chatbot deberá ayudar a los turistas a obtener información 

de los atractivos más cercanos gracias a la geolocalización y algoritmos AGNES. 

Muchos de los turistas cuentan con un tiempo limitado para la visita a los diversos 

atractivos de una ciudad, con ayuda de los algoritmos AGNES podrá obtener un listado 
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de actividades que podrá realizar en un día o entre 2 y 3 días, depende de la limitación 

de tiempo.  

 

Tras el análisis de los diferentes artículos científicos acerca de los asistentes 

conversacionales o chatbots, dan a conocer el avance de herramientas para el 

desarrollo. Los mejores asistentes conversacionales son aquellos que brindan al 

usuario una experiencia omnicanal. Además, el uso de prosadores de lenguaje natural 

como Dialogflow, IBM Watson, como muchos otros, presentan una gran aprobación 

para el desarrollo de chatbots de buena calidad. Al tener buenos resultados y emplear 

metodologías en su desarrollo y aplicarlos para al sector turístico. 

 

Como se aprecia en la Figura 1. Aumenta la preferencia de los usuarios por el uso de 

chatbots que les ofrezcan más libertad para interactuar [12].  

 

Figura 1. Preferencia de los chatbots 

Elaborado por: [12] 

 

A continuación se presenta una tabla comparativa en la que se analizan los principales 

aspectos y ventajas de los chatbots en función a la calidad de experiencia. 

 

 

Contextuales

Reconociemiento 
de palabras clave

Menús o botones

Calidad de experiencia 
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Tabla 3. Puntos de análisis de los tipos de chatbots 

Elaborado por: Investigador 

 

 

Menús o botones Reconocimiento de 

palabras clave 

Contextuales 

Diseño  Simple y fácil  Fácil  Complejo  

Arquitectura Jerarquía de árboles 

de decisión  

PLN, Algoritmo de 

IA  

ML and NLU and 

NLG  

Implementación Chatbots históricos, 

antiguos y de bajo 

presupuesto idóneos 

para sitios web 

Múltiples tareas de 

PNL, aptos para 

sitios web y brindar 

información de 

servicios 

Chatbots para 

atención al cliente 

con la posibilidad 

de recordar 

preferencias 

Beneficios Chatbots más usados 

y fácil desarrollo 

Flexible y libertad 

de ingreso de texto 

 

Conversaciones 

más naturales, 

Capacidad de 

autoaprendizaje  

Problemas Más lento, no 

gestiona solicitudes 

complejas, Corto en 

escenarios más 

avanzados, preguntas 

de opción múltiple lo 

que limita la 

interacción 

Bajo rendimiento al 

uso de palabras 

redundantes  

Desarrollo costoso, 

uso de grandes 

volúmenes de datos 

para entrenar 

 

Según la Tabla 3. Podemos concluir que los chatbots con botones o menús presentan 

una desventaja notoria. Pese a ser los más populares del mercado, ser sencillos, fáciles 

de entender, pero no pueden dar entrada a preguntas libres a los usuarios. Debido al 

uso de jerarquías y árboles de decisión, es decir que debe pasar por varias elecciones 
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para obtener una respuesta final. Además, No gestiona solicitudes complejas, con un 

número limitado de opciones y una lógica de si/entonces. Los chatbots contextuales 

revolucionan el mercado por ser más avanzados debido al uso de machine learning. 

Además, procesa conversaciones para el entrenamiento, cada input es almacenado y 

recordado, necesita bases de datos de reconocimiento, AI, ML, NLU, NLG, a pesar de 

ser el mejor, tiene un alto costo de integración debido a los grandes volúmenes de datos 

para el entrenamiento. Los chatbots de reconocimiento de palabras clave son los más 

adecuados para producir los resultados deseados, al utilizar la PNL para proporcionar 

al usuario una experiencia de calidad, dándole más libertad a la hora de interactuar con 

el chatbot. 

 

1.3 Fundamentación Teórica 

 

1.3.1 Inteligencia Artificial (IA) 

 

La Inteligencia Artificial se podría definir como “Una de las áreas de las ciencias 

computacionales encargadas de la creación de hardware y software que tenga 

comportamientos inteligentes.”[13] Además, es conocida como “Inteligencia 

Computacional, es aquella exhibida por máquinas. Una máquina “inteligente” es un 

agente racional que percibe su entorno y tiene como funciones primordiales maximizar 

las posibilidades de éxito de cualquier objetivo o tarea establecida” [1]. 

 

1.3.2 Procesamiento de Lenguaje Natural (PLN o NLP) 

 

La capacidad de una máquina para la interpretación y el análisis de palabras, sonidos 

y detalles del lenguaje humano. El (PLN) se ocupa de comprender la estructura y 

significado de un texto, frases y oraciones, de igual manera extraer su información 

valiosa del lenguaje que utiliza el usuario [14].  

 

En [15] menciona que “El procesamiento del lenguaje natural es un área integral de la 

ciencia de la computación en la que se utilizan ampliamente el aprendizaje automático 

y la lingüística computacional”. Además, surge como una necesidad de interactuar 

entre el hombre y el ordenador, aliviar el trabajo del usuario y satisface el deseo de 

comunicarse con el ordenador de manera natural. El PLN se suele utilizar junto con el 
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Aprendizaje automático (ML), pero son diferentes entre sí, los dos son parte de la IA. 

La figura 2 muestra la relación entre (NPL), la comprensión del lenguaje natural 

(NLU), la generación del lenguaje natural (NLG), el aprendizaje automático (ML) y 

la IA. 

 

Elaborado por: Investigador basado en [15] 

 

1.3.3 Comprensión del lenguaje natural (NLU) 
 

Para [16] afirma que NLU “Es una rama del procesamiento del lenguaje natural (NLP) 

que requiere convertir el lenguaje humano en un formato legible por la máquina”. El 

NLU se encarga de la comprensión de las entradas del usuario por medio de dos tareas, 

la clasificación de intenciones y la extracción de entidades [17]. Las entradas 

ingresadas por el usuario se encuentran en un formato de texto no estructurado, el cual 

no puede ser comprendido por el sistema directamente. Para la comprensión se 

trasforman a un formato al extraer palabras y patrones importantes del texto mediante 

técnicas de NLU [18]. 

1.3.4 Generación del lenguaje natural (NLG) 
 

NLG realiza una tarea inversa que NLU, ya que genera el texto a partir de su 

significado, es utilizado normalmente para resumir textos, sistemas de diálogos y 

traducciones automáticas. NLG funciona con tres enfoques diferentes, basado en 

reglas, basado en ML o basado en modelos. Los basados en reglas producen plantillas 

lingüística 

NLP 

DL 

NLG 

NLU ML 

Inteligencia 

artificial 

Figura 2. Relación de la IA, NLU, NLG, DL y ML 
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predefinidas de respuestas, es decir, son limitados y no tienen capacidad de generación. 

NLG basados en ML son considerados más avanzados al utilizar bases de 

conocimiento, bases de datos estructuradas, el historial de diálogos, expresiones de 

referencia. NLG basados en entrenamiento que utilizan modelos estadísticos para 

proporcionar diferentes expresiones utilizando modelos lingüísticos [19]. En otras 

palabras, NLG es el proceso de generar texto o voz a partir de patrones generados por 

el sistema, cuyos resultados están en un formato estructurado para ser fácilmente 

comprendidos y utilizados por el sistema [18]. 

1.3.5 Entrenamiento de modelos 

 

El entrenamiento del modelo es un proceso dentro del desarrollo de la ciencia de datos. 

Intenta adaptar o ajustar los datos para minimizar una función de pérdida en el rango 

de predicción. El objetivo del entrenamiento de un modelo es crear la mayor 

representación matemática de la relación existente en los datos con una etiqueta. Los 

algoritmos de ML se clasifican en aprendizaje supervisado, aprendizaje no supervisado 

y aprendizaje semi-supervisado. [20].  

1.3.6 Testeo de modelos 

 

Para testear un modelo, el conjunto de datos se dividirá en dos subconjuntos con fines 

de entrenamiento y prueba, respectivamente. El primer subconjunto de datos se utiliza 

para entrenar y encontrar un modelo óptimo con los parámetros adecuados. El segundo 

subconjunto se utiliza para probar la precisión de predicción del modelo. Una vez que 

un algoritmo de aprendizaje automático aprende los patrones subyacentes del conjunto 

de datos de entrenamiento, es necesario probarlo con datos nuevos (o datos de prueba) 

que nunca ha visto antes. La capacidad del modelo para extraer y generalizar el patrón 

de los datos debe verificarse en la fase de prueba [21]. 

1.3.7 Exactitud de los modelos  

 

La validación se basará en una matriz de confusión, la cual es una de las métricas más 

intuitivas y sencillas que se utiliza para encontrar la precisión y exactitud de un 

modelo. Se utiliza para el problema de clasificación donde la salida puede ser de dos 

o más tipos de clases. Cada columna de la matriz representa el número de predicciones 

de cada clase, mientras que cada fila representa a las instancias en la clase real. 
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Asimismo, se analiza la curva ROC, o AUC en inglés, para calcular el área bajo su 

curva [22]. 

1.3.8 Medidas de rendimiento de modelos 

 

El rendimiento del modelo determina la calidad de las aplicaciones que se crean al 

usarlo. La calidad de los datos de capacitación y el algoritmo de capacitación son 

activos importantes durante la fase de capacitación del modelo. Por lo general, los 

datos de capacitación se dividen para capacitación, validación y pruebas.  

 

Las métricas en las tareas de clasificación se obtienen a partir de los aciertos o errores 

del modelo en la identificación de una muestra para determinar su pertenencia a una 

determinada clase [23]. 

Tabla 4. Matriz de confusión binaria 

Fuente: [23] 

 Condición positiva  Condición negativa 

Resultado de la 

clasificación positivo 

Verdadero positivo Falso positivo 

Resultado de la 

clasificación negativo 

Falso negativo Verdadero negativo 

 

Como se muestra en la tabla 4, un verdadero positivo (TP) corresponde a la predicción 

correcta de la clase positiva, un verdadero negativo (TN) es la predicción correcta de 

la clase negativa. El falso positivo (FP) se obtiene cuando el modelo predice de forma 

equivocada la clase positiva y el falso negativo (FN) el modelo predice 

incorrectamente la clase negativa [23].  

Para evaluar los modelos de clasificación se utiliza métricas derivadas de estos cuatro 

resultados: 

• Accuracy: (TP+TN)/(TP+TN+FP+FN), es decir, cuantos elementos son 

clasificados correctamente en la categoría a la que pertenecen. 

• Recall: TP/(TP+FN), es decir, cuantos elementos relevantes se está 

seleccionando. 
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• Precision: TP/(TP+FP), es decir, cuantos de los eventos seleccionados son 

relevantes. 

• Specificity: TN/(T N+ FP), es decir, la proporción de elementos que no tienen 

la condición que no son seleccionados. 

1.3.9 Chatbot 

 

Los Chatbots se denominan agentes conversacionales utilizados para la interacción 

entre un ordenador y un humano por medio de lenguaje natural [24]. Se definen como 

“Un programa de computadora el cual está diseñado para simular una conversación 

con seres humanos, especialmente a través de internet” [25] ha sido ampliamente 

utilizado dentro de las aplicaciones de mensajería instantánea, así como en el servicio 

de atención al cliente, con el objetivo de proporcionar información de forma simple, 

sencilla e intuitiva por medio del chat.  

 

Un Chatbot se puede definir como un software de diálogo que pretende emular una 

conversación con los seres humanos. En este sentido, las conversaciones ocurren en 

su formato habitual, por medio de la voz y/o texto para sostener una conversación 

automatizada con un usuario [26]. Estos programas que por medio de inteligencia 

artificial mantienen una conversación, responde inquietudes para facilitar las distintas 

tareas y proporcionar un óptimo apoyo a los clientes [27]. 

 

1.3.10 Arquitectura de un chatbot  

 

La interfaz básica de un chatbot está conformada por tres partes esenciales: interfaz de 

usuario, motor de inferencia y base de conocimiento, como se muestra en la figura 3. 

Interfaz de usuario: Corresponde al medio utilizado por chatbot para establecer la 

comunicación con el usuario[25]. Permite al usuario realizar consultas o entradas de 

información y visualizar el resultado de las consultas por medio de la interfaz[1]. 

Además, recibe y envía información al motor de inferencia [14].  

Motor de inferencia: Examina y procesa la información obtenida y elabora una 

respuesta conforme a su base de conocimientos, la cual es enviada nuevamente a la 

interfaz de usuario [14, 16]. Concretamente, es el procesamiento del lenguaje natural 

que permite elaborar una respuesta con base en los datos establecidos en la base de 

conocimientos. Los datos se componen de hechos y pruebas, mientras que el 
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conocimiento es un conjunto de reglas almacenadas dentro de la base de 

conocimientos. El motor de inferencia funciona con dos elementos principales: el 

conocimiento y los datos [1]. 

Base de conocimiento: Incluye un conjunto del conocimiento que posee un humano 

experto, este conocimiento puede ser introducido en la base de conocimientos por 

medio de plantillas, patrones y reglas [1, 14, 16].  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3. Arquitectura de un chatbot 

Elaborado por: Investigador basado en[1, 14, 16] 

1.3.11 Tipos de chatbots 

 

En [28] menciona que los chatbots se clasifican en función de los siguientes 

indicadores: dominio del conocimiento, servicio prestado, objetivos, método de 

procesamiento de entradas y generación de respuestas [25]. 

 

Dominio del conocimiento, considera los conocimientos que un chatbot tiene a su 

alcance o las cantidades de datos utilizados en su entrenamiento, a su vez estos se 

subdividen en: 

• Dominio abierto: Se puede tener una conversación respecto a cualquier tema 

que pueda imaginarse, obtener una respuesta adecuada y conseguir así un flujo 

de conversación coherente y cohesionada. 



 
 

17 
 

• Dominio cerrado: Son todos aquellos que sólo y exclusivamente sigue el flujo 

de conversación para el cual han sido programados y no puede responder a 

otras preguntas. 

 

Servicio prestado, esta clasificación tiene en cuenta el acercamiento sentimental, la 

interacción que se produce y a su vez dependerá de las tareas que realiza el Chatbot. 

• Chatbots interpersonales: Pueden poseer personalidad, son amables y 

posiblemente recordarán datos sobre el usuario, además son los encargados en 

proporcionar servicios y en el ámbito de la comunicación. 

• Chatbots intrapersonales: Son aquellos que se encuentran dentro del ámbito 

personal, como por ejemplo las aplicaciones de chat Whatsapp y Messenger, 

pero a diferencia de que son capaces de comprender mucho mejor al usuario y 

ofrecerle el mismo trato que un humano. 

• Chatbots inter-agente: Son los chatbot que poseen la capacidad de interactuar 

con otro, un claro ejemplo es la integración de Alexa el agente de Amazon y 

Cortana el agente de Microsoft. 

 

Según su objetivo, Se considera el principal objetivo que pretende alcanzar el chatbot 

o por el cual fue diseñado. 

• Chatbots informativos: Son aquellos que ofrecen información a los usuarios 

que se encuentra ya almacenada o disponible en otra fuente fija, se relacionan 

más por responder a preguntas frecuentes del usuario y detectan ciertas 

expresiones claves. Por ejemplo, si el usuario pregunta por el horario, el agente 

informa sobre el horario del servicio. 

• Chatbots conversacionales: Es quien empatiza con el usuario de una forma 

parecida a la de un ser humano, tiene como objetivo el responder de forma 

correcta y coherente a las frases que el usuario introduce. 

 

Interfaz de chatbot, Los chatbots suelen dividirse entre tres tipos de interfaces: los 

chatbot basados en menús o botones, basados en texto con reconocimiento de palabras 

claves y chatbots contextuales [15]. 
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• Chatbot basado en menús o botones: Es considerado el chatbot más popular y 

básico del mercado debido a que sigue un flujo conversacional ya establecido 

es decir todas las respuestas y preguntas están predefinidas [29] y no gestiona 

solicitudes complejas al ser uno de los más limitados y los más lentos ya que 

el usuario deberá elegir las diferentes opciones hasta llegar a la respuesta 

deseada, es decir que se presentan en un árbol de decisiones jerarquizadas [30]. 

• Chatbots basados en el reconocimiento de palabras clave: Son aquellos que 

utilizan listas de palabras claves, PLN para la extracción de palabras de las 

preguntas y el uso de AI para emparejar las respuestas correctas [31]. A 

diferencia de los chatbots basados en botones el usuario posee mayor libertad 

para la interactuar con el bot. Una de sus principal desventaja es el uso de 

palabras claves redundantes lo que resta eficacia al chatbot, en especial al 

momento debe responder a varias peticiones similares [32]. 

• Chatbots contextuales: estos generan mejores respuestas a comparación de los 

anteriores debido a que considera toda la conversación, es decir los antiguos 

mensajes y los nuevos ingresados por el usuario [25], además de utilizar 

algoritmos de aprendizaje autónomo y técnicas de aprendizaje profundo y ser 

más difícil su comprensión y desarrollo[28].  

 

1.3.12 Marketing Digital 

 

Se puede considerar marketing digital a la publicidad o forma de comercio la cual 

utiliza nuevos medios tecnológicos con una amplia variedad de canales o sitios de 

comunicación. De esta manera se crea un contacto directo con el usuario, con el fin de 

promocionar o vender servicios y productos [1]. 

1.3.13 Oferta Turística 

 

Se define como Oferta Turística al conjunto de servicios asociados a una determinada 

zona geográfica y cultural con el propósito de facilitar y proporcionar el 

aprovechamiento de los sitios turísticos de la zona. La integración de los espacios de 

atracción, los productos y los servicios, además de la creación de programas de 

difusión y promoción dirigidos a los consumidores potenciales, los planes de 
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distribución y la fijación de precios adecuados a las características del mercado 

destinatario, es lo que se conoce como producto turístico [33]. 

 

1.3.14 Satisfacción del cliente 

 

Según [34] “La satisfacción de cliente se da cuando el producto o servicio es 

comparado con las expectativas del cliente. Si dicho rendimiento que el cliente percibe 

sobrepasa las expectativas del consumidor se trasforman en una elevada satisfacción”. 

Por otro lado, se encuentra la insatisfacción por parte del cliente, como consecuencia 

de no haber superado sus expectativas. 

Para [3] determina la satisfacción como una actitud ante un servicio o producto y que 

incluye dos componentes principales: 

• El componente emocional: Se refiere a los sentimientos que se producen al 

evaluarse un objeto tangible o no tangible. 

• El componente cognitivo: Es la generación de una opinión con respecto a un 

objeto. 

 

El tiempo es uno de los componentes el cual puede ocasionar un cambio en la 

satisfacción del cliente debido a que provoca el cambio en los componentes 

emociónales y cognitivos, lo que conlleva que el componente emocional se redujo y 

el cognitivo aumente. Con ellos, la satisfacción se puede convertir con el tiempo en 

algo más cognitivo que emocional. 

 

Técnicas para medir la satisfacción del cliente 

 

Encuesta de satisfacción 

 

Para [35] la encuesta de satisfacción es un instrumento fundamental para medir la 

calidad de servicios recibidos. Su objetivo es plasmar la realidad con la mayor 

exactitud posible y medir el grado de satisfacción, las deficiencias y los puntos fuertes 

de un servicio. Según [36] existen tres clases de procedimientos para recopilar 

información: por correo, telefónicos y personal. Además, existen otros métodos como: 
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• Encuestas en Apps: Es uno de los métodos que mayor tasa de respuesta posee, 

al ser muy sutil y rápida a través de aplicaciones o página web. 

• Encuestas post-servicio: Resulta altamente eficaz en cuanto a la obtención de 

respuestas, dado que se solicita inmediatamente después de la prestación del 

servicio, lo que permite captar de mejor manera las sensaciones y percepciones 

del cliente. Un claro ejemplo, las encuestas por chat en vivo. 

• Encuestas largas vía email: Pese a que no tienen una tasa de respuesta tan alta, 

permiten, sin duda, obtener información más detallada y en profundidad. 

Índice de satisfacción del cliente (CSAT) 

 

Para [37] menciona que “La metodología Customer Satisfaction Score (CSAT) se ha 

popularizado en los ambientes virtuales, donde el valor numérico se representa con 

estrellas o emojis. En los medios virtuales solo se consideran las evaluaciones que 

miden del uno al tres y del uno al cinco”. Entre las principales ventajas del CSAT 

destaca la facilidad de respuesta. Ya que cuenta con preguntas simples y cuantitativas, 

además de poder incluir preguntas abiertas. Sin embargo, el CSAT tiene como 

desventaja la rapidez de respuesta, lo que da lugar a la incertidumbre frente al estado 

de ánimo con el que se ha respondido. 

 

Índice de puntuación del promotor neto (NPS) 

 

De acuerdo con [38], el Net Promoter Score (NPS) viene a ser de gran utilidad para 

numerosas empresas y negocios con el fin de evaluar la satisfacción de los clientes. 

Además de ser una forma sencilla y precisa de examinar la satisfacción a partir de una 

única pregunta: ¿Recomendaría usted (el producto, servicio o empresa) a sus amigos 

o conocidos?, al tener en cuenta la respuesta mediante una métrica del 1 al 10 dentro 

de los siguientes rangos: 

• 1 a 5: Detractores 

• 6 a 7: Clientes pasivos 

• 8 a 10: Promotores de marca 
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1.4 Objetivos 

 

1.4.1 Objetivo general 

 

Implantar un chatbot de tipo cerrado en el ámbito turístico para conocer la 

satisfacción en la atención a los turistas por parte de los operadores turísticos 

de la ciudad de Baños de Agua Santa 

 

1.4.2 Objetivos específicos 

 

• Analizar las diferentes interrogantes que poseen los turistas con respecto a los 

atractivos turísticos de la ciudad de Baños de Agua Santa. 

• Examinar la información de los diferentes atractivos turísticos de la ciudad de 

Baños de Agua Santa, que satisfagan la necesidad de los turistas. 

• Desarrollar un chatbot para la resolución y atención de inquietudes en el ámbito 

turístico. 
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CAPÍTULO II.- METODOLOGÍA. 

2.1 Materiales  

 

Para el presente proyecto se realizó una encuesta a los operadores turísticos de la 

ciudad de Baños de Agua Santa. El objetivo de dicha encuesta fue detectar la 

aprobación de los nuevos canales de marketing, además se realizó entrevistas a los 

operadores turísticos para detectar las principales interrogantes que presentas los 

visitantes. También se aplicó una encuesta a los usuarios finales con el fin de conocer 

el nivel de satisfacción del uso del chatbot. Del mismo modo se realizó una adquisición 

de información de los diferentes atractivos turísticos. 

 

Encuesta aplicada a los operadores turísticos de la ciudad de Baños de Agua 

Santa 

 

El objetivo de la encuesta es conocer y obtener su opinión con respecto a la 

implementación de nuevos canales para la oferta turística y obtener una mejor 

experiencia digital para el mismo. La validez y la confiabilidad de la encuesta fue 

realizado por el coeficiente de alfa de Cronbash aplicada a 10 perdonas iniciales, el 

cual dio un resultado un alfa de 0,72 debido a la pregunta discrimínate de conocer 

acerca de un chatbot, una persona fue apartada del análisis y se obtiene un alfa de 0,81 

que indica un alto nivel de confianza y se procede al lanzamiento de la encuesta (Ver 

anexo A). 

Para las respuestas se utilizó la estala de Likert para conocer el nivel de desacuerdo y 

acuerdo, como se presenta a continuación:  

 

Escala de Likert 

1 2 3 4 5 

Totalmente en 

desacuerdo 

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de 

acuerdo 
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N° Ítem 1 2 3 4 5 

1 ¿La revisión previa de la información de los sitios 

turísticos por medio de herramientas digitales 

incrementa el deseo de visitarlo? 

     

2 ¿Está usted de acuerdo que los medios digitales 

son los más adecuados para estar en contacto con 

los turistas? 

     

3 ¿Considera que el modelo turístico ha cambiado 

debido a la pandemia y que el turista tiene mayor 

preferencia por la búsqueda de información 

online? 

     

4 ¿Cree que la aplicación de nuevas tendencias de 

Marketing Digital potenciaría la difusión de los 

distintos destinos turísticos? 

     

5 ¿Estima usted como una de las ventajas del 

marketing digital el acceder a la información 

desde cualquier lugar y en cualquier momento? 

     

6 ¿Considera de vital importancia la 

implementación de nuevos canales innovadores 

para la oferta turística y obtener una mejor 

experiencia digital para el turista? 

     

7 ¿Cree usted que es importante brindar un soporte 

al turista por medio de asistentes Inteligentes? 

     

8 ¿En la ciudad de Baños de Agua Santa es 

necesario adaptar nuevas estrategias comerciales 

y de marketing para beneficio del turista? 

     

9 ¿Considera que una herramienta inteligente como 

un chatbot ayudaría a brindar información 

turística e impulsaría el marketing digital? 
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Entrevista aplicada a los operadores turísticos de la ciudad de Baños de Agua 

Santa 

El objetivo por el cual se realiza la entrevista a los operadores turísticos es identificar 

las preguntas que el turista hace con mayor frecuencia y las diferentes respuestas 

aportadas por el operador. Con el fin de conocer la forma de interactuar del operador 

con el turista por medio de las siguientes preguntas. 

Pregunta 1: ¿Qué información busca el turista y con qué frecuencia la solicita? 

Pregunta 2: ¿Qué actividades o atractivos realiza el turista en Baños de Agua santa? 

Pregunta 3: ¿El turista solicita información de excursiones, tours, los diferentes 

servicios turísticos y atracciones que deben visitar, cuál es la información, 

asesoramiento y recomendaciones que ofrece al turista? 

Pregunta 4: ¿Cuáles considera usted que serían las preguntas con más frecuencia que 

hacen los turistas? 

Pregunta 5: A parte de las actividades ya conocidas, ¿Qué otro tipo de actividades 

recomienda a los turistas? 

 

2.2 Métodos  

 

2.2.1 Modalidad de investigación  

 

La presente investigación será de: 

• Modalidad bibliográfica dado que se utilizarán fuentes primarias de 

información tales como revistas científicas, libros, documentos de grado, entre 

algunos otros. Así como para la construcción del marco teórico y la 

contextualización del chatbot propuesto. 

• Modalidad aplicada porque se fundamentará en la resolución del problema por 

medio del conocimiento empírico al aplicar los aprendizajes obtenidos en la 

carrera para diseñar un chatbot. 
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2.2.2 Población y muestra  

 

La población por investigar la conforman los turistas tanto nacionales e internacionales 

que acuden al Cantón Baños de Agua Santa de la Provincia de Tungurahua. Debido a 

que la población es un número desconocido de personas que visitan la ciudad, por lo 

tanto, se aplicará la siguiente fórmula que permitirá obtener una muestra significativa, 

al establecer una fiabilidad del 90% y un error del 5%. 

n =  
𝑍2 ∗  𝑝 ∗  𝑞

𝑒2
 

Donde: 

n = Tamaño de la muestra  

Z = Nivel de confianza del 90% (1.645) 

p = Proporción esperada, en este caso 0.5 

q = 1 – p, en este caso 0.5 

e = Error muestral del 0.05 % 

n =  
(1.645))2 ∗  0.5 ∗  0.5

0.052  

n =  270 

De igual manera, se trabaja con toda la población de operadores turísticos, dato 

obtenido del catastro de operadores turísticos del GAD Baños de Agua Santa, que 

consiste en 63 operadores turísticos registrados en el ministerio de turismo. 

Población  Número  Porcentaje  

Operadores turísticos 

de la ciudad de Baños 

de Agua Santa 

63 100% 

 

Para las entrevistas se realiza con una muestra de la población de operadores turísticos. 

Se aplica la siguiente fórmula que permitirá obtener una muestra significativa, al 

establecer una fiabilidad del 90% y un error del 10%.  
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n =  
𝑁 ∗  𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

(𝑁 − 1)𝑒2 + 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 

Donde: 

N = Tamaño de la muestra (63) 

Z = Nivel de confianza del 90% (1,65) 

e = Error de muestro (0,1) 

p = Proporción esperada, en este caso 0.5 

q = 1 – p, en este caso 0.5 

n =  
63 ∗ 1,652 ∗ 0.5 ∗ 0.5

(63 − 1)0.12 +  1.652 ∗ 0.5 ∗ 0.5
 

𝑛 = 33 

2.2.3 Recolección de información  

 

A continuación, se presentan los resultados de la encuesta y entrevista realizada a los 

operadores turísticos.  

Resultado de la encuesta aplicada a los operadores turísticos 

• Ítem 1: ¿La revisión previa de la información de los sitios turísticos por medio de 

herramientas digitales incrementa el deseo de visitarlo? 

 

Figura 4. Revisión previa de la información de destinos turísticos 

Elaborado por: Investigador 

Fuente: Encuesta aplicada 
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Análisis e interpretación de resultados: 

 

De acuerdo con los resultados presentados en la Figura 2, de 63 operadores turísticos 

encuestados, el 59,4% se encuentra de acuerdo, seguido de un 34,4% responde que se 

encuentra totalmente de acuerdo, el 4,7% totalmente en desacuerdo y un 1,6% se 

encuentra indiferente con respecto a la revisión previa de la información de los sitios 

turísticos. La mayor parte de los encuestados considera que una revisión anticipada de 

la información de un sitio turístico aumenta el interés en visitarlo, además resalta la 

aceptación del uso de herramientas digitales que facilitan la obtención de información 

relevante.  

 

• Ítem 2: ¿Está usted de acuerdo que los medios digitales son los más adecuados 

para estar en contacto con los turistas? 

 

Figura 5. medios digitales adecuados para el contacto con los clientes 

Elaborado por: Investigador 

Fuente: Encuesta aplicada 

Análisis e interpretación de resultados: 

 

De acuerdo con los resultados en la Figura 3, el 67,2% está de acuerdo con la 

importancia de estos, el 29,7% considera que los medios digitales son los más 

adecuados para ofrecer respuestas inmediatas al usuario, mientas el 3,1% de 

operadores turísticos se encuentra totalmente en desacuerdo en el uso de medios 

digitales para el contacto con el usuario, por lo cual se da a conocer la preferencia a la 

comunicación personal con sus clientes. No obstante, existe una preferencia por el uso 

de medios digitales por la mayoría de los operadores turísticos.  
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• Ítem 3: ¿Considera que el modelo turístico ha cambiado debido a la pandemia y 

que el turista tiene mayor preferencia por la búsqueda de información online? 

 

Figura 6.cambio del modelo turístico debido a la pandemia 

Elaborado por: Investigador 

Fuente: Encuesta aplicada 

 

Análisis e interpretación de resultados: 

 

Con base en los resultados de la Figura 4, el 48,4% de operadores está totalmente de 

acuerdo que el modelo turístico ha cambiado con respecto a la búsqueda de 

información debido a la accesibilidad y la amplia información que se logra encontrar 

en internet, de la misma manera un 39,1% está de acuerdo, el 6,3% se encuentra 

indiferente, mientras que el 3,1% se muestra en desacuerdo y el 3,1% que está en total 

desacuerdo. Por lo tanto, el mayor número de operadores sostiene que la manera de 

ofrecer información al turista cambio y se buscan nuevos medios o canales para 

proporcionar información.  

 

• Ítem 4: ¿Cree que la aplicación de nuevas tendencias de Marketing Digital 

potenciaría la difusión de los distintos destinos turísticos? 
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Figura 7. Nuevas tendencias de marketing digital 

Elaborado por: Investigador 

Fuente: Encuesta aplicada 

Análisis e interpretación de resultados: 

 

De acuerdo con los resultados representados en la Figura 5, el 59,4 % da a conocer que 

se encuentra de acuerdo, seguido del 35,9% que se encuentra totalmente de acuerdo 

en la implantación de nuevas tendencias de marketing, mientras el 3,1% se muestra en 

total desacuerdo y un 1,6% se muestra indiferente. La implementación de nuevos y 

novedosos canales de difusión de información tiene gran aceptación, ya que permite 

poner en valor los lugares menos conocidos y proporcionar una mayor información a 

los turistas. 

• Ítem 5: ¿Estima usted como una de las ventajas del marketing digital el acceder a 

la información desde cualquier lugar y en cualquier momento? 

 

Figura 8. Accesibilidad a la información 

Elaborado por: Investigador 

Fuente: Encuesta aplicada 
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Análisis e interpretación de resultados: 

 

De acuerdo a los resultados representados en la Figura 6, el 48,4% está totalmente de 

acuerdo que la accesibilidad a la información desde cualquier lugar y en cualquier 

momento es de vital importancia, seguido de un 45,3% está parcialmente de acuerdo, 

mientras el 3,1% no se encuentra ni en desacuerdo y de acuerdo, finalmente el 3,1% 

está totalmente en desacuerdo. La accesibilidad a la información en el momento 

oportuno es considerada por la mayoría como una ventaja importante y además es un 

aspecto esencial para garantizar la satisfacción de los turistas. 

 

• Ítem 6: ¿Considera de vital importancia la implementación de nuevos canales 

innovadores para la oferta turística y obtener una mejor experiencia digital para el 

turista? 

 

Figura 9. Canales innovadores para la oferta turística 

Elaborado por: Investigador 

Fuente: Encuesta aplicada 

Análisis e interpretación de resultados: 

 

Según los resultados mostrados en la Figura 7, el 64,1% que se muestra de acuerdo, 

seguidos por el 29,7% que se encuentra completamente de acuerdo, mientras que un 

3,1% permanece indiferente y el otro 3,1% manifiesta discrepancia ante la importancia 

de poner en marcha nuevos canales innovadores destinados a la oferta turística. En este 

sentido, los operadores se muestran muy receptivos al desarrollo y uso de otros medios 

de información a los turistas, lo que contribuiría al suministro previo de información 

que les permita una planificación adecuada de los itinerarios de viaje. 
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• Ítem 7: ¿Cree usted que es importante brindar un soporte al turista por medio de 

asistentes Inteligentes? 

 

Figura 10. Soporte al turista por asistentes inteligentes 

Elaborado por: Investigador 

Fuente: Encuesta aplicada 

Análisis e interpretación de resultados: 

 

De acuerdo con los resultados que se presentan en la Figura 8, para un 60,9% 

manifestara que se encuentra de acuerdo, para el 31,3% se encuentra totalmente de 

acuerdo, el 4,7% está totalmente en desacuerdo y finalmente 3,1% da a conocer su 

indiferencia al no estar en desacuerdo ni de acuerdo. Por lo tanto, del total de 

encuestados asegura que la utilización de tecnología y de recursos tecnológicos 

avanzados, tales como los asistentes inteligentes, podrían ser de notable ayuda para 

los turistas e incrementar de forma progresiva el turismo inteligente. 

 

• Ítem 8: ¿En la ciudad de Baños de Agua Santa es necesario adaptar nuevas 

estrategias comerciales y de marketing para beneficio del turista? 
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Figura 11.Adaptar nuevas estrategias comerciales y de marketing 

Elaborado por: Investigador 

Fuente: Encuesta aplicada 

Análisis e interpretación de resultados: 

 

Según los resultados presentados en la Figura 9, el 50,0% alude a que se encuentra 

totalmente de acuerdo sobre la necesidad del desarrollo de las nuevas estrategias tanto 

comerciales como de marketing digital, con el objetivo de hacer frente con la 

desinformación que tiene el turista en su mayoría, seguido de un 43,8% se muestra de 

acuerdo, mientras que un 3,1% le resulta indiferente el establecimiento e implantación 

de nuevas estrategias , para finalmente tener un 3,1% que se mostró en desacuerdo. 

 

• Ítem 9: ¿Considera que una herramienta inteligente como un chatbot ayudaría a 

brindar información turística e impulsaría el marketing digital? 

 

Figura 12. Herramienta inteligente para brindar información turística 

Elaborado por: Investigador 

Fuente: Encuesta aplicada 
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Análisis e interpretación de resultados: 

 

De acuerdo con los resultados que se presentan en la Figura 8, el 59,4% está de 

acuerdo, para el 23,4% de encuestados afirma estar totalmente de acuerdo, el 9,4% 

afirma que no se muestra ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 4,7% está en desacuerdo 

y el 3,1% afirma estar en total desacuerdo. Los avances tecnológicos son notorios y 

muchos de los cuales se están implantados dentro del sector turístico. Una gran parte 

de los operadores turísticos se encuentran conscientes que la ciudad de Baños de Agua 

Santa es un destino netamente turístico y que le favorece encontrarse a la vanguardia 

de la tecnológica. Con el fin de obtener una mayor satisfacción por parte de los 

visitantes ya sea al ofrecer toda la información de atractivos turísticos, además, de 

mantener una conexión instantánea. 

 

Resultados de la entrevista aplicada a los operadores turísticos 

 

En la tabla 5 se aprecia los resultados de la investigación cualitativa para conocer las 

principales interrogantes del turista. Por medio del uso del Software ATLAS.TI para 

el análisis de datos de las 33 encuestas realizadas. Atlas.ti facilita el análisis cualitativo 

de todo tipo de datos, además se caracteriza por ayudar al procesamiento de grandes 

volúmenes de información, ya sea texto o archivos multimedia. Permite facilitar el 

análisis de datos cualitativos para la presente investigación.  
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Tabla 5. Resultados de la entrevista aplicada 

Elaborado por: Investigador 

Entrevista aplicada 

Operadores turísticos 

Pregunta Respuesta Conclusión 

¿Qué información busca 

el turista y con qué 

frecuencia la solicita? 

Conocimiento de algunos itinerarios, 

asesoramiento por medio de mapas para 

orientación, qué actividades hacer y qué 

atractivos conocer. Descripción de las 

actividades, listado de los mejores atractivos, 

ubicación y precio. Tour por chivas y vehículos 

a los diversos sitios turísticos. Concomimiento 

de balnearios y termas, horarios, precios y 

requerimientos para acceder a las mismas. 

El turista busca asesoramiento de que hacer, cuáles son las 

mejores opciones e itinerarios que vayan acorde tanto a su 

tiempo de estadía y a su presupuesto.  

¿Qué actividades o 

atractivos realiza el 

turista en Baños de Agua 

santa? 

Las actividades más realizadas son: canopy, 

canyoning o barranquismo, Rafting, Parapente y 

el alquiler de motos, cuadrones y bicicletas. 

Actividades por realizar en río Blanco como: 

tarabita, el puente tibetano, lanzarse en tirolina. 

Una gran parte de los turistas realizan actividades extremas, 

los mismos que realizan paseos por la ciudad con los 

diferentes tipos de vehículos de alquiler.  

El turista además busca que actividades realizar por el día y 

en la noche. 
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Senderismo hacia el volcán. 

Turismo religioso y diversiones nocturnas. 

¿El turista solicita 

información de 

excursiones, tours, los 

diferentes servicios 

turísticos y atracciones 

que deben visitar, cuál es 

la información, 

asesoramiento y 

recomendaciones que 

ofrece al turista? 

Atractivos ubicados en el centro de la ciudad 

son: bosque encantado, la fábrica de chocolate y 

las cavernas de Sigsi – Huayco.  

En el sector de Runtún los atractivos más 

visitados son: la casa del árbol, dinosaurios 

Park, el mirador de Bella Vista, el orquidiario 

los corazones, Animal Park, Parque temático 

mundo adventure, Columpio Fantasías de volar 

y Vuelo del Cóndor. 

Caminata por el flanco oriental del volcán 

Tungurahua. En este sector se destacan especies 

de fauna como: dantas, venados, osos de 

anteojos, erizos, guantas, águilas, cóndores, 

pavas de monte, colibríes, y cóndores. 

Sector de Pondoa con sus atractivos: Laguna 

Cocha Juan Vega, Mirador Sigualó, Mirador el 

Baños se encuentra dividido de forma sectorial, donde se 

ubican un gran número de atracciones turísticas. Estos se 

encuentran orientados al turismo recreativo, donde 

predomina la fotografía. Tratándose así de un turismo 

familiar y un turismo rural. 
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Chontal, Mirador de los Lahares y sendero al 

volcán Tungurahua.  

Sector de Illuchi, en el cual se encuentra el Troll 

Mountain, Pies de Dios, la Ofrenda Inca, el 

camino de Shenlong, el cristo redentor, PiQchur, 

la ventana de Kong, las manos de dios, mirador 

ojos del volcán y el beso de la luna. 

Vía de San Martín se ubica el Eco Zoológico San 

Martín en el cual pueden observar tigres 

blancos, osos de anteojos. A lado se encuentra el 

serpentario donde están los leones africanos y el 

parque de aventura San Martín en el cual pueden 

realizar actividades de recreación. 

¿Cuáles considera usted 

que serían las preguntas 

con más frecuencia que 

hacen los turistas? 

¿Valor o costo de los atractivos? 

¿Actividades recreativas en el centro de la 

ciudad? 

¿Cuáles son los principales atractivos de la 

ciudad? 

¿Cómo llegar a los diferentes atractivos? 

Existe una gran cantidad de preguntas frecuentes que realiza 

el turista. Una buena cantidad están dirigidas para conocer 

sobre los diferentes atractivos turísticos y los nuevos 

atractivos que surgen. De igual manera, el turista busca otro 

tipo de actividades para realizar en la ciudad. Además de 

actividades sin costo alguno.  
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¿Senderos que posee la ciudad? 

¿En un tour cual es el tiempo de espera en cada 

atractivo? 

¿Cuál es el clima o la predicción del clima para 

los últimos días? 

¿Baños es seguro?  

¿Ubicación de cajeros automáticos? 

¿Calendarios festivos? 

¿Tradiciones entre los Baneños? 

¿Actividades se puede realizar en la noche?  

¿Cuáles son los diferentes medios de trasporte 

hacia los atractivos? 

¿Atractivos culturales en Baños? 

¿Horario, precio y tiempo de espera de los 

buses urbanos en los atractivos turísticos? 

¿Cuáles son los nuevos atractivos en la ciudad? 

¿Ubicaciones de todos los atractivos?  

¿Qué actividades extremas se puede realizar? 

¿Sitios y atractivos sin costo? 
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A parte de las 

actividades ya 

conocidas, ¿Qué otro 

tipo de actividades 

recomienda a los 

turistas? 

Turismo cultural e historia de Baños. 

Museos, Galería de Arte, Ruinas de la Antigua 

Iglesia de Baños. 

Celebración el retorno a baños con la tradicional 

caminata de la fe que se lleva a cabo cada 05 de 

enero. 

En los meses de febrero y marzo con el 

tradicional feriado de carnaval, el mes de mayo 

considerado el mes de los deportes de aventura, 

agosto mes de las artes y la cultura, septiembre 

el mes del turismo, cada uno con diferentes 

actividades, octubre es el mes de la fe con las 

múltiples fiestas de la virgen realizadas tanto por 

la iglesia. 

Visitar baños en feriados de Navidad y Fin de 

Año con disfrazados y concurso de monigotes. 

Tours hacia la Amazonia y a Cuyabeno. 

 

 

Baños de Agua Santa es visitada en los diversos feriados, 

además de ello existen celebraciones propias del cantón, 

celebraciones en los diferentes meses donde el cantón 

realiza cronogramas con diversas actividades.  
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Conclusión: 

A través de la entrevista realizada a los diversos operadores turísticos de la ciudad de Baños de Agua Santa, se pudo determinar las 

principales interrogantes. A su vez de detectar cuáles son los atractivos y actividades que no realiza el turista, ya sea por falta de 

información de estos. Además, de solicitar información como precios, ubicación, qué actividades realizar entre los diversos atractivos, el 

turista busca asesoramiento para realizar turismo sin la necesidad de gastar dinero. También, indagar sobre los nuevos atractivos y dando 

a entender que el turismo urbano resalta del turismo de aventura y el cultural. Por otra parte, el turismo de aventura es realizado por un 

grupo específico y mientas otros turistas desean adquirir datos históricos de las diferentes erupciones y el desarrollo de la ciudad por medio 

del patrimonio cultural que se encuentra representada en el museo y la iglesia. 
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En base a la entrevista se puede afirmar que Baños de Agua Santa se caracteriza por 

la gran cantidad de atractivos turísticos. Sin embargo, para este proyecto se 

categorizaron en piscinas, miradores, parques temáticos, zoológicos, cascadas, 

columpios, puentes, actividades extremas, gastronomía, recorridos de atractivos en 

chivas y actividades o atractivos sin costo, que fueron categorizados en senderos y 

gratuitos. 

 

En base en la tabla de atractivos turísticos, la cual presenta el conjunto de atracciones 

por categoría, además muestra información de cada uno, así como distancia, horarios, 

tarifas de entrada, atracciones y descripción general (Ver anexo B). Como se muestra 

en la Figura 13, en cada categoría, se muestra el número de atracciones. 

 

Figura 13. Atractivos por categoría 

Elaborado por: Investigador 

Fuente: Atractivos turísticos (Anexo B)  

 

A partir de las entrevistas realizadas a los operadores turísticos y de un análisis 

cualitativo con ayuda del software Atlas.ti, así como de la categorización de las 

atracciones. La figura 14 permite conocer el número de operadores turísticos que 

revelan qué tipos de atracciones son los más buscados o solicitados por los turistas. El 

recorrido de Chivas, el más solicitado entre los turistas debido a que permite a los 

turistas ver el mayor número de atracciones en un solo recorrido. 
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Figura 14. Indagar información de atractivos por categoría 

Elaborado por: Investigador 

Fuente: Investigación cualitativa de entrevistas a operadores turísticos 

 

Entre las diversas categorías de atractivos, los que sobresalen de los demás son 

aquellos que pueden ser visitados en los diversos tours de chivas, también los más 

reconocidos. En la figura 15 se puede aprecias el ranking de los atractivos con mayor 

demanda de información. 

 

Figura 15. Atractivos con mayor demanda de información 

Elaborado por: Investigador 

Fuente: Investigación cualitativa de entrevistas a operadores turísticos 
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2.2.4 Procesamiento y análisis de datos 

Procesamiento y análisis de la encuesta 

 

Según la encuesta realizada a los operadores turísticos de Baños de Agua Santa, se 

determina su viabilidad para el desarrollo de un asistente conversacional. Los 

operadores turísticos reconocen a la ciudad como un destino elegido por los turistas, 

además de estar a favor de mantenerse a la vanguardia de la tecnología y utilizar nuevas 

herramientas que aporten al sector turístico. Aportar a la accesibilidad de la 

información garantiza que todo el mundo pueda acceder a ella en igualdad de 

condiciones y permite una planificación adecuada de los itinerarios de viaje. La 

aceptación de una herramienta específica para la entrega de información de todos sus 

atractivos turísticos, actividades y servicios se medirá por la satisfacción de sus 

usuarios. 

 

Procesamiento y análisis de la entrevista 

 

Según las entrevistas realizadas y el análisis cualitativo de las mismas, se detectó las 

preguntas con mayor frecuencia, además de las principales actividades y atractivos con 

mayor concurrencia por parte del turista. El turista posee menos conocimiento en el 

ámbito de precios, ubicaciones, cuáles son los horarios de atención, duración y a que 

atractivos se dirigen en los tours. El turista busca recomendaciones de caminatas, 

exploraciones, senderismo entre los diversos senderos de la ciudad. Solicitan 

información de balnearios y piscinas que ofrece la ciudad, actividades de recreación 

familiar, actividades románticas, actividades sin costo alguno, nuevos atractivos, 

actividades culturales, calendarios festivos. Existe un sin número de preguntas que dan 

a entender que el turista necesita satisfacer todas sus inquietudes antes de tomar la 

decisión para realizar actividades o dirigiste hacia los diversos atractivos de la ciudad. 
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CAPÍTULO III.- RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 

Una vez identificadas las preguntas que deberá responder el chatbot, se procederá a 

definir el proceso o flujo que deberá llevar a cabo para responder a las preguntas 

planteadas, si bien, en primer lugar, es necesario determinar la tecnología y 

metodología a utilizar. 

3.1 Tecnologías para el desarrollo de chatbots  

 

Cuando se trata del desarrollo de un chatbot están disponibles diversas tecnologías 

como librerías y frameworks. Por lo general, muchos de los frameworks no requieren 

conocimientos de programación, con facilidad para integrarse en varios canales y 

normalmente son de pago, pero existen frameworks open source. Las bibliotecas, al 

contrario que los frameworks, implican conocimientos de programación, además de 

no incluir mecanismos de integración en los canales y normalmente son gratuitas. A 

continuación, se muestran algunos de los frameworks para el desarrollo de chatbots 

más conocidos, destacando los siguientes:  

3.1.1 Microsoft Bot Framework 

 

Bot Framework es una herramienta que ofrece Microsoft para la creación de asistentes 

conversacionales de una manera rápida y sencilla. Emplea Azure (Azure Cognitive 

Services), lo que permite al chatbot entender, hablar y escuchar. Además de utilizar 

LUIS (Language Understanding Intelligent Service), el sistema NLU de Microsoft. El 

mismo permite el diseño por un entorno visual Bot Framework Composer, y también 

por código (NodeJS y C#). Así mismo, el chatbot desarrollado por esta herramienta se 

puede integrar en canales como: Facebook Messenger, Skpe, Slack, Micosoft Teams 

y otros [39]. 

3.1.2 Amazon Lex 

 

El servicio Amazon Lex permite el desarrollo rápido de chatbots conversacionales 

tanto de voz como texto y poder desplegarse en plataformas móviles y de mensajería. 

Por medio del procesamiento del lenguaje natural es capaz de comprender el contexto 

de la conversación y hacer la conversación más realista. No es necesario poseer 

conocimiento en deep learning, debido a su interfaz intuitiva que permite a los usuarios 
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especificar el flujo de conversación básico. Amazon Lex administra el diálogo y adapta 

dinámicamente las respuestas durante la conversación [40]. 

3.1.3 Google Dialogflow 

 

Es una herramienta sumamente completa que dispone Google a la hora de desarrollar 

bots de chat y de voz. Los chatbots puede ser distribuidos a través de aplicaciones web, 

móviles, Facebook Messenger, Alexa, Telegram, Twilio, entre otros. Dialogflow 

entrega dos servicios según el alcance del proyecto, siendo Dialogflow CX que 

proporciona un agente para proyectos de mayor complejidad y muy avanzado. 

Dialogflow Es que provee un agente estándar para proyectos con pocas 

funcionalidades [25]. 

3.1.4 IBM Watson Assistant 

 

Esta herramienta de IBM se utiliza para la creación de interfaces de usuario 

conversacionales integradas en múltiples aplicaciones y otros medios. Esta es una de 

las herramientas más populares para crear chatbots. Dispone de una biblioteca de 

contenidos, así como de una interfaz intuitiva para los no programadores. Emplea 

tecnologías avanzadas de inteligencia artificial e incluye modelos de comprensión del 

lenguaje natural pre entrenados. Les permite a los usuarios abordar distintos temas en 

la conversación y los ayuda al no saber cómo continuar la conversación [39]. 

3.1.5 RASA 

 

Es una empresa de software que permite la creación gratuita de asistentes 

conversacionales utilizando Python. Ofrece varias ventajas sobre los diferentes 

frameworks, puesto que la información y los datos de los usuarios no pasan por 

terceros, además, los chatbots no dejarán de funcionar, incluso si ya se han dejado de 

dar mantenimiento. Rasa posee dos componentes importantes. RASA NLU es 

utilizado en el procesamiento del lenguaje natural, el cual procesa el mensaje del 

usuario para convertirlo en datos con una estructura concreta. RASA CORE está 

conectada a RASA NLU y es responsable de la gestión del diálogo mediante el uso del 

aprendizaje automático. Por otro lado, permite integrar los chatbots en canales como 

las páginas web, Facebook Messenger, Telegram, Twilio y canales personalizables 

[41].  
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3.1.6 Wit.ai 

 

Es un framework open source destinado al desarrollo y creación de chatbots adquirido 

por Facebook en 2015. Para facilitar el desarrollo cuenta de una plataforma web, 

aunque dispone de varias herramientas con lenguajes de programación como: Node.js, 

Python, Ruby o Go. Para acceder a la plataforma web es necesario de disponer de una 

cuenta de Facebook. En ella se ingresan frases cortas que sirven para entrenar al 

chatbot y mientras más interacciones sean ingresadas, el chatbot aprenderá a reconocer 

interacciones [39].  

3.1.7 Botpress 

 

Es una herramienta de código abierto para el desarrollo de chatbots. Fue lanzada en 

2015 y proporciona un conjunto de herramientas útiles para la comprensión de textos 

y la automatización de conversaciones complejas. Botpress es un framework que se 

destaca por la rapidez entre sus mecanismos de comprensión del lenguaje natural, 

detección de variables e intenciones. Además, permite integrar sus chatbots en 

diversos canales de comunicación tales como: sitios web, WhatsApp, Slack, entre 

otros. Otros puntos fuertes de Botpress es la facilidad de uso, bajo coste de desarrollo 

y al estar escrito en TypeScript funciona en Windows, Linux y MacOS. Contiene 

cuatro componentes principales como: La interfaz de usuario para efectuar operaciones 

de entrada y salida, Análisis de entrada para determinar las intenciones del usuario a 

través de NLU, Lógica y gestor de diálogos para establecer el flujo óptimo de la 

conversación. Por último, el entrenamiento de la respuesta del chat para ello utiliza 

elementos de contenido para construir la respuesta lógica y el renderizado de contenido 

para construir la respuesta [42]. 

 

A continuación, se comparan diferentes puntos de análisis como propietarios, coste, 

lenguaje de programación, desarrollo, edición y gestión de diálogos entre los diferentes 

frameworks existentes para el desarrollo de chatbots.  
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Tabla 6. Comparación de Frameworks 

Elaborado por: Investigador y basado en [1, 14, 16, 35]  

 Bot 

Framework 

Lex Dialogflow Watson 

Assistant 

RASA Wit.ai Botpress 

Propietario Microsoft Amazon Google IBM Open source  Facebook Open source  

Precio Gratis. Azure 

Bot Service 

Premium de 10 

mil mensajes al 

mes por $0,50. 

Azure pose un 

crédito gratis de 

$ 200, pero 

cumplido el 

crédito deberá 

pagar.  

 El primer año 

brinda 10 mil 

solicitudes de 

texto y 5 mil 

solicitudes de 

voz gratis. 

El precio por 

solicitud de voz 

cuesta $ 0,004 y 

la solicitud de 

texto cuesta $ 

0,00075. 

El costo tras 

pasar el saldo 

inicial gratuito 

de $ 600 por 12 

meses, es de $ 

0,007 por 

solicitud de 

texto y $ 0,06 

por minuto de 

solicitud de 

audio. 

Tiene un plan 

gratuito que 

permite hasta 

mil usuarios 

activos por mes 

y ciertas 

restricciones. El 

plan Plus tiene 

un precio base 

de $ 140 al mes 

y cubre entre 0 y 

más de 1000 

usuarios 

activos. 

Código abierto Código abierto Código abierto 
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Necesario tener 

una cuenta  

Si Si  Si  Si  No  Si No  

Lenguajes de 

programación 

utilizados para 

el desarrollo  

NodeJS y C# Android, 

JavaScript, iOS, 

Java, .NET, 

Node.js, PHP, 

Ruby, Python 

Node.js  Java, C++ Python Python, Ruby JavaScript  

Canales de 

implementación  

Skype, 

Facebook 

Messenger, 

Microsoft 

Teams, Web  

Facebook 

Messenger, 

Slack, Twilio 

SMS, 

Aplicaciones 

móviles.  

Skype, 

Facebook 

Messenger, 

Google 

Assistant, Web, 

Telegram, 

Twilio 

Facebook 

Messenger, 

Slack, 

WordPress  

Facebook 

Messenger, 

Telegram, 

canales 

personalizados 

Facebook 

Messenger, 

Dispositivos 

inteligentes, 

Aplicaciones 

Web  

Telegram, 

Facebook 

Messenger, 

Web, canales 

personalizados  
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Tabla 7. Desarrollo, edición y gestión de dialogo de los frameworks para el desarrollo de chatbots 

Elaborado por: Investigador 

Desarrollo, edición y gestión de dialogo 

 Interfaz Código 

nativo 

Análisis 

IBM 

Assistant 
  

Watson dispone de un entorno gráfico de desarrollo y gestión de nodos de diálogo. Watson utiliza 

acciones que se consideran un entorno de desarrollo rápido, independiente o que amplía el nodo de 

diálogo existente. El diálogo puede desarrollarse para múltiples condiciones, con una combinación de 

entidades e intenciones. 

Amazon lex   

Amazon lex dispone de un entorno gráfico para la configuración de NLU, entidades, intenciones y 

relleno de ranuras. Para el flujo de diálogo y las condiciones se aconseja hacer uso de las funciones de 

AWS Lambda. Por lo tanto, el flujo de llamadas se desarrolla en el código nativo, además de la gestión 

de diálogo con condiciones.  

Microsoft 

Bot 

Framework 

  

Microsoft bot framewok utiliza una API NLU avanzada para la gestión del diálogo y es necesario 

emplear código nativo. El uso de Bot Framework permite aprovechar al máximo la funcionalidad de 

las entidades y las intenciones.  

RASA   
Rasa posee una herramienta de desarrollo gráfico Rasa-X que sigue un enfoque único de Conversation 

Driven Develoment (CDD). Se libera del enfoque de gestión de máquinas de estado y nodos de diálogo, 
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gestionando su entorno con base en conversiones. Rasa hace uso de historias, políticas y ranuras. 

Rompen el molde actual de la gestión de desarrollo.  

Google 

DialogFlow 
  

Dialogflow cuenta con una interfaz gráfica de usuario basada en la web. El contexto se puede gestionar 

haciendo uso de una simple API que permite configurar dentro de su propio framework. Además, se 

puede definir el contexto dentro de los intents. También, existe la opción de definir el contexto de 

entrada y de salida. El tiempo de validez del contexto también puede ser establecido.  

Wit.ai   

Wit ofrece a los desarrolladores una interfaz moderna de lenguaje natural. Existen dos maneras para 

interactuar con wit, a través de su consola web y su API, mediante el envío de una frase de texto y la 

recuperación de la información de manera estructurada. Para controlar el contexto se utilizan entidades, 

inputs e intents. 

Botpress   

Botpress proporciona una interfaz visual con el fin de creación de chatbot la cual abstrae la codificación 

en detalle a cierto nivel, su implementación es realizada en forma de flujograma, este contempla tres 

elementos fundamentales (Nodos, Elecciones y Almacenamiento de Variables), el nodo de entrada será 

llevada al módulo de detalle y concluye en el nodo de salida.  
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Para el desarrollo del chatbot, se analizó las herramientas más conocidas para el 

desarrollo de chatbots. Por un lado, existen muchas alternativas privadas o pagadas 

(Amazon Lex, DialogFlow, Microsoft Bot Framework, Watson). Son grandes 

frameworks que poseen todas las herramientas necesarias para el desarrollo de una 

manera muy sencilla y rápida. Además, de estar alojadas en la nube facilitando su 

implementación. Algunos de los framework brindan planes gratis con ciertas 

limitaciones, por ejemplo, un número limitado de usuarios. Pero a pesar de dichos 

planes, si la aplicación creciera se volvería insostenible debido a que la financiación 

es limitada y se optó por el desarrollo de una solución desde cero. 

De acuerdo con la tabla 6 y 7, al análisis de cada framework se ha considerado en 

realizar un análisis sobre las dos herramientas a poder ser utilizadas para el desarrollo 

de la propuesta, los cuales son RASA y Botpress. Se consideró RASA y Botpress por 

ser gratuitas y poder implementar en diversos canales. Además, por poseer excelentes 

componentes de procesamiento del lenguaje natural y para la gestión de diálogos.  

Tabla 8. Comparación de Botpress y RASA 

Elaborado por: Investigador 

Botpress  RASA 

Idóneo para desarrollares  Para equipos de investigación, 

científicos de datos, expertos en ML y 

desarrolladores 

Basado en programación basada en 

reglas o impulsado por IA 

Basado solo en IA 

Requiere baja experiencia en ciencia de 

datos 

Requiere alta experiencia en ciencia de 

datos 

Posee una interfaz visual completa para 

desarrolladores que crean aplicaciones 

de chatbot 

No posee una interfaz gráfica en su 

versión open source, pero si en su 

versión Enterprise. 

Tiempo de configuración varia en 

semanas 

El tiempo de configuración puede llevar 

meses 

Su implementación en entornos locales  Su implementación basada en la nube y 

en entornos locales 
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Utiliza un motor NLU administrado para 

permitir a los desarrolladores 

automatizar las conversaciones 

La automatización depende de los 

desarrolladores, científicos de datos y 

expertos en ML que gestionan y 

actualizan de cerca sus modelos NLU 

 

Como se aprecia tanto en la tabla 7 y 8 todas las ventajas que ofrece RASA para el 

desarrollo de chatbot. RASA es la mejor opción para debido a aspectos como: la 

comunidad existente debido a ser un framework open source cuenta con una gran 

comunidad dispuesta ayudar y resolver dudas en diversos foros, posee una gran 

cantidad de documentación de buena calidad, ya sea en cuentas oficiales y por parte 

de la comunidad, RASA tiene capacidad de personalización logrando así adaptarse a 

la solución del cliente. 

3.1.8 Estructura de Rasa  

 

En Rasa se encuentran disponibles herramientas mediante las cuales se puede definir 

las clases y datos de entrenamiento del asistente, además de componentes que ayudan 

al diseño y desarrollo del chatbot. 

 

Figura 16. Herramientas de rasa 

Elaborado por: Centro de aprendizaje Rasa [44] 
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3.1.8.1 Rasa NLU  

 

En [45] afirma que rasa nlu “es una herramienta de procesamiento de lenguaje natural 

que determina la información contextual más importante de un mensaje y la respuesta 

que espera el usuario tras enviarlo”. Es decir, se trata del componente utilizado por el 

asistente (chatbot) para entender los mensajes ingresados por el usuario. Busca una 

serie de parámetros como itents y entities [46]. Además, permite preparar los datos de 

entrenamiento mediante pipeline en el archivo config.yml. Las pipelines se configuran 

para realizar el procesamiento del texto y seleccionar el modelo a entrenar [47]. Rasa 

posee una red neuronal llamada DIET que clasifica los textos en intenciones y 

entidades basadas en ejemplos. Además, puede estar basado en reglas, en cuyo caso 

podemos estar usando un Regex. 

3.1.8.2 Pipeline de NLU 

 

Un pipeline determina todos los componentes para el procesamiento del mensaje de 

manera secuencial, para la clasificación del mensaje en términos de intenciones y la 

extracción de entidades del mensaje. Hay dos tipos principales de pipelines, La 

primera, las pipelines pre-entrenados que utilizan librerías como la de spaCy para 

cargar modelos pre-entrenados y luego utiliza incrustaciones de palabras que son 

representadas como vectores. Al utilizar incrustaciones de palabras pre-entrenadas, el 

modelo requiere menos entrenamiento [47]. La segunda, las pipeline personalizadas la 

cual es creada mediante una lista de los componentes, para así describir los pasos que 

deberá seguir el mensaje[45] . Dentro de ellos se pueden encontrar diferentes tipos de 

componentes de un pipeline de rasa. Las principales son: 

• Tokenizadores 

• Características 

• Clasificadores de intención 

• Extractores de entidades 
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Figura 17. Componentes de tubería de rasa 

Elaborado por: Investigador y basado en [48] 

En la figura 17 se aprecia la estructura de los componentes de un pipeline, las cuales 

se describen a continuación:  

Tokenizadores: Es el primer paso del proceso de rasa para descomponer una 

expresión en partes más pequeñas de texto denominadas tokens. Este paso debe darse 

antes de que el texto se caracterice para el aprendizaje automático, y por ello es 

habitual que al inicio de un proceso se incluya un tokenizador [47]. El proceso de 

descomponer una expresión se puede apreciar en la figura 18. 

 

Figura 18. Proceso de tokens 

Elaborado por: Investigador y basado en [48] 

Características: Las características de los tokens son utilizadas en la extracción de 

entidades, y las características de las frases en la detección de la intención. 

Clasificadores de intención: En cuanto se generen las características de todos los 

tokens y de toda la frase. Por consiguiente, se utiliza un modelo de clasificación por 

intención. Para ello, conviene utilizar el modelo DIET de rasa, capaz de clasificar por 

itents y de extraer entities. 

Extractores de entidades: A pesar de que DIET es capaz de aprender a detectar 

entidades, no necesariamente se recomienda su uso.  
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3.1.8.3 Rasa Core 

 

Rasa Core es otro componente de Rasa que se utiliza en el diálogo, utiliza un modelo 

de aprendizaje automático entrenado a partir de conversaciones de muestra que decide 

qué hacer en función tanto del mensaje como del contexto. [45]. El control sobre el 

diálogo y las respuestas que el bot ofrece al usuario se hace mediante RASA CORE. 

Al igual que rasa nlu se configura el archivo config.yml en el apartado de politicies 

para especificar los componentes a utilizar [47]. 

3.1.8.4 Componentes de policy 

 

En [48] da a conocer los componentes de la política de Rasa Core los mismos que se 

describen a continuación: 

RulePolicy: maneja conversaciones que coinciden con patrones de reglas 

predefinidos, hace predicciones basadas en cualquier regla que tenga en el archivo 

rules.yml. 

Política de memorización: comprueba si la conversación actual coincide con alguna 

de las historias en sus datos de entrenamiento. Si es así, predecirá la próxima acción 

de las historias coincidentes. 

TEDPolicy: utiliza el aprendizaje automático para predecir la próxima mejor acción. 

Cada una de las políticas realiza en paralelo una predicción sobre la próxima acción y 

es la política con mayor confianza quien determina la próxima acción. 

La prioridad de separación en Rasa es:  

• 6 para el RulePolicy 

• 3 para el MemoizationPolicy 

• 1 para el TEDPolicy 

La RulePolicy y MemoizationPolicy son más prioritarias debido a que están basadas 

en la información aportada por el desarrollador por medio de reglas e historias. 

TEDPolicy se basa del aprendizaje automático, que tiene como objetivo la 

generalización de las conversaciones que no están definidas en los archivos stories.yml 

y rules.yml.  
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3.1.8.5 Redes neuronales 

 

Rasa utiliza modelos de redes neuronales para la clasificación de la intención, 

entidades y respuestas. Por un lado, en la clasificación de intenciones y extracción de 

entidades, se hace uso de la estructura basada en transformadores llamada DIET. 

Mientras que para la gestión del diálogo son utilizadas las celdas LSTM, los cuales 

constituyen un tipo de redes neuronales recurrentes [47]. 

DIET 

Se utilizar DIET en la clasificación de intenciones y en la extracción de entidades; 

además, tiene la opción de realizar solo una de las tareas, por ejemplo, deshabilitar la 

clasificación de intenciones y entrenarlo solo para la extracción de entidades [49]. En 

la figura 19 se aprecia un ejemplo del proceso que realiza DIET. 

 

Figura 19. Funcionamiento del clasificador DIET 

Elaborado por: Investigador basado en [49] 

DIET no solo permite un entrenamiento más rápido, puede llegar a asemejar un 

rendimiento a nivel de los modelos lingüísticos de preentrenamiento a gran escala. La 

técnica de entrenamiento utiliza un conjunto de datos NLU complejo que logra la 

precisión más avanzada sin sacrificar la eficiencia [47]. DIET es un clasificador 

diferente en los siguientes aspectos:  

• Es una arquitectura modular que permite mayor flexibilidad a los 

desarrolladores.  
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• Alcanza resultados similares en precisión y rendimiento que los modelos 

lingüísticos pre-entrenados a gran escala.  

• Se entrena hasta 6 veces más rápido que dichos modelos lingüísticos. 

Su arquitectura de DIET se visualiza en la figura 20. La función de pérdida total que 

hay que minimizar se compone de tres elementos: pérdida de entidad, intención y 

máscara. 

 

Figura 20. Diagrama del modelo de DIET 

Elaborado por: Investigador basado en [47], [50] 

La pérdida de entidad consta de tres capas intermedias. La primera es el recorrido del 

token, la capa trasformadora y el campo condicional alternativo. La ruta del token tiene 

dos bloques, el primero es una red neuronal pre-entrenada que recibe el token y entrega 

un valor numérico. Las redes pueden ser BERT, GloVe o ConveRT y el segundo es el 

componente CountVectorsFeaturizer que atraviesa una red-prealimentada. Estos dos 

bloques van concatenando y se introducen en una nueva red pre-alimentada. La capa 

portadora utiliza una red transformadora para albergar la salida de los tokens, el 

funcionamiento está basado en la atención que establece qué parte del texto está más 

orientada a producir la salida correcta[50]. El campo condicional alternativo usa un 

CRF en la clasificación de entidades utilizando las salidas de la red transformadora. 

[47].  

Entity: pecio_zoo Entity: 0 Entity: pecio_zoo 

 

precio zoo 

Intent: 
info_zoo zoo 
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La pérdida de la intención de un token especial se conoce como _CLS_ el cual resume 

toda la oración y lograr conseguir una representación numérica que sustenta toda la 

oración ingresada. El token especial resume todas las frases de entrada y a partir de 

esta se debe predecir la intención. Para llegar a la intención el token deberá pasar por 

una red pre-alimentada luego por la capa transformadora y finalmente por una capa de 

incrustación que determina la intención predicha [50]. 

 

La pérdida de la máscara utiliza un token denominado _Mask_ que permite entrenar 

un modelo como modelo de lenguaje. El modelo sirve para pronosticar el siguiente 

token más apropiado para la oración a partir de los tokens anteriores. El modelo en su 

entrenamiento enmascara palabras con el fin de predecir cual es la palabra original que 

se está enmascarando [47].  

 

Redes neuronales recurrentes 

 

Para [47], las redes neuronales recurrentes permiten la retroalimentación por medio de 

ciclos. Poseen un cierto tipo de memoria que favorece a liderar con secuencias de texto 

o conversaciones con datos correlacionados, en otras palabras, la siguiente palabra 

depende de la anterior. En el campo de NLU las redes neuronales son muy populares 

debido a que los datos de entrada y salida tendrán un mismo tamaño a pesar que un 

dato tiene longitud variable. Las redes recurrentes no solo usan las entradas para 

generar una salida, sino que utilizan la concurrencia generada por las entradas previas. 

 

LSTM 

 

El mayor problema entre las redes recurrentes básicas es la memoria a corto plazo. 

Dado que la información de los pasos previos resulta insuficiente y es necesario un 

contexto más amplio. Para solventar el problema surgen las estructuras LSTM que 

permiten recordar un dato y preservarlo por un mayor tiempo. Posee tres capas 

internas, las cuales se pueden observar en la figura 21 [47].  
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Figura 21. Estructura de una celda LSTM 

Elaborado por: V. Pinilla Gómez [47] 

La línea superior se denomina celda de estado en la cual se asocian o quitan datos de 

la memoria. Para decidir qué información se desecha se utiliza la capa sigmoidal 

llamada forget gate. El paso siguiente es definir qué nueva información se añadirá a la 

celda de estado, utilizando la capa sigmoidal llamada input gate. Por último, se retorna 

la salida de la celda LSTM, ejecutando la capa sigmoidal a cargo. A esta expresión se 

la conoce como output gate que devuelve sólo la información deseada. [47].  

3.1.8.6 Componentes de Rasa 

 

La figura 22 muestra la estructura de los archivos que componen Rasa Open-Source. 

Además, se describe cada uno de ellos. 

 

Figura 22. Estructura de los archivos de Rasa 

Elaborado por: Centro de aprendizaje Rasa [44] 
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• domain.yml: Es el archivo más importante debido a que todo se une. 

• config.yml: El archivo contiene la configuración de los modelos de aprendizaje 

automático. 

• Data: La carpeta contiene datos de los que aprenderá el asistente. 

• nlu.yml: El archivo contiene ejemplos de sus intenciones y entidades. 

• stories.yml: El archivo contiene ejemplos de turnos de conversaciones. 

• rules.yml: El archivo contiene reglas predefinidas para las directivas de 

diálogo. 

Dentro de la estructura de Rasa el archivo domain.yml es uno de los más importantes 

debido a que es el archivo de configuración de todo lo que el asistente conoce, es decir 

que contiene:  

• Respuestas: Estas son las cosas que el asistente puede decir a los usuarios. 

• Intenciones: Son categorías de cosas que dicen los usuarios. 

• Ranuras: Estas son variables recordadas en el transcurso de una conversación. 

• Entidades: Son piezas de información extraídas del texto entrante. 

• Formularios y acciones: Estos agregan lógica de aplicación y amplían lo que 

su asistente puede hacer. 

Datos y reglas de entrenamiento 

 

Para el entrenamiento del asistente Rasa necesitará datos, historias y reglas. Esto se 

refiere a los datos de texto utilizados para entrenar cualquier modelo o característica 

que esté utilizando. Esto incluye texto generado por el usuario, así como patrones de 

conversación [51]. La interacción con los datos se realiza de la siguiente manera: 

 

Historias: Las historias representan datos de entrenamiento para enseñarle a su 

asistente lo que debe hacer a continuación. 

Reglas: Las reglas son un tipo de datos de entrenamiento utilizados para entrenar la 

gestión del diálogo de su asistente. Las reglas proporcionan una manera de describir 

piezas cortas de conversaciones que siempre deben ir por el mismo camino. 
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La principal diferencia entre una regla y una historia es que una historia puede ser vista 

como un ejemplo para aprender, mientras que una regla es un patrón que el asistente 

debe seguir. 

Intenciones: Las intenciones, como su nombre indica, son ejemplos de las intenciones 

o interacciones del usuario. Son los datos de los que aprende Rasa. 

Pipelines y políticas 

Rasa también utiliza el aprendizaje automático para hacer predicciones sobre la 

intención de los usuarios como la siguiente mejor acción a tomar. Estas canalizaciones 

de aprendizaje automático deben ser configurados en su archivo config.yml. Pipeline 

es la parte se encarga de predicción de intención y policies de la extracción de 

entidades [48].  

3.1.8.7 Proceso de un mensaje 

 

El proceso de un mensaje se realiza por parte de Rasa nlu y la obtención de la respuesta 

por parte de Rasa core como se muestra en la figura 23.  

 

Figura 23. Clasificación de un mensaje 

Elaborado por: Investigador y basado en [41] 
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Diagrama de secuencia del asistente 

 

En [41] da a conocer las tres partes del diagrama de secuencia del asistente, las 

cuales son: 

• Diagrama con la parte de interacción del usuario y detalles de la parte de 

NLU 

• Diagrama con la parte del CORE (haciendo énfasis en el Tracker) 

• Proceso de creación del mensaje 

Interacción del usuario con NLU  

 

Como se aprecia en la figura 24. El mensaje ingresado por el usuario es enviado al 

bróker quien es el encargado de gestionar la comunicación. Posteriormente, el 

bróker envía la información al NLU quien es el delegado de realizar el proceso de 

lenguaje natural. Además, por el medio del intérprete consigue el itent asociado al 

texto, las entidades o slots del mensaje. Para finalizar la información regresa al 

bróker el cual distribuye hacia el CORE [41]. 

 

Figura 24. Interacción de usuario con NLU 

Elaborado por: Á. Castillo Cabero [41] 
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Rasa Core función send_info(info) 

 

En la figura 25 se muestra la continuación del diagrama de Rasa Core que envía la 

información al tracker. Elemento que mantiene constante el estado de la conversación 

y que almacena la información. Posteriormente, la información se envía al elemento 

policy, responsable de determinar qué acción ha de realizar, acción llamada next. Para 

determinar la acción se realiza en función de las historias de entrenamiento. Para 

finalizar el tracker guarda la información sobre la decisión tomada y procede a ejecutar 

la función do_action(info) [41]. 

 

Figura 25. Diagramas de secuencia Rasa core 

Elaborado por: Á. Castillo Cabero [41] 

Creación del mensaje 

 

Continuando con la función do_action(info) la cual es la responsable de llevar a cabo 

la acción de esa intención y devolver el mensaje de respuesta. La respuesta puede 

variar del tipo de acción, uso de acciones definidas en el fichero actions.py. La 

respuesta se genera a través de la plantilla que está asociada a esa intención, la misma 

que se encuentra definida en el archivo domain.yml [41]. 
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Figura 26. Secuencia de creación de respuesta 

Elaborado por: Á. Castillo Cabero [41] 

 

3.2 Metodología de desarrollo  

 

Entre las metodologías existen dos grupos: las tradicionales y las ágiles. Para el 

presente proyecto se optó por las metodologías ágiles, teniendo en cuenta el tiempo de 

desarrollo y la elaboración de una planificación que se adapte fácilmente a los cambios. 

En este tipo de metodologías se destaca la capacidad de adaptación a los cambios al 

permitir realizar modificaciones o ajustes en el software, una comunicación constante 

con el cliente al proporcionar retroalimentación para el equipo de desarrollo con cada 

entregable, se centra en proyectos pequeños y los entregables son generados en 

tiempos cortos [25]. Dentro de las metodologías ágiles más relevantes se encuentran:  

3.2.1 Kanban 

 

Kanban proviene por la unión entre dos palabras Kan que significa visual y Ban que 

significa tarjetas, y de ahí que esta metodología utilice tarjetas para la gestión visual 

de los procesos y tareas[52]. Define actividades a realizar siempre en orden y no se 
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puede continuar sin haber terminado la anterior tarjeta. Establece las actividades a 

realizar siempre por orden ya que no se puede avanzar sin finalizar la tarjeta anterior 

[25]. Muestra en un tablero de tres columnas para visualizar las actividades pendientes 

a realizar, las actividades en curso y las actividades que se han completado.  

3.2.2 Scrum 

 

Es un marco de trabajo que tiene como finalidad la colaboración del equipo y está 

basado en ciclos cortos de desarrollo, los denominados sprints [52]. Es utilizado con 

proyectos sin requerimientos predefinidos, siendo flexibles al cambio [25]. Scrum 

contiene tres roles, Product Owner es la persona con conocimiento previo del negocio 

para plasmar las ideas de los clientes al producto, Scrum Master la persona a cargo de 

liderar y garantizar el correcto funcionamiento del equipo, Development Team 

members son el equipo a cargo del desarrollo y la entrega del producto integrado al 

menos por 3 a 9 personas [52]. 

3.2.3 Programación extrema (XP) 

 

La metodología XP (Extreme Programming) se emplea para proyectos medianos y 

pequeños. Está basada en una serie de reglas destinadas al desarrollo del software con 

el objetivo de crear un proceso ágil. XP está enfocado hacia la adaptabilidad y a la 

satisfacción del cliente. Proporciona mayor importancia sobre las tareas de mayor 

valor a la vez que se aleja de los procedimientos que afectan al proyecto [53]. 

3.2.4 Cuadro comparativo de las metodologías agiles 

 

Tabla 9. Comparación entre metodologías ágiles 

Elaborado por: Investigador y basada en [52],[53] 

 KANBAN SCRUM XP 

Tamaño del 

proyecto 

Medianos y 

Pequeños 

Grandes,  

Medianos y  

Pequeños 

Medianos y 

Pequeños  

Miembros del 

equipo 

Equipo pequeño  De 3 a 9 

miembros 

En pareja o 

individual  
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Equipo de trabajo No se aplica Scrum master, 

Product Owner, 

Development 

Team members 

Programador, 

Cliente, Tester 

Tracter, Coach, 

Consultor y Gestor 

Iteraciones Los cambios se 

realizan en todo 

momento 

Admite los 

cambios tras 

finalizar el sprint 

Admite 

modificaciones 

entre Iteraciones 

Duración de 

iteración 

En todo momento De 1 semana a 1 

mes 

De 1 semana a 3 

semanas 

 

En la tabla 9 se aprecia la comparación de las metodologías ágiles Kanban, scrum y 

XP, donde se analizan el tamaño del proyecto, el número de miembros del equipo, las 

personas que integran el equipo de trabajo, como se realizan la interacciones con el 

cliente y su duración. Para el presente trabajo se procede a utilizar la metodología XP 

la misma que se adapta al proyecto como: el tamaño del proyecto, miembros del 

proyecto al poder realizarse de forma individual sin la necesidad de un equipo y las 

interacciones enfocadas en la adaptabilidad y satisfacción del cliente. Además, se 

plantea el uso de la metodología Kanban para la definición de actividades en torno al 

desarrollo de chatbot con el framework Rasa. 

3.3 Desarrollo de la propuesta 

 

Para el desarrollo del presente proyecto se propone una metodología en la que se utiliza 

la metodología XP y la metodología Kanban. XP se utiliza para el desarrollo de la 

interfaz de usuario, además de utilizar su fase de planificación, diseño y codificación. 

Mientras, Kanban se utiliza para definir las actividades de desarrollo, entrenamiento, 

despliegue e implantación del chatbot. En la figura 27 se muestra el esquema de la 

metodología. La primera fase se utiliza la metodología Kanban para actividades de 

instalación de Rasa, la segunda fase se utiliza la metodología XP para el desarrollo de 

la interfaz del chatbot con los requerimientos del usuario. Para finalizar la tercera fase 

con el uso de Kanban para actividades relacionadas con el diccionario de datos, 

entrenamiento, definición de acciones, entrenamiento, implementación y testeo en 

línea. 
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Figura 27. Esquema de la metodología 

Elaborado por: Investigador 

Para la interacción del usuario con el bot se utilizarán los tres componentes principales 

de Rasa: NLU para comprender la entrada del usuario, Core para tomar decisiones 

basadas en la conversación y Actions para realizar las acciones adecuadas en respuesta 

a la entrada del usuario. Esta arquitectura permite al bot conversar de manera efectiva 

y natural con los usuarios. En la figura 28 se aprecia el funcionamiento de Rasa Open 

Source mediante el siguiente diagrama: 

 

 

 

 

 

 

Entrada 

de 

usuario 

RASA 

NLU  
Acciones Políticas 

Respuesta 

del bot 

1 2 3 4 5 

Figura 28. Funcionamiento de Rasa Open Source 

Elaborado por: Investigador 
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1. La entrada de usuario es recibida por el bot a través de un canal de entrada, 

como una interfaz de chat.  

2. El procesamiento del lenguaje natural (NLU) se encarga de entender el mensaje 

del usuario y extraer la intención y las entidades relevantes.  

3. Las acciones son las acciones que el bot puede realizar, como enviar un 

mensaje, hacer una pregunta de seguimiento, etc.  

4. Las políticas se encargan de decidir qué acción tomará el bot en función de la 

entrada del usuario y el estado actual de la conversación.  

5. La respuesta del bot es enviada de vuelta al usuario a través del canal de salida 

Este proceso se repetirá continuamente a medida que el usuario y el bot intercambian 

mensajes en una conversación, permitiendo al bot comprender la entrada del usuario 

y proporcionar respuestas relevantes y precisas. En la figura 29 se aprecia el flujo 

conversacional entre el usuario final, la interfaz del chatbot y Rasa Open Source.  

 

Figura 29. Arquitectura general de interacción entre el usuario y RASA Open-

Source 

Elaborado por: Investigador 
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3.3.1 Fase de planificación  

 

Se utiliza la herramienta Kanbanize para la creación de tableros y definición de las 

actividades de la metodología Kanban. Tablero muestra las actividades de la primera 

y tercera fase las cuales involucran a la metodología Kanban (Ver anexo C). 

El uso de la metodología XP contribuye a la comunicación continua con el cliente y el 

desarrollador que permite conocer cuáles son los requisitos sobre la interfaz del 

chatbot. Además, se define cuál es el alcance del chatbot y la fecha de la implantación 

en el sitio web de la dirección de turismos del GADBAS. También se toma en cuenta 

la limitación de entre de la historia de usuario como el cumplimiento del resto de 

actividades.  

3.3.1.1 Roles de los involucrados  

 

El Tabla 10 contiene información de las personas involucradas en la elaboración del 

proyecto y sus funciones respectivas. 

Tabla 10. Roles de los involucrados 

Elaborado por: Investigador 

Nombre  Rol Función  

Guido Reyes Desarrollador  Planificación, diseño, 

pruebas e implementación 

del chatbot 

Ing. Paul Repeto Cliente y tester Determinar la finalidad, 

determinar el propósito 

del proyecto y probar el 

chatbot 

Ing. Rubén Nogales Cliente y tester Análisis de progresos del 

proyecto y test del sistema 

 

 

 

 



 
 

69 
 

3.3.1.2 Historia de usuario  

 

Las Historias de Usuario se expresan en un lenguaje común, para definir los 

requerimientos necesarios para la interfaz de usuario del Chatbot. Además, las 

historias de usuario se plantearon desde el punto de vista de un usuario y basados en 

la experiencia del investigador. La escala de valoración de la complejidad está dada 

por la escala de Likert siendo: 

• 1 = fácil  

• 2 = medio  

• 3 = alto  

La estructura que se muestra en la tabla 11 será usada para la elaboración de las 

historias de usuario basadas en los requerimientos establecidos. 

Tabla 11. Modelo de historia de usuario 

Elaborado por: Investigador 

Historia de usuario 

Código: Usuario: 

Nombre de la historia: 

Prioridad en el negocio: Puntos estimados: 

Riesgo en el desarrollo: Interacción asignada:  

Descripción: 

Responsable: 

Observaciones:  

 

A continuación, se muestra la historia de usuario la cual fue utilizada para llevar a 

cabo la interfaz de usuario.  

Tabla 12. Historia de usuario interfaz de usuario 

Elaborado por: Investigador 

Historia de usuario 

Código: H01 Usuario: Desarrollador  

Nombre de la historia: Interfaz chatbot  

Prioridad en el negocio: Alta Puntos estimados: 4 
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Riesgo en el desarrollo: Alta Interacción asignada: 1 

Descripción: La interfaz deberá contar con un botón en la parte inferior derecha de 

la página web, no debe ser un chat estático por lo tanto al dar clic en el botón se 

despliega el chat y con otro clic pobra cerrarse. En la parte superior del chat debe ir 

el nombre del bot, de igual manera una pequeña descripción.  

Responsable: Guido Reyes 

Observaciones: La interfaz deber ser familiar para el turista, es decir debe ser como 

un chat común.  

 

Tabla 13. Historia de usuario interfaz móvil 

Elaborado por: Investigador 

Historia de usuario 

Código: H02 Usuario: Desarrollador  

Nombre de la historia: Interfaz móvil 

Prioridad en el negocio: Alta Puntos estimados: 4 

Riesgo en el desarrollo: Alta Interacción asignada: 1 

Descripción: El chatbot debe tener una buena presentación si un turista utiliza su 

celular. Debe ser diferente la presentación si se ingresa por medio de una 

computadora y por un celular.  

Responsable: Guido Reyes 

Observaciones: La interfaz deber adaptarse dependiendo el dispositivo 

 

Tabla 14. Historia de usuario presentación de información 

Elaborado por: Investigador 

Historia de usuario 

Código: H03 Usuario: Desarrollador  

Nombre de la historia: Presentación de información 

Prioridad en el negocio: Media Puntos estimados: 3 

Riesgo en el desarrollo: Baja Interacción asignada: 2 
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Descripción: La presentación de información del chatbot debería ser un poco más 

interactiva, no solo texto, puede ser imágenes botones para hacer agradable la plática 

con el turista. 

Responsable: Guido Reyes 

Observaciones: La presentación de información no deberá ser solo texto. 

 

3.3.1.3 Planificación de las Entregas al Cliente 

 

La estimación del tiempo para las historias de usuario se basa en realizar 8 horas de 

trabajo al día, es decir 40 horas a la semana enfocadas al desarrollo del sistema y 

cumplimiento de las actividades. 

Tabla 15. Planificación de entregas al cliente 

Elaborado por: Investigador 

Código 
Historia de 

usuario 

Tiempo estimado Interacción 

asignada 

Semanas Horas Días 1 2 

H01 Interfaz web del 

chatbot 

1.2 48 6 X  

H02 Interfaz móvil 1 40 5 X  

H03 Presentación de 

información 

0.6 24 3  X 

Tiempo estimado 2.8 112 14   

 

La tabla 15 muestra la estimación de tiempo para la primera fase enfocada al 

cumplimiento de los requisitos del usuario, donde se completarán las historias de 

usuario y el tiempo se da a conocer con días, horas y semanas, dando como resultado 

la estimación de 2 semanas.  

3.3.1.4 Pan de iteraciones 

Interacción 1 

En la tabla 16 muestran las historias de usuario que se realizaran en la primera 

interacción.  
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Tabla 16. Historias de usuario para la interacción 1 

Elaborado por: Investigador 

Código Historia de usuario  Prioridad Riesgo 

H01 Interfaz chatbot Alta Alta 

H02 Interfaz móvil Alta Alta 

 

A continuación, se procede al desarrollo de la interacción 1 en base al tiempo 

establecido en la tabla 14. 

Interfaz 

En la tabla 17 se muestra las actividades realizadas para la historia de usuario H01. 

Tabla 17. Actividades para la historia H01 

Elaborado por: Investigador 

Código de historia: 1 Programador responsable: Guido Reyes 

Actividad: 

• Diseño de la interfaz del chatbot 

• Desarrollo de interfaz  

 

Bocetos de la historia de usuario H01 

En las siguientes figuras se muestran los bocetos de las historias de usuarios 1 que 

forman parte de la Primera Iteración. Por medio del software Wireframe se plasman 

las ideas del cliente y se puede obtener un boceto claro. Como se aprecia en la figura 

30, la cual es la representación web de la interfaz del chatbot, la misma que no es 

estática. Por medio de presionar un botón se desplaza y se cierra, además de no cubrir 

toda la pantalla.   

  



 
 

73 
 

 

Figura 30. Boceto web de la interacción H02 

Elaborado por: Investigador 

Interfaz móvil  

En la tabla 18 se muestra las actividades realizadas para la historia de usuario H02. 

Tabla 18. Actividades para la historia H02 

Elaborado por: Investigador 

Código de historia:  Programador responsable: Guido Reyes 

Actividad: 

• Verificación de interfaz auto-responsive  

 

Bocetos de la historia de usuario H02 

La figura 31 muestra la interfaz en un dispositivo móvil, ya que debe adaptarse al 

dispositivo, tanto para dispositivos móviles como para la web. 
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Figura 31. Boceto móvil de la interacción 1 

Elaborado por: Investigador 

Interacción 2: Presentación de información  

A continuación, se procede al desarrollo de la interacción 2 en base al tiempo 

establecido en la tabla 15. 

Tabla 19. Actividades para la historia 2 

Elaborado por: Investigador 

Número de historia: 2  Programador responsable: Guido Reyes 

Actividad: 

• Desarrollo de acciones para la presentación de información  

• Diseño de carrusel  

 

En la tabla 19 se muestran las actividades a realizar para la historia de usuario H03. 

Bocetos de la historia de usuario  

 

En la figura 32 se observa un carrusel el cual permite mostrar múltiples atractivos 

turísticos, mejorando la presentación de la información mostrada al turista. En el 

carrusel me agrega una fotografía del atractivo, nombre, precio y botones los cuales 

indican como llegar al atractivo, más información del atractivo y un botón para 

redirigir a una red social del atractivo. 
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Figura 32. Boceto de carrusel para la interacción 2 

Elaborado por: Investigador 

3.3.2 Fase de diseño 
 

Dentro de esta fase destaca el diseño de la arquitectura del chatbot, en la que se dan a 

conocer los componentes, la utilización de un clúster remoto, Rasa open source y la 

interacción de los usuarios a través de la página web. 

3.3.2.1 Diseño de la arquitectura del chatbot 

 

Para la creación, así como para el funcionamiento y entrenamiento, se utiliza rasa open 

source. Entre los componentes utilizados se encuentra rasa sdk, rasa core, rasa nlu. 

Además, Filesystem donde puedes almacenar los datos de entrenamiento, así como sus 

modelos entrenados. Rasa puede ser implantado de forma local, así como en un 

servidor en la nube. Se iniciará un pequeño clúster remoto de Okteto para comunicarse 

con rasa sobre HTTP. Poder comunicarse sobre HTTP es excelente porque significa 

que también podemos conectarse con el sitio web. Pero rasa permite conectarse con 

muchos canales. Se implementa un front-end con la interfaz del chatbot, para ello se 

utilizará el proyecto rasa-webchat.js. En la figura 33 se aprecia el diseño de la 

arquitectura del presente proyecto. 
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Figura 33. Arquitectura del chatbot 

Elaborado por: Investigador 

3.3.3 Desarrollo de actividades e interacciones 

Fase 1 

Actividades por desarrollar  

Para la primera fase de la metodología se procede con la instalación de anaconda que 

permitirá la creación de entornos virtuales con Python 3.8 para Windows 10, además 

de instalar rasa 2.8, posteriormente se realiza la creación del proyecto de rasa. Con los 

siguientes comandos:  

• Creación del entorno virtual:  

conda create -n Proyectochatbot python==3.8 

• Activar el entorno:  

conda activate Proyectochatbot 

• Instalación de rasa: 

pip install rasa==2.8.2 

• Comprobación de versiones 

python --version 

rasa --version 
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• Crea un nuevo proyecto con datos de capacitación, acciones y archivos de 

configuración de ejemplo 

rasa init 

Para abrir el proyecto, editar y configurar Rasa se utiliza el IDE Visual Code el cual 

es un editor de código fuente. En figura 34 se puede apreciar la carpeta principal del 

proyecto, donde se encuentran los ficheros actions, data y models junto con los 

archivos YALM config.yml, credentials.yml, domain.yml y endpoints.yaml. 

 

Figura 34. Estructura del proyecto de RASA 

Elaborado por: Investigador 

Al finalizar con la instalación y la creación del proyecto de Rasa se cumple la primera 

fase del proyecto. Para observar el tablero de la metodología Kanban (Ver anexo C). 

Fase 2 

Interacción 1 

Al inicio el proyecto se realiza de forma local para trabajar con los requerimientos del 

usuario, pero en la figura 35 se representa la interfaz que funciona como indicador del 

chatbot, antes de ser implantado en la página web de la dirección de turismo.  

Fichero actions 

Fichero data 

Fichero models 

Archivos YALM 



 
 

78 
 

 

Figura 35. Implementación del chatbot en la página de la dirección de turismo 

Elaborado por: Investigador 

La Figura 36 presenta la interfaz del chatbot para un dispositivo móvil, pues este debe 

ser capaz de adaptarse tanto a la web como en un smartphone. 

 

Figura 36. Interfaz del chatbot al utilizar un dispositivo móvil 

Elaborado por: Investigador 

Interacción 2 

La Figura 37 ilustra cómo está presentada la información sobre las atracciones 

turísticas mediante el uso de un carrusel para mostrar una lista de las mismas. Además, 

se añade el nombre, el precio y botones que permiten tener una mayor interacción con 

el chatbot. 

Interfaz 

de 

chatbot 
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Figura 37. Presentación de información de los atractivos en forma de carrusel 

Elaborado por: Investigador 

Fase 3 

Datos de entrenamiento del chatbot 

Una vez finalizada la interfaz y todo lo necesario para el correcto funcionamiento de 

Rasa, por consiguiente, se procede a configurar e introducir los datos de 

entrenamiento. Para ello, se utiliza una herramienta llamada Rasa Payground, situada 

en la web oficial de Rasa, que permite familiarizarse con el framework. Además, 

describe los cinco pasos a seguir para iniciar con Rasa. El primer paso son los datos 

NLU y su formato dentro del archivo nlu.yml, el segundo paso son las respuestas 

dentro del archivo domain.yml, el tercer paso son los ejemplos de conversaciones en 

el archivo stories.yml, en cuarto paso están las reglas dentro de rules.yml y por último 

en quinto paso están las acciones personalizadas dentro de actions.py.  

nlu.yml 

En nlu se proporciona las distintas dudas que pueda plantearse el usuario respecto a 

las atracciones, tales como: información, horarios, precios y cómo llegar. Así, el 

chatbot comprenderá lo que el usuario está diciendo, y para ello se proporcionan 

algunos mensajes de ejemplo. Los mensajes se agrupan en relación con la idea u 

objetivo que se expresa en el mensaje, procediéndose así a la creación de Intents. La 
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Figura 38 muestra ejemplos que puede introducir el usuario para averiguar con quien 

habla o si el asistente es un bot. 

 

Figura 38. Ejemplo de Intents en Rasa  

Elaborado por: Investigador 

domain.yml 

Los ejemplos de mensajes se agregaron en el archivo nlu.yml para que el asistente 

entienda al usuario, ahora se requiere dar respuestas a los mensajes proporcionados 

por el usuario. Las respuestas se añaden en el archivo domain.yml donde se unifica 

todo, es decir, conocer todas las intenciones y las acciones. Las acciones son las 

respuestas para una determinada intención del usuario, mismas que pueden tener texto, 

imágenes, botones y acciones personalizadas. En la figura 39 se aprecia las 

intenciones, las acciones, además de las respuestas que el asistente podrá proporcionar 

al usuario.  

 

nombre 

ejemplos 

Intent 
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Figura 39. Respuestas y estructura del archivo domain.yml 

Elaborado por: Investigador 

stories.yml 

Las historias de usuario representan un ejemplo de una conversación e indican al 

asistente el modo correcto de responder a un mensaje del usuario. El formato de una 

historia describe el intent del mensaje seguida de la acción o respuesta del asistente. 

En la figura 40 se observa un ejemplo de una historia. La historia muestra los pasos a 

seguir cuando el usuario desea conocer los principales atractivos y obtener así una 

respuesta a su mensaje, de esta manera una historia posee múltiples intens con sus 

respuestas correspondientes.  

intents 

actions  

respuestas 
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Figura 40. Historias de rasa como ejemplos de una conversación 

Elaborado por: Investigador 

rules.yml 

Las reglas describen qué elementos a lo largo de la conversación siguen siempre el 

mismo camino. Con el fin que el asistente siempre responda una determinada intención 

con una acción específica, una regla se emplea con el objetivo de fijar la relación entre 

una acción y una intención. En la figura 41 se puede observar una regla que establece 

que siempre que el usuario se despida, el chatbot siempre responderá con la acción de 

despedirse y cada vez que pregunten qué es, deberá responder que es un bot.  

 

Figura 41. Reglas de rasa para responder con una acción especifica 

Elaborado por: Investigador 

descripción 

pasos 

story 

intent 
respuesta 

reglas 
descripción 

intent 
respuesta 

intent 
respuesta 
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Actions.py 

Una acción personalizada está desarrollada en código Python dentro del archivo 

actions.py, deben ser agregadas dentro de la sección actions del archivo domain.yml. 

En la figura 42 se muestra una acción personalizada para la presentación de 

información en forma de carrusel, para ello se importan librerías de rasa sdk. Creando 

así una acción que contenga un elemento como título del atractivo, precios, imagen y 

botones para aumentar la interacción con el usuario. Siendo los botones para conocer 

más información del atractivo, ubicación y redirección a las redes sociales del 

atractivo turístico. 

 

Figura 42. Acciones personalizadas para la presentación de información  

Elaborado por: Investigador 

Entrenamiento del chatbot  

Una vez que se dispone de los datos necesarios que permiten al asistente mantener una 

conversación con el usuario, se procede al entrenamiento de este. Antes de introducir 

el comando de entrenamiento, se realizan cambios en el archivo config.yml, que 

contiene el pipeline a ejecutar para el procesamiento de texto, así como las políticas 

para la predicción de acciones. Un pipeline permite personalizar el modelo y ajustarlo 

Información 

del atractivo 

nombre 

precio 

imagen 

botones 

dirección 

más información 

redes sociales 
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para el conjunto de datos. La librería spaCy de Python se descarta para el 

entrenamiento al no utilizar incrustación de palabras pre-entrenadas dentro del pipeline 

y al no vincular el modelo a un idioma especifico. Para lo cual se utiliza el 

CountVectorsFeatulizer que entrena solo con los datos proporcionados, esta tubería 

puede manejar cualquier idioma. En la figura 43 se muestra el pipeline de rasa y las 

políticas utilizadas para el entrenamiento del chatbot.  

 

Figura 43. Pipeline y politices de rasa para el entrenamiento del chatbot 

Elaborado por: Investigador 

 

Al terminar la configuración de pipeline y policies para el entrenamiento del modelo, 

en el fichero endpoints.yml se descomenta las líneas de acceso al servidor de acciones 

(action_endpoints), como se aprecia en la figura 44. Es muy importante para que las 

acciones personalizadas se puedan ejecutar. Por el momento se trabaja de manera local 

y en el puerto 5055. 

pipeline 

policies 
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Figura 44. configuración de endpoints para el servidor de acciones de rasa 

Elaborado por: Investigador 

 

Previamente a introducir el comando de entrenamiento, se verifican los datos de 

entrenamiento mediante el comando: rasa data vaidate. En caso de error, se revisará 

el mensaje de error y se corregirá para evitar cualquier fallo en el proceso de 

entrenamiento. En la figura 45 se aprecia el resultado de ingresar el comando de 

validación, el cual valida todas las interacciones, además, que, valida los nombres 

únicos, valida que no exista conflictos en la estructura de las 123 historias y reglas de 

entrenamiento. 

 

Figura 45. Validación de los datos de entrenamiento 

 Elaborado por: Investigador  

Para iniciar el entrenamiento del chatbot se introduce el comando: rasa train, una vez 

finalizado el entrenamiento en la carpeta models se genera un archivo tar.gz, el mismo 

que se utilizará para ejecutar el servidor principal de rasa. El entrenamiento de rasa 

NLU del pipeline se aprecia en la figura 46 donde, RegexFeaturizer y 

LexicalSyntacticFeaturizer iniciaron y terminaron sin problemas. 

CountVectorsFeaturizer da a conocer que se crearon 967 items de vocabulario para el 

atributo texto para el límite inferior y 6081 items para el límite superior. 

DIETClassifier para clasificar las intenciones y para extraer las entidades, posee una 

Servidor de acciones 
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pérdida de 2.29 y una exactitud del 0.999. EntitySynonymMapper, ResponseSelector 

y FallbackClassifier se iniciaron y finalizaron sin problemas. 

 

Figura 46. Resultados de entrenamiento para pipeline 

Elaborado por: Investigador 

  

En la Figura 47 de las políticas de formación, se procesan las historias y las reglas, 

teniendo 123 historias y 103 reglas de formación. Además, TEDPolicy para predecir 

de la siguiente acción y entidad obtiene una pérdida de 0.56 y una exactitud de 0.991.  

 

Figura 47. Entrenamiento de policies de rasa 

Elaborado por: Investigador 

Al finalizar la fase de entrenamiento del chatbot se actualiza el tablero de actividades 

de la metodología, revisar el (Ver anexo C).  

3.3.4 Despliegue  

Para realizar el despliegue del chatbot se utiliza Github, Okteto y Docker. Okteto 

ofrece una forma de implementar y desarrollar aplicaciones directamente en la nube, 
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adecuado para implantar Rasa. Además, Docker permite automatizar el despliegue de 

aplicaciones en contenedores de software. Dado que el chatbot está compuesto de un 

servidor Rasa Core y un servidor SDK, la creación de contenedores se realiza para 

cada uno de ellos. Compose es una herramienta de Docker para ejecutar varios 

contenedores, utiliza un archivo YAML denominado docker-compose.yml donde se 

definen los servicios del chatbot para que puedan ejecutarse.  

En la figura 48 se aprecian los contenedores para el servicio rasa con su puerto 5005, 

además de los comandos: rm -rf rasa /* que permite eliminar los datos en cache, así 

como los datos de entrenamiento anteriores, rasa train para el entrenamiento del 

chatbot y el comando rasa run –enable-api –cors “*” -p 8080 para arrancar rasa. 

Además, para el servicio de rasa-actions con su puerto predeterminado 5055 y su 

comando run rasa actions para iniciar el servicio.  

 

Figura 48. configuración de docker-composer.yml para contenedores rasa y rasa-

actions 

Elaborado por: Investigador 

 

Finalizada la configuración de Docker-composer, se procede a la creación de un 

dockerfile que permita generar una imagen Rasa. La figura 49 se muestra como base 

Carpeta raíz 

Volúmenes de datos 

Servicio principal rasa 

Comando para entrenamiento 

y arrancar rasa  

Directorio de trabajo 

Puertos 

predeterminados 

Servicio rasa actions 

Comando para iniciar el 

servicio de acciones 
Puertos 

predeterminados 
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Python 3.9.13, además se agregan los paquetes que se necesitan para ejecutar Python. 

Un comando de actualización de pip e instalación de la versión 3.3.3 de Rasa, además 

se agregan los archivos YALM. 

 

Figura 49. Configuración de dockerfile para crear una imagen de rasa 

Elaborado por: Investigador 

 

Okteto es un entorno de desarrollo que permite trabajar directamente con una 

aplicación implementada en la nube y cambiar su código en vivo. Con este fin, el 

proyecto ha sido publicado en un repositorio de Github que permite el control de 

versiones. Para la instalación de okteto en Windows se procede a descargar un 

ejecutable, el mismo que se agrega al proyecto. Para iniciar okteto se ingresa el 

comando okteto.exe init, okteto analiza el código fuente y lenguaje de programación 

para crea el archivo okteto.yml y selecciona la configuración para el contenedor de 

desarrollo. En la figura 50 se aprecia la configuración seleccionada por okteto, los 

volúmenes de almacenamiento y puertos. 

Directorio de trabajo 

Python 

Paquetes para 

ejecutar Python 

Actualizar pip  

Instalación de rasa  

Archivos de 

rasa 
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Figura 50. Creación del archivo okteto.yml para el contenedor de desarrollo 

Elaborado por: Investigador 

Concluida la configuración de Docker y okteto, se procede a establecer el contexto, 

cada contexto incluye un clúster kubernetes, un usuario y un espacio de nombres. Al 

ingresar el comando okteto.exe context se selecciona la opción de okteto cloud. Por 

consiguiente, se activa el contenedor de desarrollo por medio del comando okteto.exe 

up. Por último, se ingresa el comando okteto.exe build para construir y enviar las 

imágenes a docker. En la figura 51 se aprecia la construcción, envío de las imágenes 

y la inclusión de volúmenes para el servicio de rasa-actions.  

 

Figura 51. Comando okteto build para la construcción y envió de imágenes 

Elaborado por: Investigador 

Imagen del contenedor 

Volúmenes de almacenamiento 

Puertos 
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En la figura 52 se aprecia la interfaz web de okteto, los servicios de rasa y rasa-actions 

ejecutándose. Además, los endpoint que se utilizaran para implantar en la el chatbot 

en la página de la dirección de turismo por medio de un script.  

 

Figura 52. Interfaz web de okteto 

Elaborado por: Investigador 

3.3.5 Implantación 

 

La implementación se realiza a través de un script que se incluye a WordPress y que 

permite visualizar el chatbot a través de un widget de chat para implementar asistentes 

virtuales realizado con Rasa. Donde se añade el endpoint de Okteto de nuestro 

asistente. Además, se deben realizar cambios en la configuración del achivo 

endpoint.yml, donde se cambia el URL del servidor local por el nombre del contenedor 

de acciones rasa desplegado en Okteto (Ver anexo E).  

 

3.3.6 Pruebas  

 

Tras el despliegue, se efectúan tests para garantizar que el chatbot es receptivo y 

permite llamadas POST. Estas pruebas se llevan a cabo con la aplicación Postman para 

obtener información sobre las respuestas HTTP para la siguiente URL: https://rasa-

guido99-1.cloud.okteto.net/webhooks/rest/webhook. También, se agrega en el cuerpo 

el identificador (sender) y el mensaje de texto (message), el cual deberá responder el 

chatbot. En la figura 53 se observa la respuesta 200 OK, también el identificador 

(recipient_id) y el texto de respuesta (text) (Ver anexo D). 

https://rasa-guido99-1.cloud.okteto.net/webhooks/rest/webhook
https://rasa-guido99-1.cloud.okteto.net/webhooks/rest/webhook


 
 

91 
 

 

Figura 53. Solicitud POST de prueba desde Postman 

Elaborado por: Investigador 

Pruebas de estrés  

Las pruebas de estrés se llevan a cabo con la extensión de Google Chrome llamada 

RESTful Stress, esta misma permite efectuar llamadas HTTP (GET, POST, PUT y 

DELETE) al endpoint de la API. La finalidad es conocer el rendimiento de nuestro 

chatbot. 

La Figura 54 representa la configuración de prueba, donde se indica una llamada POST 

a la URL https://rasa-guido99-1.cloud.okteto.net/webhooks/rest/webhook. Incluye un 

texto para obtener una respuesta y se configuró con 6227 intenciones. 

 

Figura 54. Configuración para realizar la prueba de estrés con RESTful Stress 

Elaborado por: Investigador 

https://rasa-guido99-1.cloud.okteto.net/webhooks/rest/webhook
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Los resultados del test de estrés se muestran en la figura 55, donde se aprecia el número 

de las interacciones en el eje X y en el eje Y el valor en milisegundos. El test indica 

un tiempo máximo de 4573 ms y un mínimo de 92 ms entre las interacciones 

realizadas. También se conocer las medias de clientes siendo 134 y 109 milisegundos. 

En el caso de las 6227 interacciones se tardó 835199 ms. 

 

Figura 55. Tiempo máximo y mínimo del test de estrés 

Elaborado por: Investigador 

 

En el test de estrés nos permite conocer la cantidad de usuarios que pueden usar el 

chatbot simultáneamente. El chatbot podrá tener interacción con 39 usuarios 

concurrentes. Aplicado paralelismo se indica que 47 usuarios podrán interactuar a la 

vez. En la figura 56 se aprecia los resultados del test. Al terminar las pruebas se 

actualiza el tablero de actividades de la metodología (Ver anexo C). 
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Figura 56. Usuarios concurrentes en el test de estrés 

Elaborado por: Investigador 

El rendimiento del modelo se evalúa por medio de la tasa de precisión, puntuación de 

recuperación y la puntuación F1, es decir, la clasificación y extracción de entidades en 

NLU y las políticas de diálogo en la gestión de diálogos del chatbot. La precisión está 

definida como la probabilidad que existe sobre un objeto de ser relevante por el 

modelo, mientras la recuperación es la probabilidad de que un objeto sea encontrado 

basándose en la verdad de los datos de cada etiqueta. Por lo tanto, la puntuación F1 

tiene que buscar un equilibrio entre la precisión y la recuperación.  

𝐏𝐫𝐞𝐜𝐢𝐬𝐢𝐨𝐧 =  
𝐓𝐫𝐮𝐞 𝐜𝐥𝐚𝐬𝐬

𝐓𝐫𝐮𝐞 𝐜𝐥𝐚𝐬𝐬 + 𝐅𝐚𝐥𝐬𝐞 𝐏𝐫𝐞𝐝𝐢𝐜𝐭𝐞𝐝 𝐂𝐥𝐚𝐬𝐬
  

 

𝐑𝐞𝐜𝐚𝐥𝐥 =  
𝐓𝐫𝐮𝐞 𝐜𝐥𝐚𝐬𝐬

𝐓𝐫𝐮𝐞 𝐜𝐥𝐚𝐬𝐬 + 𝐅𝐚𝐥𝐬𝐞 𝐏𝐫𝐞𝐝𝐢𝐜𝐭𝐞𝐝 𝐎𝐭𝐡𝐞𝐫 𝐂𝐥𝐚𝐬𝐬
 

=  
𝐓𝐫𝐮𝐞 𝐂𝐥𝐚𝐬𝐬

𝐓𝐨𝐭𝐚𝐥 𝐀𝐜𝐭𝐮𝐚𝐥 𝐂𝐥𝐚𝐬𝐬𝐬
 

 

𝐅𝟏 =  𝟐 𝐱
𝐏𝐫𝐞𝐜𝐢𝐬𝐨𝐧 ∗ 𝐑𝐞𝐜𝐚𝐥𝐥

𝐏𝐫𝐞𝐜𝐢𝐬𝐨𝐧 + 𝐑𝐞𝐜𝐚𝐥𝐥
 

En la tabla 20 se aprecia las métricas de evaluación de intenciones o intents utilizados 

para el entrenamiento del modelo. Se indica los valores de la precisión, recuperación 

y puntuación F1. Además, de la media ponderada y la precisión total. La precisión de 
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evaluación de intenciones es de 0.995. Todos los valores se obtienes al ingresar el 

comando rasa test.  

Tabla 20. Métricas de evaluación de intenciones de clasificación 

Elaborado por: Investigador 

 

La tabla 21 con las evaluaciones de las métricas de clase de entidad demuestra el mejor 

rendimiento del modelo para extraer datos de etiquetas sobre entidades. Con una 

exactitud del 0.999 de reconocimiento de entidades.  

Tabla 21. Métricas de valuación de reconocimiento de entidades 

Elaborado por: Investigador 

 

bye precio valores 
hora

rio 

sender

o 

despe

dida 
zoo 

lugar

es 
avg 

accura

cy 

precision 1 1 1 1 0.941 1 1 1 0.996 0.995 

recall 1 1 1 1 1 1 1 1 0.995 0992 

f1-score 1 1 1 1 0.969 1 1 1 0.995 0.992 

support 6 10 7 8 16 5 21 7 3549 3549 

confused_

with 
{} {} {} {} {} {} {} {} - - 

 
pregunt

a_una 

pregunta_

dos 

pregunta

_tres 

pregunta

_cuatro 

micro 

avg 

macro 

avg 

Weighte

d avg 

accura

cy 

precision 1 1 1 1 1 1 1 

0.999 

recall 0.8 1 1 1 0.928 0.933 0.928 

f1-score 0.888 1 1 1 0.962 0.962 0.960 

support 5 4 5 5 14 14 14 
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El rendimiento de la política de diálogo muestra un buen rendimiento del modelo en 

la toma de decisiones para la respuesta del chatbot en la toma de decisiones para las 

respuestas. El flujo del chatbot inicia con el saludo, por consiguiente, la solicitud de 

información de los diversos atractivos, consecutivamente los horarios y precios.  

3.3.7 Encuesta de calidad  

 

Para conocer la satisfacción del usuario calidad se utiliza una encuesta post-servicio, 

es decir, que se lanzara una encuestar cuando el usuario finaliza la conversación. Se 

utilizará el índice CSAT y el índice NPS para conocer la satisfacción. La encuesta se 

realiza atreves de un form de Rasa y la captura de slots los mismos que se guardan en 

una base de datos de postgres. Las preguntas realizadas con las siguientes: 

Pregunta 1: ¿El chatbot brinda información correcta de los diferentes atractivos 

turísticos? 

Pregunta 2: ¿El chatbot comprende y responde sus peticiones? 

Pregunta 3: ¿El tiempo de respuesta del chatbot es adecuado? 

Pregunta 4: ¿Recomendaría a sus amigos, compañeros y conocidos el uso del chatbot? 

En la figura 57 se observan los resultados de la encuesta se realizaron a la muestra de 

la población de investigación. Obteniendo un 89.7 % de usuarios que afirman que el 

chatbot brinda la información correcta, un 86.1 % afirma comprende las peticiones 

realizadas, el 85,2% indica que el tiempo de respuesta es adecuado y finalmente un 

89.2 % de usuarios que recomendarían el uso del chatbot para la obtención de 

información de atractivos turísticos. Como resultado final se obtiene un 87.5 % de 

satisfacción.  

confused_wit

h 
{} {} {} {} - - - - 
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Figura 57. Porcentajes de la encuesta de satisfacción 

Elaborado por: Investigador 

 

En la figura 58 se aprecian los resultados obtenidos para cada pregunta, obteniendo un 

promedio de 139 usuarios totalmente de acuerdo entre las diferentes preguntas, 99 

usuarios de acuerdo, 30 usuarios indiferentes y un promedio de 3 usuarios en 

desacuerdo con la aceptación del chatbot. 

 

 

Figura 58. Respuestas de la encuesta de satisfacción 

Elaborado por: Investigador 
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En la figura 59 se aprecia el comportamiento de las respuestas obtenidas en la encuesta 

de satisfacción 

 

Figura 59. Comportamiento de respuestas de la encuesta de satisfacción 

Elaborado por: Investigador 
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CAPITULO IV.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

4.1 Conclusiones 

La aplicación de la encuesta realizada a los operadores turísticos, determinó la 

viabilidad del desarrollo de un chatbot que solvente las principales interrogantes que 

los turistas poseen con respecto a los atractivos turísticos. De igual manera las 

entrevistas ayudo a determinar qué atracciones o actividades turísticas son las más 

requeridas para obtener información. 

Para comprender las dudas de los usuarios acerca de los atractivos turísticos. El chatbot 

es capaz de entender dos idiomas. Se toma como referencia el idioma universal, el 

inglés, además del español. Para ello, se dispone de datos de entrenamiento en ambos 

idiomas. 

El uso del framework Rasa permitió gestionar fácilmente el diálogo y ajustar la 

configuración y los parámetros para la predicción de intenciones y entidades del 

modelo, además puede adaptarse a necesidades específicas con la implantación de 

acciones personalizas en Python. Rasa es un sistema robusto que cuenta con un amplio 

equipo de desarrolladores, una gran comunidad y documentación para quienes 

empiezan a desarrollar sus primeros chatbots. 

La encuesta de satisfacción realizada a través del chatbot a los usuarios finales mostró 

un índice de satisfacción del 87%, lo que indica una gran aceptación. Permitió conocer 

el porcentaje de comprensión de las intenciones y el porcentaje de aceptación con 

respecto al tiempo de respuesta. Además, mediante el índice de puntuación del 

promotor neto, se pudo saber que los usuarios podrán recomendar el uso del chatbot. 

 

4.2 Recomendaciones  

 

Es necesario que se continúe recopilando la mayor información posible de las nuevas 

atracciones turísticas de la ciudad. Actualizar la información existente de los atractivos 

e identificar nuevas interrogantes para cada sitio turístico.  

Realizar un flujo conversacional más amplio e incorporar información de restaurantes 

y hoteles para ofrecer una mayor interacción con el usuario. Incorporar acciones o 
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formularios para comprender las necesidades de los usuarios y posteriormente 

convertirse en un guía turístico. 

Se recomienda llevar a cabo una investigación que permita incorporar el 

reconocimiento de voz para permitir que el chatbot sea capaz de incluir respuestas de 

audio.  

Para aumentar la capacidad del chatbot de comprender todas las peticiones de los 

usuarios, se recomienda incorporar datos de entrenamiento pre-entrenados o bien 

diccionarios de datos en múltiples idiomas. 
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5.2 Anexos 

 

A. Alfa de Cronbach 

 

Fórmula para el Alpha de Cronbach 

 

α =  
K 

K −  1
 (1 −  

∑ Vi

Vt 
 ) 

 

alfa = 0.81577 

k (número de ítems) = 9 

Vi (varianza de cada ítem) = 2.59259 

Vt (varianza total) = 9.43209877 

  

 

B. Atractivos  

Información de los diferentes atractivos turísticos de la ciudad de Baños de Agua 

Santa. 

  

 
Item1  Item2 Item3 Item4 Item5 Item6 Item7 Item8 Item9 Suma 

sujeto1 4 4 5 4 5 4 4 4 5 39 

sujeto2 4 4 4 5 5 5 5 5 5 42 

sujeto3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

sujeto4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 38 

sujeto5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 37 

sujeto7 5 5 5 5 5 4 4 5 5 43 

sujeto8 3 4 5 4 4 3 4 4 4 35 

sujeto9 4 4 5 4 5 5 4 4 3 38 

sujeto10 4 5 5 5 5 5 4 4 5 42 

varianza 0.39 0.22 0.22 0.24 0.17 0.44 0.17 0.24 0.46 
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Puentes 

Nombre Distancia Horario  Precio de 

entrada 

Atracciones  Descripción general Facebook Instagram Ubicación  

Las manos de 

Dios 

2 km 8:00 - 22:00 El precio es 

de $ 2,00 

adultos y $ 

1,00 niños 

El mirador más 

importante son 

las manos de 

Dios, donde se 

puede encontrar 

además el 

columpio 

iluminado, la 

casa del duende, 

unas alas 

gigantes, el pozo 

de los deseos, el 

columpio del 

amor, un hongo 

gigante y una 

zona de juegos. 

El puente Las Manos 

de Dios es un mirador 

soportado por dos 

estructuras en forma 

de mano con la ciudad 

y el volcán 

Tungurahua de fondo. 

Se tarda entre 20 y 30 

minutos en coche 

desde el centro de la 

ciudad. Este lugar 

tiene un restaurante 

que prepara platos y 

bebidas típicas. 

Facebook 

 

 

 

 

  

Instagram dirección  

https://www.facebook.com/profile.php?id=100063900711510
https://www.instagram.com/lasmanosdedios.ec/
https://www.google.com.ec/maps/place/%22Las+Manos+de+Dios%22+Ba%C3%B1os+de+Agua+Santa/@-1.378141,-78.4353729,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x91d391a051945545:0x1e2d2fbc28f64501!8m2!3d-1.378141!4d-78.4353729?hl=es
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La mano de 

Pachamama 

7 km 8:30 – 20:30 El precio es 

de $ 5 

adultos y 

$2,50 niños 

El lugar dispone 

de diversos 

espacios para el 

descanso, fotos, 

comida y garaje. 

Dentro del 

complejo 

también se halla 

el columpio de 

vuelo del 

cóndor, un 

puente colgante 

y el camino de 

los duendes. 

La mano de la 

Pachamama situada 

en Baños pertenece al 

complejo turístico 

llamado "El vuelo del 

cóndor". El atractivo 

lo forman dos 

estructuras en forma 

de mano que 

sobresalen en mitad 

del bosque, adornadas 

con balcones de 

cristal, pinturas de 

colores, iluminación 

LED y más bellos 

detalles. Además, un 

puente de cristal une 

las dos manos con el 

Facebook Instagram 

 

 

dirección 

https://www.facebook.com/elvuelodelcondorEC
https://www.instagram.com/elvuelodelcondor/
https://www.google.com.ec/maps/place/LA+MANO+DE+LA+PACHAMAMA/@-1.4119061,-78.4166448,17.54z/data=!4m5!3m4!1s0x91d3918bcddb68d1:0x6dc3f85d8e127eae!8m2!3d-1.4136115!4d-78.414352?hl=es&shorturl=1
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corazón temático del 

complejo. 

Puente de 

cristal en Baños 

9 km 9:00 – 18:00 El precio es 

de $ 7 por 

persona 

Mega Adventure 

Park Río Blanco 

dispone con más 

atracciones 

como canopy, 

puente tibetano, 

columpios. 

El puente de cristal de 

Baños es uno de los 

primeros puentes de 

cristal de Baños y de 

Ecuador. El puente 

cuenta con una 

longitud de 300 

metros, y 20 metros 

de vidrio repartidos en 

3 tramos. Su altura es 

de 120 metros y 

atraviesa el río 

Blanco. Se encuentra 

a 15 minutos del 

centro de la ciudad. Se 

puede llegar en taxi, 

chiva o bus urbano. 

Facebook Instagram dirección 

https://www.facebook.com/megaparkrioblanco
https://www.instagram.com/megaparkrioblanco/
https://www.google.com/maps/place/Mega+Adventure+Park+R%C3%ADo+Blanco/@-1.3993073,-78.3489977,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x91d39354abb33077:0xf040e636e8fffc47!8m2!3d-1.3993073!4d-78.3489977
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Está ubicado en el 

sector de Río Blanco. 

Columpios 

Columpio 

Fantasías de 

Volar 

9 km 9:00 – 18:00 El precio es 

de $ 10 por 

persona 

Dentro del lugar 

existen 

miradores y 

áreas para 

fotografiar con 

vistas a la 

ciudad, además 

de un garaje y un 

restaurante. 

El columpio cuenta 

con un péndulo de 60 

metros, ubicado al 

borde de la montaña y 

con vistas a la ciudad. 

Es un columpio en el 

que puedes 

balancearte en el 

vacío y disfrutar de la 

adrenalina al máximo. 

Puede ir al columpio 

en un vehículo 

privado o en un tour 

de chivas. 

Facebook  dirección 

https://www.facebook.com/profile.php?id=100047005794637
https://www.google.com.ec/maps/place/Columpio+Fantasias+De+Volar/@-1.408059,-78.424434,15z/data=!4m5!3m4!1s0x91d391293662b1f9:0x8e02011f4a7c3c24!8m2!3d-1.408059!4d-78.424434?hl=es
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Casa del árbol 13 km 8:00 – 18:30 El precio es 

de $1, 00 por 

persona 

El lugar fue 

mejorado en 

varias 

ocasiones, ahora 

cuenta con más 

lugares para 

hacer fotos y 

atracciones tales 

como juegos 

para niños, un 

restaurante y 

otros. 

La Casa del Árbol en 

Baños se encuentra en 

el sector de Runtún, a 

2600 metros sobre el 

nivel del mar, ha sido 

ganador de diversos 

premios de turismo y 

fotografía 

mundialmente 

reconocido. Su 

principal atractivo es 

la casa del árbol y sus 

columpios que oscilan 

hacia el acantilado y 

de fondo está el 

volcán Tungurahua. 

Para llegar a la casa 

del árbol puede tomar 

un taxi por $ 5 desde 

Facebook Instagram dirección 

https://www.facebook.com/lacasadelarbolec
https://www.instagram.com/lacasadelarbolec/?hl=es-la
https://www.google.com.ec/maps/place/La+Casa+del+Arbol/@-1.4182111,-78.4263339,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x91d396d429a823e3:0x88718e7ae34cd3a5!8m2!3d-1.4182111!4d-78.4263339?hl=es
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el centro de Baños, 

tomar el bus urbano. 

El vuelo del 

cóndor 

7 km 8:30 – 20:30 El precio es 

de $ 10 por 

persona 

En el lugar hay 

otras atracciones 

turísticas como 

la mano de la 

Pachamama, 

pero sólo se 

puede acceder al 

columpio si se 

desea. 

El columpio se 

encuentra en el 

complejo "El vuelo 

del cóndor", además 

de este columpio está 

el puente tibetano, 

desde una torre de 3 

pisos podrá observar a 

la comunidad de 

Runtún. Todas estas 

actividades disponen 

de medidas de 

seguridad como 

arneses, cascos, 

guantes y otros 

elementos de 

protección para 

Facebook Instagram  

 

dirección  

https://www.facebook.com/elvuelodelcondorEC
https://www.instagram.com/elvuelodelcondor/
https://www.google.com.ec/maps/place/LA+MANO+DE+LA+PACHAMAMA/@-1.4119061,-78.4166448,17z/data=!4m5!3m4!1s0x91d3918bcddb68d1:0x6dc3f85d8e127eae!8m2!3d-1.4136115!4d-78.414352?hl=es
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garantizar su 

integridad. 

Columpio 

extremo el 

abismo del 

diablo 

15.8 km 9:00 – 17:00  Columpio 

extremo 

individual y en 

pareja de 32 

metros de alto. 

Además, 

Parqueadero 

exclusivo y bar 

restauran 

Columpio de 32 

metros de alto y un 

péndulo de 62 metros. 

Altura de abismo de 

120 metros sobre el 

rio Pastaza. Ubicado 

en la parroquia de Rio 

Verde en la Provincia 

de Tungurahua, un 

lugar donde te sentirás 

parte de la naturaleza 

y podrás disfrutar de 

los hermosos paisajes 

Facebook  Dirección  

Extremo 

Parapente 

Cabros al aire 

libre 

1 km 9:00 – 17:00 El precio es 

de $ 150 por 

persona 

Puede realizar 

vuelos en 

parapente sobre 

La práctica del 

parapente es una 

actividad llena de 

 Instagram  WhatsApp 

https://www.facebook.com/profile.php?id=100067229470150
https://www.google.com/maps/place/COLUMPIO+EXTREMO+EL+ABISMO+DEL+DIABLO/@-1.402961,-78.298772,18z/data=!4m5!3m4!1s0x0:0xfbdccc75cc695000!8m2!3d-1.4035169!4d-78.2977725?hl=es-419
https://www.instagram.com/cabros_outdoor/
https://api.whatsapp.com/message/RAQEGXCRT5YEF1?autoload=1&app_absent=0
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Baños de Agua 

incluye 

trasporte. Puede 

realizar un vuelo 

en parapente 

sobre Baños de 

Agua con el 

transporte 

incluido. 

adrenalina, perfecta 

para los amantes de 

las aventuras 

extremas. Esta 

actividad se realiza 

con profesionales 

capacitados y 

certificados. Los 

vuelos son para 2 

personas, el piloto y el 

turista. Tienen una 

duración de 15 a 20 

minutos. 

Rafting 20 km 9:00 – 14:00 El precio es 

de $ 30 por 

persona 

La práctica del 

rafting en Baños 

de Agua Santa 

se realiza con 

medidas de 

seguridad como 

El rafting en Baños de 

Agua Santa es un 

deporte extremo que 

se practica en grandes 

ríos. El rafting 

consiste en subirse a 

  Contrate 

este 

servicio por 

medio de 

un Operado 



 
 

115 
 

chaleco flotante, 

guías y equipo 

de rescate. La 

actividad se 

realiza en el Río 

Paztaza, existen 

varios niveles de 

dificultad, si es 

la primera vez 

en el Rafting, 

disfrutará del 

nivel más fácil y 

popular. 

una embarcación 

junto con otras 

personas y uno o dos 

guías, se baja por el 

río hasta un punto 

determinado, hay que 

remar para evitar 

obstáculos y dar 

dirección a la 

embarcación, es un 

trabajo en equipo que 

disfrutarás. Durante el 

descenso irás 

acompañado de 

kayaks encargados en 

recoger a todo aquel 

que se caiga de la 

embarcación. La 

duración del rafting es 

de Turismo 

de Baños 
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de 5 horas 

aproximadamente. 

Canyoning 20 km  9:00 – 14:00 El precio es 

de $ 30 por 

persona 

La agencia te 

proporciona 

todo el 

equipamiento de 

seguridad. Por 

medio de una 

cuerda sujeta a 

su arnés, 

descenderá por 

las rocas de la 

cascada con la 

vigilancia y 

ayuda del guía. 

Aunque parezca 

una actividad 

complicada y 

arriesgada, es 

El canyoning en 

Baños tiene lugar en 

varias cascadas de la 

ciudad. El canyoning 

consta de un descenso 

en rappel por una 

cascada. El canyoning 

en Baños puede ser 

practicado por niños y 

adultos. La actividad 

debe contratar en las 

agencias autorizadas 

de la ciudad. 

  Contrate 

este 

servicio por 

medio de 

un Operado 

de Turismo 

de Baños 
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más fácil de lo 

que piensa. 

Escalada en 

roca 

2 km 9:00 – 14:00 El precio es 

de $ 30 por 

persona 

Para realizar 

escalada en roca 

en Baños de 

Agua Santa, es 

necesario 

contratar a un 

guía 

especializado 

que le 

proporcione 

todo el 

equipamiento de 

seguridad, tales 

como cuerdas, 

zapatos, arneses, 

mosquetones y 

demás material. 

Hay varios lugares y 

rutas de escalada en 

Baños, la más 

conocida es la roca de 

San Martín, a 5 

minutos del centro de 

Baños puedes escalar 

varias rutas, es una 

actividad que cuenta 

con medidas de 

seguridad que 

permitirán que tu 

experiencia sea 

cómoda y divertida. 

  Contrate 

este 

servicio por 

medio de 

un Operado 

de Turismo 

de Baños 
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Jumping, salto 

del puente San 

Francisco y Rio 

Blanco  

 9:00 – 17:00 El precio es 

de $ 20 por 

persona  

En Baños se 

practica esta 

actividad en el 

puente de San 

Francisco uno 

de los más 

famosos para 

practicar este 

deporte.  

La adrenalina se 

desborda con tan 

solo mirar del 

puente hacia el 

abismo, no 

obstante, no te 

rindas, hazlo y 

experimenta la 

mejor aventura 

Se trata de una 

actividad extrema y 

no se debe considerar 

apta para personas 

con miedo a las 

alturas, la edad 

mínima es de 14 años, 

con un peso máximo 

de 90 kilogramos. Se 

aconseja informar si 

se padece alguna de 

las siguientes 

condiciones de salud: 

embarazo, 

hipertensión arterial, 

afecciones cardíacas, 

trastornos 

neurológicos, 

epilepsia, vértigo, 

  Contrate 

este 

servicio por 

medio de 

un Operado 

de Turismo 

de Baños 
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en tan solo unos 

segundos. 

lesiones previas de 

espalda, hombro o 

rodilla. 

Cascadas  

Cascada El 

manto de la 

novia 

11 km 7:00 – 16:00 Canopy 

varía de $ 10 

por persona 

y cruzar por 

tarabita 

cuesta de $ 3 

a $ 5 

En la otra orilla 

existen 

diferentes 

actividades, 

como tiendas de 

recuerdos, 

comida, paseos 

y otros. Además, 

se puede bajar a 

las orillas del río 

Pastaza y cruzar 

el puente 

colgante y 

acercarse a la 

La cascada se 

encuentra a 11 km de 

la terminal terrestre de 

Baños. En el trayecto 

se puede ver la 

cascada, puedes parar 

en las zonas de 

estacionamiento y 

posar para las fotos, 

pero lo mejor es 

detenerse en la 

tarabita y canopy, que 

son empresas privadas 

que ofrecen estos 

servicios. 

  dirección 

https://www.google.com.ec/maps/place/Cascada+Manto+de+la+Novia/@-1.4038417,-78.3355075,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x91d3935b9ecfb70b:0xc1dfa16ac3d791df!8m2!3d-1.4038417!4d-78.3355075?hl=es
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cascada de 

forma gratuita. 

Cascada de 

Agoyán 

7 km  Horario de 

atención desde 

las 7:00 – 

16:00 

Canopy 

varía de $ 10 

por persona 

y cruzar por 

tarabita 

cuesta de $ 3 

a $ 5 

Puede estacionar 

su vehículo, 

tomar fotos, 

cuando vaya en 

una chiva tendrá 

de 15 a 20 

minutos y 

seguirá hasta el 

siguiente 

destino. En la 

Cascada de 

Agoyán puede 

cruzar por 

tarabita y 

canopy. 

Se encuentra a 7 km 

en la carretera de 

Puyo. El caudal de la 

cascada pude variar 

debido a que depende 

de las compuertas de 

la presa, si éstas están 

abiertas se verá una 

cascada de mayor 

volumen. 

  dirección 

https://www.google.com.ec/maps/place/1%C2%B023'56.7%22S+78%C2%B022'10.6%22W/@-1.3990833,-78.3696111,17z/data=!3m1!4b1!4m6!3m5!1s0x0:0xcca17d10913a164e!7e2!8m2!3d-1.3990876!4d-78.3696065?hl=es
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Cascada El 

pailón del 

diablo 

15 km 9:00 – 22:00 El precio 

varía entre $ 

2 más el 

garaje si va 

en vehículo 

Posee dos 

accesos, por la 

parte superior de 

la cascada y un 

sendero natural. 

tiene puentes 

colgantes y 

lugares 

impresionantes 

para tomar fotos. 

Además, de una 

cafetería con 

vistas a la 

castada siendo 

así un sitio 

perfecto y 

mágico. 

La cascada más 

popular y que se ha 

convertido en un 

ícono del turismo en 

Baños es el Pailón del 

Diablo. Esta cascada 

se encuentra a 15,8 

km de la terminal de 

autobuses. Se 

encuentra en la 

parroquia de Río 

Verde. 

  Dirección  

https://www.google.com/maps/place/Cascada+El+Pailon+(del+Diablo)/@-1.4044668,-78.297827,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x91d393fc6b20ad6d:0xbfc06a78c4bded53!8m2!3d-1.4044668!4d-78.297827


 
 

122 
 

El pailón del 

diablo en la 

noche 

15 km 19:00 – 23:00 El valor del 

recorrido 

desde el 

centro de 

Baños es $ 

10. También 

puede ir 

directamente 

a la cascada 

y pagar la 

tarifa de 

entrada $ 5. 

El precio es 

por persona 

Puede ver la 

cascada 

iluminada en 

diferentes 

colores, el 

puente 

iluminado al 

estilo de las 

luces LED y la 

cafetería que 

recibe turistas 

por la noche 

Se abrieron senderos 

nocturnos iluminados 

en la cascada de El 

Pailón del Diablo. 

Para visitar la cascada 

del Pailón del Diablo 

por la noche, puede 

alquilar una visita 

guiada que consiste en 

el transporte en chiva 

desde la ciudad hasta 

la cascada, visita 

guiada, cóctel de 

bienvenida y regreso a 

la ciudad. 

  Dirección 

Zoológico  

Zoo Vida 

Exótica "San 

Martín" 

1.8 km 8:00 – 18:00  El costo de 

admisión al 

zoológico de 

Este zoológico 

presenta otra 

variedad de 

Cuenta con carteles 

informativos, zonas 

de descanso y murales 

Facebook Instagram Dirección 

https://www.google.com/maps/place/Cascada+El+Pailon+(del+Diablo)/@-1.4044668,-78.297827,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x91d393fc6b20ad6d:0xbfc06a78c4bded53!8m2!3d-1.4044668!4d-78.297827
https://www.facebook.com/zoovidaexotika
https://www.instagram.com/zoovidaexotica/
https://www.google.com.ec/maps/place/Zoo+Vida+Ex%C3%B3tica/@-1.3964769,-78.4371854,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x91d39132e15856eb:0x3d22b5c776b39ea5!8m2!3d-1.3964769!4d-78.4371854?hl=es
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vida exótica 

es $ 3 para 

adultos y $ 2 

para niños y 

personas 

mayores 

especies 

animales, en la 

entrada 

encontrará el 

serpentario, 

donde podrá 

observar 

serpientes, 

reptiles, 

arácnidos y 

peces. 

Siguiendo con el 

recorrido, 

encontrará aves, 

mamíferos, 

entre ellos una 

familia de 

leones africanos 

decorativos para 

fotografiar. El 

zoológico se 

encuentra ubicado en 

el sector de Lligua, a 5 

minutos desde el 

centro de la ciudad. 
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que residen en 

un gran espacio. 

El zoológico de 

San Martín 

1.8 km 8:00 – 17:30 El costo de 

admisión es 

$ 4 para 

adultos y $ 3 

para niños 

Dentro del zoo 

de San Martín 

podrá conocer a 

distintos 

animales 

repartidos en 

diferentes zonas, 

ambientes y 

jaulas. Podrá 

hacer un 

recorrido por 

todo el 

zoológico y 

aprender sobre 

la fauna gracias 

a sus letreros 

informativos 

El zoológico más 

antiguo de Baños es 

un centro de 

conservación y 

gestión de la vida 

silvestre que preserva 

muchas especies 

silvestres. Se 

encuentra a sólo 5 

minutos desde el 

centro de Baños. 

Puede ir en bus a un 

costo de 30 centavos y 

en taxi a 1,50 dólares. 

Facebook Instagram Dirección 

https://www.facebook.com/ecozoologicosanmartinecuador
https://www.instagram.com/zoosanmartin/
https://www.google.com/maps/place/Eco+zool%C3%B3gico+San+Mart%C3%ADn/@-1.396424,-78.4390858,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x91d39169fd59315f:0xd51a7cbb561db913!8m2!3d-1.396424!4d-78.4368971
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Entre los 

animales más 

exóticos están 

los tigres 

blancos de 

Bengala, los 

osos de anteojos, 

los jaguares, los 

pumas y el 

emblemático 

cóndor. 

Gastronomía  

La fábrica de 

chocolate en 

Baños 

0.5 km 10:00 – 17:00 gratis Para los turistas 

es una 

oportunidad de 

conocer todo el 

proceso de 

elaboración de 

chocolates, 

El acceso La fábrica 

mágica procesa el 

cacao y lo convierte 

en delicioso chocolate 

en diferentes 

presentaciones, hay 

más de 50 variedades 

Facebook Instagram  Dirección 

https://www.facebook.com/FabricaMagicadeChocolate
https://www.instagram.com/fabricamagicadechocolate/
https://www.google.com.ec/maps/place/F%C3%A1brica+M%C3%A1gica+de+Chocolate/@-1.4009024,-78.4227217,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x91d3910a2606524f:0x3db57affb6a3d064!8m2!3d-1.4009024!4d-78.4227217?hl=es
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bebidas y 

postres. 

Elaborando el 

chocolate con 

sus propias 

manos, podrá 

moler el cacao 

en piedras 

hechas a mano, 

moldear los 

chocolates y 

decorar sus 

propios 

pastelitos. 

de chocolate para 

degustar. La 

chocolatería mágica 

es ideal para las 

familias que quieran 

pasear con los más 

pequeños, hay 

espacios únicos para 

las fotos y los 

recuerdos. La 

Chocolatería Mágica 

se encuentra en el 

Hotel Monte Selva. 

Parques 

El bosque 

encantado 

1 km De lunes a 

miércoles de 

14:00 – 20:00 

El precio es 

$ 4 para 

adultos y $ 2 

para niños. 

El bosque 

encantado en 

Baños es un 

espacio al aire 

Es un lugar ubicado 

en medio de árboles y 

jardines, lo que lo 

convierte en una 

Facebook  Dirección  

https://www.facebook.com/ElBosqueEncantadoEC/
https://www.google.com.ec/maps/place/El+Bosque+Encantado/@-1.4018859,-78.4253846,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x91d3912542817999:0x210785788b6a7fb6!8m2!3d-1.4018859!4d-78.4231906?hl=es&shorturl=1
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jueves a 

domingo de 

14:00 – 23:00 

libre que tiene 

un tema mágico, 

inspirado en 

criaturas 

fantásticas, 

hadas, duendes, 

brujas, 

dragones. Los 

fines de semana 

se organizan 

espectáculos en 

vivo, bailes y 

presentaciones 

artísticas 

experiencia 

inmersiva. El bosque 

encantado es una 

buena opción para ir 

con la familia durante 

el día, por la noche el 

lugar se ilumina con el 

tono de las luces LED 

y las hogueras. Dentro 

del complejo 

encontrará un 

restaurante que sirve 

comida rápida y 

cervezas artesanales. 

El bosque encantado 

tiene 10 estaciones 

mágicas, en la ruta 

cada una es un espacio 

diferente con 
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personajes y 

elementos especiales, 

como si hubieran 

salido de una historia 

Animal Park 8 km 10:00 – 18:00 El costo del 

boleto es $ 4 

adultos y $ 2 

niños 

En el lugar hay 

vacas, caballos, 

leones, ponis, 

avestruces, 

conejos y más 

animales con los 

que puedes 

alimentarlos, 

acariciarlos, 

montar a 

caballo, recoger 

huevos y, por 

supuesto, tomar 

fotos. En el 

parque hay áreas 

Es un parque temático 

abierto tipo zoológico 

que le permite 

interactuar con 

animales. El complejo 

se encuentra a 8 km 

del centro de la 

ciudad, en el sector 

Runtún. El tiempo de 

viaje en vehículo es de 

aproximadamente 10 

minutos. el show en 

vivo es los sábados y 

domingos a partir de 

Facebook Instagram Dirección  

https://www.facebook.com/AnimalPark-1033209876818756/
https://www.instagram.com/animalpark_ec/
https://www.google.com/maps/place/ANIMALPARK+PARQUE+TEM%C3%81TICO/@-1.4101985,-78.415867,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x91d3916adbe54ee5:0x2f996013fff3d1a!8m2!3d-1.4101985!4d-78.415867
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para juegos, 

espectáculos en 

vivo, 

restaurantes, 

caminatas, 

miradores, 

juegos infantiles 

y el deslizadero 

extremo. 

la 1:00 p.m. a las 4:00 

p.m. 

Discovery 

Baños 

8 km 10:00 – 20:00  De $ 1 a $ 5 

es el rango 

de precios 

Discovery 

Baños es un 

parque de 

diversiones que 

cuenta con 

juegos 

mecánicos como 

el famoso 

"anillo", autos 

chocadores, 

Este parque es ideal 

para toda la familia, 

adultos que prefieren 

juegos de adrenalina y 

para niños una 

variedad de juegos 

infantiles. El parque 

de atracciones está 

ubicado en el sector 

de Agoyan en la ruta 

Facebook  Dirección  

https://www.facebook.com/discoverybanos
https://www.google.com/maps/place/Discovery+Ba%C3%B1os/@-1.3990065,-78.3801008,15z/data=!4m5!3m4!1s0x91d3936f1357ab43:0x853303c8b1a8dcdd!8m2!3d-1.398129!4d-78.3671952
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carruseles, botes 

acuáticos, 

juegos infantiles 

y su atracción 

principal 

KARTING. En 

Discovery 

Baños puedes 

alquilar un 

carrito de 

karting y correr 

en su propio 

mini circuito. 

de las cascadas antes 

del primer túnel a la 

ruta de Puyo 

Parque de 

aventuras de 

San Martín 

1.9 km 9:00 – 17:00 $ 20 por 

persona, esto 

incluye el 

uso de todas 

las 

atracciones 

El parque de 

aventuras de San 

Martín es el 

lugar ideal para 

la adrenalina, 

tiene varias 

Todas las actividades 

tienen seguridad, lo 

que le permite 

disfrutar sin riesgos. 

Este espacio es ideal 

para familias, niños, 

Facebook  Dirección  

https://www.facebook.com/profile.php?id=100083143339774
https://www.google.com/maps/place/PARQUE+AVENTURA+SAN+MARTIN/@-1.3949785,-78.4380035,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x91d390e7923fe599:0xcff71819fb57a886!8m2!3d-1.3949785!4d-78.4380035
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atracciones 

como el puente 

tibetano, la vía 

ferrata, escaleras 

inclinadas, 

escalada, rappel, 

tirolesa. Estas 

actividades se 

llevan a cabo en 

el río Pastaza, al 

lado del cañón 

de San Martín. 

viajeros en solitario, 

mascotas, además hay 

áreas verdes, cafetería 

y espacios para 

fotografías únicas. El 

personal del parque 

San Martín toma fotos 

mientras visita las 

atracciones para poder 

compartir estos 

recuerdos 

inolvidables en sus 

redes sociales 

Parque de 

dinosaurios 

7.6 km 9:00 – 18:00 El costo del 

boleto es $ 

3.50 para 

niños y $ 6 

para adultos 

Su atracción 

principal son los 

dinosaurios a 

escala hechos de 

fibra de vidrio, 

estructura 

El Dinosaur Park en 

Baños es un complejo 

temático jurásico. En 

este lugar, puede usar 

su teléfono y ver 

dinosaurios en 

Facebook  Dirección  

https://www.facebook.com/DinosauriosPark
https://www.google.com/maps/place/Dinosaurios+Park/@-1.4007348,-78.4105307,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x91d3916d35e154f9:0x6c309bd68abe918d!8m2!3d-1.4007348!4d-78.4105307
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metálica y 

piezas 

mecánicas. Con 

una visita guiada 

se presentan los 

dinosaurios, el 

museo con 

huesos, ropa y 

objetos reales a 

la venta. El 

show en vivo 

con el 

Tyrannosaurus 

Rex es uno de 

los más 

esperados en el 

paseo en 

dinosaurio 

realidad aumentada, 

debe descargar su 

aplicación móvil y 

comenzar a explorar.  
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Parque temático 

"Our Mundo 

Adventure " 

6 km  10:00 – 18:30 La entrada 

cuesta 3 

dólares y 

tiene acceso 

a todos los 

espacios 

Pueblo del 

mundo es un 

complejo 

turístico con 

diferentes 

atracciones, 

como espacios 

fotográficos y 

senderos. El 

lugar reúne 

espacios 

temáticos como 

la estatua de 

Egipto, la 

prisión de El 

Chapo, ovnis, 

iglúes y más 

objetos que 

brindan una 

Un espacio perfecto 

para fotografías y 

recuerdos que sin 

duda se verán únicos 

en las redes sociales. 

El complejo turístico 

se encuentra a 6 km de 

la ciudad, sector 

Runtún. La 

Resbaladera más larga 

de América, Mundo 

Fotos viaja y toma 

divertidas foto. 

Facebook Instagram Dirección 

https://www.facebook.com/OurMundoAdventure/
https://www.instagram.com/pueblodelmundo_ec/
https://www.google.com/maps/place/Pueblo+del+Mundo/@-1.40267,-78.4220753,17.3z/data=!4m5!3m4!1s0x91d391e540402a3b:0x8441183467d3e76a!8m2!3d-1.4044933!4d-78.4146049?hl=es-EC
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experiencia 

internacional. 

piQchur Parque 

fotográfico 

6.4 km 9:00 – 22:00 $ 3 para 

adultos y $ 2 

para niños 

PiQchur es un 

parque 

fotográfico que 

tiene escenarios 

fotográficos, su 

objetivo 

principal es 

capturar una 

memoria 

inolvidable en 

su galería de 

fotos. Una 

bicicleta que 

apunta al vacío, 

las puertas al 

infinito, 

televisores rotos 

piQchur se encuentra 

en el sector "Las 

Antenas", a 20 

minutos del centro de 

la ciudad, a 5 minutos 

de las manos de Dios. 

El horario de atención 

es de lunes a domingo 

de 9:00 a.m. a 10:00 

p.m. 

Facebook Instagram Dirección  

https://www.facebook.com/piqchuroficial/
https://www.instagram.com/piqchuroficial/?hl=es
https://www.google.com.ec/maps/place/piQchur/@-1.3808585,-78.4309264,15.74z/data=!4m5!3m4!1s0x91d3916227fcf88f:0x931dfc6c796985c6!8m2!3d-1.379453!4d-78.4364488?hl=es
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y lugares más 

perfectos para 

tomarse una foto 

y compartirla en 

sus redes 

sociales 

El pueblo 

mágico Baños 

2 km  9:30 – 19:00 El costo del 

boleto es $ 3 

adultos y $ 

1.5 niños y 

adultos 

mayores 

El pueblo 

mágico es un 

jardín de museos 

de duendes. 

Goblin Village 

ofrece una 

experiencia 

temática basada 

en duendes, 

gnomos, elfos y 

hadas. 

Para los amantes de 

este estilo mágico y 

que desean traer un 

recuerdo, pueden 

comprar muñecas 

artesanales a escala. 

El pueblo mágico es 

un parque de duendes 

al aire libre. Puede 

tomar un taxi o 

caminar, está a solo 2 

km del centro de la 

ciudad, cerca del 

Facebook Instagram  Dirección  

https://www.facebook.com/LaAldeaMagicaPAGINAOFICIAL/
https://www.instagram.com/aldea.magica/
https://www.google.com/maps/place/La+Aldea+M%C3%A1gica/@-1.3922608,-78.4172929,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x91d391bfa7b2cd93:0xb6f725d561390841!8m2!3d-1.3922608!4d-78.4172929
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coliseo municipal de 

Baños. 

Troll Mountain 

cine al aire libre  

0.5 km 10:00 – 23:30 El valor de 

la entrada es 

$2 adultos y 

$1 los niños. 

 

Funciones de 

cine en horarios 

nocturnos a 

partir de las 

19:00 empieza 

la proyección de 

películas en una 

pantalla gigante 

el paseo de los 

trolls. En el 

sendero están 

ubicados trolls 

gigantes de 

madera, estos 

caracteres de 

origen fantástico 

dan la 

El primer cine al aire 

libre en Baños se 

encuentra en "Troll 

Mountain". Puedes 

acomodarte en las 

butacas de madera o si 

decides en su cómodo 

césped. Para consultar 

la cartelera debes 

entrar en su perfil de 

redes sociales. Troll 

Mountain está 

ubicado a 30 metros 

del terminal terrestre, 

cruzando el puente 

San Francisco. 

Facebook Instagram Dirección  

https://www.facebook.com/trollmountain.ec/
https://www.instagram.com/trollmountain.ec/
https://www.google.com/maps/place/Troll+Mountain/@-1.3927375,-78.4246551,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x91d3912503a0a119:0x8ef81b133fb67ac2!8m2!3d-1.3927375!4d-78.4246551


 
 

137 
 

bienvenida al 

turista e invitan 

a tomarse fotos 

con sus colosos 

cuerpos. 

Cavernas de 

Sigsi Huayco 

300 m 9:00 – 23:00 El precio de 

$ 3 

La Caverna es 

una cueva 

natural entre las 

rocas, restaurada 

y expuesta al 

cliente con 

decoraciones 

luminosas, 

fuentes de agua, 

senderos y 

lugares de 

descanso. 

Esta atracción cuenta 

leyendas e historias 

prehistóricas sobre el 

tesoro de Atahualpa. 

Se encuentra a 300 m 

del terminal terrestre 

de autobuses de 

Baños, a solo 5 

minutos a pie del 

centro de la ciudad. 

Facebook  Instagram  Dirección  

Miradores 

https://www.facebook.com/cavernasigsihuayco/?show_switched_toast=0&show_invite_to_follow=0&show_switched_tooltip=0&show_podcast_settings=0&show_community_transition=0&show_community_review_changes=0&show_community_rollback=0&show_follower_visibility_disclosure=0
https://www.instagram.com/caverna_sigsihuayco/
https://www.google.com/maps/place/Caverna+Sigsi+-+Huayco/@-1.3943394,-78.421789,17z/data=!4m5!3m4!1s0x91d39165212546c9:0x42e1a13b977e0b55!8m2!3d-1.3943391!4d-78.4217909?hl=es-EC
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Los pies de dios 6.2 km 8:00 – 23:00 El costo del 

boleto es $ 2 

Los Pies de Dios 

es un mirador-

restaurante. 

Tiene como 

principal 

atractivo su 

puente de crista 

el cual se 

extiende al 

abismo, 

sobresaliendo de 

la montaña, 

consiguiendo 

una increíble 

vista de la 

ciudad, del 

volcán y de la 

Cordillera de los 

Andes. 

Está ubicado en el 

sector de Las Antenas, 

a 10 minutos del 

centro de Baños. 

Dentro del lugar 

funciona un 

restaurante con platos 

a la carta, parrilla, 

cafetería para 

amenizar su visita. Si 

usted consume en el 

restaurante, la entrada 

al puente es gratuita. 

Facebook  Dirección 

https://www.facebook.com/lospiesdedios
https://www.google.com/maps/place/Mirador+Los+Pies+de+Dios/@-1.3801102,-78.4362743,18z/data=!4m5!3m4!1s0x91d391879e7356d7:0x3db0a0abbdc09796!8m2!3d-1.3797852!4d-78.4358587
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Sacha 360 8 km 10:00 – 23:30 La entrada 

cuesta 2$ 

Este mirador y 

cafetería cuenta 

con un balcón de 

cristal que 

muestra la 

ciudad y sus 

montañas, 

cafetería al aire 

libre, espacios 

cerrados y 

algunos detalles 

especiales para 

tomarse 

fotografías. 

Este mirador 

inaugurado 

recientemente, cuenta 

con un garaje. Muy 

próximamente se 

inaugurarán los 

nuevos espacios con 

mejores vistas de la 

ciudad. El mirador 

Sacha 360 está 

situado a 15 minutos 

del centro de la ciudad 

en el sector 

"Bellavista". 

Facebook  Dirección 

Mirador de 

Bellavista 

8 km  10:00 – 23:30 EL precio es 

de 50 

centavos de 

dólar 

Ubicado en el 

sector de 

Bellavista, 

Runtún, donde 

podrá 

Se encuentra ubicado 

a 15 minutos del 

centro de la ciudad. 

En vehículo, sale del 

terminal terrestre con 

  Dirección 

https://www.facebook.com/sacha.360
https://www.google.com.ec/maps/place/Mirador+Bellavista/@-1.4000673,-78.4141538,17.74z/data=!4m5!3m4!1s0x91d3913c1d36eb8b:0x2c9e1347581728e7!8m2!3d-1.3998779!4d-78.4145889?hl=es
https://www.google.com.ec/maps/place/Mirador+Bellavista/@-1.4000673,-78.4141538,17.74z/data=!4m5!3m4!1s0x91d3913c1d36eb8b:0x2c9e1347581728e7!8m2!3d-1.3998779!4d-78.4145889?hl=es
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contemplar la 

vista 

panorámica de 

la ciudad de 

Baños. Por la 

noche incluye 

un canelazo, 

espectáculo de 

comedia y 

puedes admirar 

la ciudad 

alrededor de una 

fogata. 

dirección al Puyo, se 

toma la desviación a 

Runtún hasta llegar al 

camino que conduce 

hacia el mirador. En 

chivas, puede 

acercarse a cualquier 

servidor turístico para 

la compra de tikerts.  

Cafetería 

giratoria en 

Baños 

1.9 km 16:00 – 22:00 El costo del 

boleto para 

el lugar es $ 

1, si desea 

ingresar a la 

cafetería 

La cafetería 

giratoria gira 1 

vez cada 7 

minutos. Sólo se 

puede quedar un 

máximo de 15 

La cafetería giratoria 

de Baños es una 

atracción nueva. Está 

construida sobre una 

base giratoria, lo que 

significa que, al 

Facebook  Dirección  

https://www.facebook.com/profile.php?id=100083339372432
https://www.google.com.ec/maps/place/Caf%C3%A9+Giratorio/@-1.3974038,-78.4170547,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x91d391aae1cbe637:0x217849fcd907495d!8m2!3d-1.3974038!4d-78.4148607?hl=es&shorturl=1
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cuesta $ 3 e 

incluye un 

café simple. 

minutos en la 

cafetería, ya que 

tiene capacidad 

para 40 

personas. 

sentarse a tomar un 

café con vistas a la 

ciudad, al cabo de 2 

minutos nos 

encontraremos en otra 

posición y diferentes 

vistas. 

El beso de la 

luna 

6.8 km 10:00 – 23:00  El costo es 

de $ 1 

Un mirador y 

restaurante 

ubicado en el 

sector de "Las 

Antenas". La 

atracción cuenta 

con una luna con 

el fondo de la 

ciudad o del 

volcán 

Tungurahua. 

Puede ser 

La entrada al mirador 

es gratuita si se come 

en el restaurante. El 

lugar está abierto 

todos los días. Es 

posible llegar al Beso 

de la Luna en taxi o 

comprando un ticket 

para las chivas. Puede 

comprar el billete en 

la oficina de una 

agencia de viajes. 

Facebook  Dirección  

https://www.facebook.com/profile.php?id=100076001416193
https://www.google.com.ec/maps/place/El+Beso+de+la+Luna/@-1.3788181,-78.4392336,17z/data=!4m5!3m4!1s0x91d391e38590ac21:0xb4f3a3c3f315ba41!8m2!3d-1.3788181!4d-78.4370449?hl=es
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visitado de día 

como de noche y 

está iluminado 

con luces LED. 

Los ojos de 

volcán Nido del 

águila 

5.4 km 8:00 – 23:00 El precio del 

boleto es $ 2 

para adultos 

y $ 1 para 

niños 

Acoge a los 

visitantes con 

atractivos 

turísticos como 

el columpio del 

ala del águila, el 

corazón del 

amor, el nido del 

águila y otros 

espacios ideales 

para sacar fotos 

con el volcán 

Tungurahua o la 

ciudad de fondo. 

Es un mirador situado 

en el sector de "Las 

Antenas". Además, 

cuenta con un 

restaurante que sirve 

platos a la carta, 

bebidas calientes y 

aperitivos. Se puede 

llegar en vehículo 

privado o en un tour 

con una chiva. 

Facebook Instagram Dirección  

https://www.facebook.com/refugioojosdelvolcan
https://www.instagram.com/mirador.nidodelaguila/
https://www.google.com/maps/place/Mirador+ojos+del+volcan-nido+del+%C3%A1guila/@-1.3841049,-78.4375218,20z/data=!4m5!3m4!1s0x91d391beeaec81b5:0xa4dc9d7b99120599!8m2!3d-1.3839639!4d-78.4375822
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Ventana de 

Kong 

5.4 km 9:00 – 23:00  El precio de 

admisión es 

$ 2 

Ofrece una gran 

vista de Baños 

de Santa con la 

compañía de un 

gorila gigante. 

Los visitantes 

pueden subirse a 

la mano y 

hacerse una foto 

en la mano de 

King Kong. 

Este lugar es un 

mirador, con un 

restaurante que sirve 

café, bolones de verde 

y otras delicias 

mientras se disfruta de 

la vista. Se encuentra 

en el sector de "Las 

Antenas", a 20 

minutos de la ciudad. 

Facebook Instagram Dirección  

Cristo Redentor 5.8 km 9:00 – 22:00 El costo de 

admisión es 

$ 2 

Esta estatua de 

Jesús es un gran 

monumento con 

más de 2 metros 

de altura, que se 

asienta sobre un 

edificio que 

sobresale del 

El Cristo Redentor es 

un monumento 

religioso que contiene 

la escultura de Jesús. 

El lugar está ubicado 

en el sector de las 

"Antenas", existen 

espacios decorativos 

Facebook  Dirección 

https://www.facebook.com/profile.php?id=100075968306264
https://www.instagram.com/elventanaldekong.ec/
https://www.google.com.ec/maps/place/El+Ventanal+de+Kong/@-1.3838545,-78.4369699,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x91d391870480f17f:0x81915689d7b2ce1f!8m2!3d-1.3838545!4d-78.4369699?hl=es
https://www.facebook.com/profile.php?id=100078904175317
https://www.google.com/maps/place/Cristo+Redentor+de+Ba%C3%B1os+de+Agua+Santa/@-1.3829375,-78.4360625,17z/data=!4m5!3m4!1s0x91d3917bd42d0fcd:0x778f7ccec5dde38c!8m2!3d-1.3829375!4d-78.4360625?shorturl=1
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borde de la 

montaña. 

Durante la 

noche, los 

recorridos se 

iluminan con 

luces LED y su 

principal 

atracción se 

enciende con 

luces blancas. 

como murales y 

lugares donde se 

pueden tomar fotos 

teniendo como fondo 

la ciudad o el volcán 

Tungurahua. 

Piscinas 

Piscinas de la 

Virgen 

1 km 5:00 – 16:00 y 

de 18:00 a 

21:30  

El precio del 

boleto a las 

Termas de la 

Virgen es $ 

4 para 

adultos y $ 2 

para niños y 

Las Termas de la 

Virgen, dispone 

de piscinas de 

agua caliente, 

agua fría y 

especialmente 

de agua 

Son piscinas con 

aguas minerales, 

provenientes de las 

faldas del volcán 

Tungurahua. Son 

piscinas pensadas 

para adultos que 

  Dirección  

https://www.google.com.ec/maps/place/Termas+de+la+Virgen/@-1.3982652,-78.4202581,17z/data=!4m5!3m4!1s0x91d39122c52c61fd:0xfaa0f21baa970208!8m2!3d-1.3987719!4d-78.4175783?hl=es
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personas 

mayores 

medicinal. Se 

encuentran 

debajo de la 

cascada de la 

virgen. 

buscan relajarse, 

hacer terapia, 

rehabilitación o 

simplemente disfrutar 

de los beneficios de 

las aguas termales. Es 

obligatorio el uso de 

gorro de baño. 

Termas de la 

Virgen 

1 km miércoles a 

viernes de 

14:00 a las 

20:30 y los 

fines de 

semana de 

10:00 a 20:30 

El costo de 

los grupos es 

$ 6 para 

adultos y $ 3 

para niños y 

adultos 

mayores. 

Es un complejo 

recreacional, 

posee piscinas 

de olas, 

toboganes, 

sauna, baño 

turco, 

hidromasaje y 

piscinas de agua 

termal. Está 

diseñado para 

Las piscinas son la 

segunda fase del 

proyecto de las 

Termas de la Virgen. 

Estas piscinas 

disponen de un garaje, 

un snack bar, en su 

exterior existen 

puestos de comida y 

alquiler de trajes de 

baño. 

  Dirección  

https://www.google.com.ec/maps/place/Piscinas+Termas+De+La+Virgen+-+Ba%C3%B1os+Ecuador/@-1.3982652,-78.4202581,17z/data=!4m5!3m4!1s0x0:0x4c067c5ae04d1cd4!8m2!3d-1.3981689!4d-78.4185118?hl=es&shorturl=1&shorturl=1
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familias que 

desean piscinas 

para niños y 

adultos. 

Piscina de santa 

clara 

1 km Lunes a 

viernes de 

14:00 a las 

20:30 y los 

fines de 

semana de 

10:00 a 20:30 

Costo de $ 4 

para adultos 

y $ 2 para 

niños y 

adultos 

mayores 

Tiene dos 

piscinas 

exteriores, zona 

húmeda con 

hidromasaje, 

sauna, baño 

turco, zona de 

masajes y bar. 

Cuenta con una 

piscina 

semiolímpica, 

piscina 

climatizada y 

bañera de 

Las piscinas forman 

parte de las piscinas 

municipales. Están 

ubicadas al lado del 

parque Montalvo, es 

una opción si estás 

buscando piscinas en 

Baños para familias y 

cerca del centro de la 

ciudad, esta es una 

buena opción. 

  Direcciones 

https://www.google.com.ec/maps/place/Balneario+Santa+Clara+(El+Cangrejo)/@-1.3979118,-78.4213715,17z/data=!4m5!3m4!1s0x0:0x5103de56b1fb15b6!8m2!3d-1.4006486!4d-78.4193153?hl=es


 
 

147 
 

hidromasaje 

exterior. 

Las aguas 

termales de El 

Salado 

3 km  5:00 – 20:00 Precio de $ 3 

para adultos 

y $ 1.50 para 

niños 

El Salado es un 

complejo que 

tiene varias 

piscinas de agua 

termal, la 

temperatura del 

agua supera los 

50 grados, Hay 

otras piscinas 

climatizadas 

ideales para 

niños, adultos. 

En el sitio hay 

un garaje 

privado y un bar 

para aperitivos o 

desayunos. 

Las termas del Salado 

son piscinas de agua 

termal provenientes 

de la fuente de agua 

del volcán 

Tungurahua. Son 

famosas por sus 

propiedades 

medicinales y 

terapéuticas. Se 

encuentra en el sector 

del Salado, a 3 

minutos del centro de 

Baños, puede ir 

caminando o tomar un 

bus o taxi. La estación 

de autobuses está 

  Dirección  

https://www.google.com.ec/maps/place/Balneario+El+Salado/@-1.402449,-78.436153,16z/data=!4m5!3m4!1s0x91d390d82c079589:0x3a89a5ac6ad94ee6!8m2!3d-1.4045738!4d-78.4323045?hl=es
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junto al mercado 

central y la carrera en 

taxi cuesta 1,25 

dólares. 

Piscina de Santa 

Ana 

3 km 9:00 – 16:00 El costo es 

de $ 2 los 

adultos y $ 1 

los niños. 

Conjunto de 

piscinas al aire 

libre. Tiene 

espacios para 

preparar 

parrilladas, 

canchas de 

fútbol y 

baloncesto. Un 

garaje, un snack 

bar, zonas 

verdes, en el 

complejo se 

puede llevar la 

comida y 

Las piscinas son 

especiales para 

disfrutar en familia en 

un día soleado. 

Existen varias 

piscinas de agua fría, 

y también de agua 

caliente. Al aire libre 

y en plena naturaleza 

se encuentran las 

piscinas de Santa Ana. 

Están a 5 minutos del 

centro de la ciudad de 

Baños, puede tomar 

  Dirección  

https://www.google.com.ec/maps/place/Complejo+Santa+Ana/@-1.3955988,-78.4113088,17z/data=!4m5!3m4!1s0x91d3913fd7090945:0xa536512b9305557!8m2!3d-1.3953593!4d-78.4092785?hl=es&shorturl=1&shorturl=1
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servirse al estilo 

picnic. 

un taxi o el autobús de 

la ciudad. 

Museo  

Museo Fray 

Enrique 

Mideros 

0.5 km 8:00 – 18:00 La admisión 

es $ 2 para 

adultos y $ 1 

para niños. 

Existen salones 

dedicados a la 

exposición de 

trajes y 

monumentos, 

por los pasillos 

se encuentran 

pinturas y 

reliquias como 

pianos, 

teléfonos, entre 

otros. Además 

de la temática 

religiosa se 

encuentran salas 

con restos de 

El Museo Fray 

Enrique Mideros está 

situado al interior de 

la iglesia principal de 

Baños, el museo 

alberga 

principalmente 

historia religiosa, 

como vestimentas de 

la Virgen, joyas, 

objetos y vestimentas 

de los líderes de la 

Iglesia Católica. En 

sus pasillos se 

observan fotografías u 

objetos de la 

Facebook  Dirección 

https://www.facebook.com/profile.php?id=100064109942493
https://www.google.com.ec/maps/place/Museo+Fray+Enrique+Mideros/@-1.3973952,-78.4210431,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x91d39122fe8dffd5:0xafb55ec348545273!8m2!3d-1.3973952!4d-78.4210431?hl=es
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animales 

preservados, 

historia natural y 

piezas culturales 

de la historia de 

Baños de Agua 

Santa. 

construcción de la 

basílica y otros 

elementos culturales 

religiosos. Además, 

apreciar la 

arquitectura 

semigótica de la 

iglesia. 

Sin Costo  

Senderos 

Nombre Distancia Dificultad Desnivel  Tipo de ruta Tiempo 

estimado 

Descripción 

Baños - 

Bellavista 

2.7 km Fácil 307 m Ida y vuelta 1h30 Recorrido corto y poco exigente que sale del 

pueblo de Baños y se dirige a la cima del mirador 

de la Cruz, permitiendo una espectacular vista del 

valle y del pueblo de Baños. 

Baños – Illuchi 

- Sauces 

6.8 km Fácil  308 m Circular 2h15 El sendero de Los Sauces recorre la ruta Baños - 

Illuchi - Sauces, partiendo del sector de Illuchi. Es 

considerada una caminata sencilla que no exige 
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demasiado esfuerzo, de manera que se 

recomienda para familias con una condición física 

normal. Está rodeada de árboles frutales y ofrece 

vistas de la ciudad de Baños, del volcán 

Tungurahua y de las cascadas que brotan del río 

Pastaza. 

Baños – la 

Virgen 

1.3 km Medio 151 m Ida y vuelta 50min Pequeña caminata hacia el monumento a la 

Virgen María en los cerros de Baños de Agua 

Santa, con un mirador con vistas a la ciudad. Al 

mismo se accede por una serie de escaleras de 

hormigón. 

Baños - Pondoa 2.81 km Medio  160 m  Ida y vuelta 2h20 Se requiere una buena condición física para 

realizar este recorrido. El recorrido es por 

senderos estrecho con pocas zonas planas, piedras 

y un alto desnivel de terreno. Gran vista a la 

ciudad.  

Baños – La 

Virgen – Café 

8.9 km Medio 770 m Circular 2h30 Este recorrido es muy popular para hacer 

senderismo, MTB y paseos, no obstante, se puede 

disfrutar de un poco de paz durante las horas más 
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del cielo – 

Bellavista  

tranquilas del día. Un bonito paseo por algunas de 

las colinas de Baños, visitando el monumento a la 

Virgen, mirador de la ciudad, mirador del volcán. 

Ruta de los 

Contrabandistas 

12.2 km Difícil 717 m Ida y vuelta  3h45 Ruta que comienza en la Represa de Agoyán y 

continúa por la ribera sur del río Postaza en 

dirección a la cascada del Manto de la Novia. Su 

nombre proviene de la época en que los 

contrabandistas de licor de caña de azúcar 

recorrían este sendero para huir de los guardias. 

La virgen – 

Ventanas – 

Casa del árbol  

6.3 km Difícil 780 m Ida y vuelta 3h50 Caminata dura pero divertida, camino angosto, y 

pocas secciones planas y empinado en su mayor 

parte y bastante resbaladizo, así que asegúrese de 

usar zapatos con algo de agarre. Grandes vistas de 

la ciudad, del volcán Tungurahua. 

Lugares  

Nombre Distancia Actividades Descripción  Dirección 

Cascada 

cabellera de la 

Virgen 

0.6 km Vista increíble 

de la cascada 

En el centro de la ciudad de Baños de Agua Santa se encuentra La 

Cascada de la Virgen. Está situada junto a las aguas termales y en 

las inmediaciones del hotel Sangay 

Dirección  

https://www.google.com/maps/place/Cascada+de+la+Virgen/@-1.3991067,-78.4196862,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x91d3913cba4fe99f:0x9098e08ddb2d3d9f!8m2!3d-1.3991067!4d-78.4174975?hl=es-419
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idónea para 

fotografías.  

Cascada Inés 

María 

1 km  Se puede 

apreciar el 

hermoso 

paisaje óptimo 

para 

fotografías  

De las aguas del río Pastaza emerge una bella cascada, cuyo paisaje 

armonioso nos invita a un paseo, durante la caminata podemos 

apreciar la naturaleza existente en los alrededores de la cascada 

Dirección  

Cascada de San 

Antonio 

4.2 km  podrá disfrutar 

de un baño y de 

la naturaleza 

La cascada ubicada en Baños de Agua Santa tiene como 

característica el imponente salto de agua que se armoniza con la 

dulzura de la flora y la fauna circundante, generando un entorno 

favorable a la relajación 

Dirección 

Cascada 

Chamana 

4.2 km podrá disfrutar 

de un baño 

reconfortante 

en sus orillas 

Se trata de un grupo de 7 cascadas, que se forman a partir de las 

aguas del río Chamana, tiene un salto de 42 m de altitud, en sus 

alrededores abunda la flora y la fauna. El ingreso al lugar es libre y 

no hay horario de entrada o salida. 

Dirección  

Cascada Ulba 4 km Puede darse un 

refrescante 

baño en esta 

El salto de agua de Ulba cuenta con una altura de aproximadamente 

40 metros y en él se puede observar gran variedad de especies de 

flora. Es un lugar muy bonito para tomarse fotos. El camino es 

Dirección  

https://www.google.com/maps/place/Cascada+In%C3%A9s+Mar%C3%ADa+Ba%C3%B1os+Tungurahua/@-1.3957613,-78.4381295,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x91d391f086f24d7b:0x9276d5515be8279!8m2!3d-1.3957613!4d-78.4359408?hl=es-419
https://www.google.com/maps/place/Cascada+del+Silencio/@-1.4004158,-78.402847,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x91d3914274759349:0x6bbf01636ad0542e!8m2!3d-1.4004158!4d-78.4006583?hl=es-419
https://www.google.com/maps/place/Cascada+del+Silencio/@-1.4004158,-78.402847,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x91d3914274759349:0x6bbf01636ad0542e!8m2!3d-1.4004158!4d-78.4006583?hl=es-419
https://www.google.com/maps/place/Ulba+Waterfall/@-1.4017914,-78.404819,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x91d3918e0ff9063d:0x197e787ac9a114a1!8m2!3d-1.4017914!4d-78.4026303?hl=es-419
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cascada o en 

diferentes 

piscinas 

naturales a lo 

largo del 

camino. 

accesible. Desde donde te deja el bus debes caminar unos 10 

minutos.  

Malecón Rio 

Verde 

15.8 km Paseos a través 

de la 

naturaleza, 

disfrute de las 

embarcaciones 

y de los lugares 

de recreo 

Al salir de la terminal de autobuses tomar la avenida Amazonas vía 

Puyo para llegar a la parroquia de Río Verde, aproximadamente a 

25 minutos. Las comidas típicas del lugar resultan idóneas para 

recargar las energías después de disfrutar de las diversas atracciones 

de Rio Verde.  

Dirección  

Mirador Río 

Verde 

15.8 km Mirador de rio 

verde 

Se aprecia montañas, fauna y flora endémica de la zona, apreciar el 

malecón y el rio de la zona. 

Dirección  

Balneario 

Zuñag 

30 km Balneario y 

gran diversidad 

de flora y fauna 

endémica 

En la parroquia de Río Negro, en el caserío El Topo, sector La 

Guatemala, se encuentra un lugar para disfrutar de un baño en 

medio de la naturaleza 

Dirección  

https://www.google.com.ec/maps/place/R%C3%ADo+Verde/@-1.4031057,-78.3015991,18z/data=!3m1!4b1!4m6!3m5!1s0x91d3934e3e855e95:0x983621474f652d95!8m2!3d-1.40344!4d-78.3009985!16s%2Fg%2F1tfpwbl7?hl=es
https://www.google.com/maps/place/Mirador+R%C3%ADo+Verde/@-1.4019188,-78.2981889,18z/data=!4m5!3m4!1s0x0:0xe5924f57b1bbbb26!8m2!3d-1.4019188!4d-78.2981889?hl=es-419
https://www.google.com/maps/place/Riverside+Eco+Resort/@-1.407416,-78.192198,1555m/data=!3m1!1e3!4m8!3m7!1s0x0:0xea9332f8a65e1244!5m2!4m1!1i2!8m2!3d-1.408801!4d-78.192779?hl=es-419
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Mirador Ojos 

del Volcán 

5.5 km Apreciar la 

ciudad y el 

volcán 

Se trata de una terraza natural que le permitirá contemplar el 

encanto de la ciudad de Baños de Agua Santa y admirar el 

maravilloso volcán Tungurahua. 

Dirección 

Parque de la 

Familia Baños 

de Agua Santa 

13 km Granja 

Agroecológica, 

Crianza de 

Animales y 

senderos 

hermosos  

Ubicado la vía Baños-Puyo, a solo 10 minutos desde el centro de la 

ciudad de Baños, en el sector Agoyán de la parroquia Ulba en Baños 

de Agua Santa. Se puede apreciar mirador al embalse de la represa 

Agoyán, observación de aves, animales menores, espacios verdes, 

área de picnic. Si ingresa sin vehículo no tiene ningún precio, pero 

si ingresa con su vehículo le cobraran una pequeña tarifa.  

Dirección 

Santuario 

Nuestra Señora 

del Rosario de 

Agua Santa 

0.6 km Se puede 

apreciar obras 

artísticas que 

describen los 

milagros 

locales 

atribuidos a la 

Virgen de 

Agua Santa. 

La Basílica o Santuario de la Virgen de Agua Santa representa una 

de las infraestructuras arquitectónicas de mayor importancia en el 

cantón. Se divide en 3 naves, tiene un estilo semigótico, de forma 

rectangular al igual que sus grandes columnas y los arcos ojivales. 

La decoración y los lienzos con que se adornan las paredes han sido 

trabajados por el fray Enrique Mideros 

Dirección  

https://www.google.com.ec/maps/place/1%C2%B023'03.5%22S+78%C2%B026'13.2%22W/@-1.384301,-78.4375342,19z/data=!3m1!4b1!4m6!3m5!1s0x0:0x91fae3b0333f36be!7e2!8m2!3d-1.3843008!4d-78.4369872?hl=es
https://www.google.com.ec/maps/place/Parque+de+la+Familia+Ba%C3%B1os/@-1.3973445,-78.3816562,18z/data=!3m1!4b1!4m12!1m6!3m5!1s0x91d393e0df5e73a7:0x7ea2c1b415c3f560!2sParque+de+la+Familia+Ba%C3%B1os!8m2!3d-1.3973445!4d-78.3805619!3m4!1s0x91d393e0df5e73a7:0x7ea2c1b415c3f560!8m2!3d-1.3973445!4d-78.3805619?hl=es
https://www.google.com.ec/maps/place/Santuario+y+Bas%C3%ADlica+Cat%C3%B3lica+Nuestra+Se%C3%B1ora+del+Rosario+de+Agua+Santa+de+Ba%C3%B1os/@-1.3974067,-78.4229707,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x91d3912257227d11:0xa2908f10209f3f74!8m2!3d-1.3974067!4d-78.420782?hl=es
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Anexo C. Actividades de la metodología Kanban 

Lista de actividades para realizar en el presente proyecto  
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Primera fase: tablero de actividades de la metodología Kanban 

Tercera fase:  

1. Tablero de actividades de entrenamiento del chatbot 

 

2. Tablero de actividades para el despliegue y pruebas del chatbot 
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3. Tablero de actividades para la implantación y encuesta de calidad del chatbot  

  

 

4. Tablero de actividad al finalizar todas las actividades   
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Anexo D: Llamadas POST sobre la dirección https://rasa-guido99-

1.cloud.okteto.net/webhooks/rest/webhook. 

• Respuesta a la solicitud de información de los atractivos turísticos de Baños de 

Agua Santa 

 

• Respuesta a la solicitud de información de los miradores de la ciudad 

 

 

 

 

 

https://rasa-guido99-1.cloud.okteto.net/webhooks/rest/webhook
https://rasa-guido99-1.cloud.okteto.net/webhooks/rest/webhook
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• Respuesta a la solicitud de información del atractivo las manos de dios 

 

• Respuesta a la solicitud al horario de atención del atractivo Troll mountain 

 

• Respuesta a la solicitud del precio del atractivo la torre de cristal de Baños 
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Anexo E: Manual de usuario  

El chatbot proporciona un mensaje de inicio que muestra al usuario 2 botones. El 

primero para adquirir información sobre atracciones y el segundo para adquirir 

información sobre atracciones, pero en idioma inglés.  

 

Al buscar información de los atractivos el chatbot muestra botones de la clasificación 

de los atractivos, para que el usuario pueda seleccionar y conocer más de los atractivos 

turísticos.  

 

La información de la categoría de las atracciones se muestra en un carrusel. El usuario 

podrá observar las diferentes atracciones con su respectiva información. El usuario 

puede optar por obtener más información sobre la atracción de su elección.  
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Al pulsar el botón para obtener más información sobre la atracción turística. El chatbot 

proporciona la descripción, así como botones con los que obtendrá más información 

sobre precios y horarios. Al final de la descripción puede obtener un enlace para 

conocer la dirección de la atracción. 

 

El usuario podrá ingresas sus inquietudes. Podrá buscar información del atractivo, 

ingresar inquietudes, además de solicitar un mapa de la ciudad. 
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