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4. RESUMEN

La siguiente investigacion presenta el tema de inteligencia artificial aplicado a los
chatbots, pensado para proporcionar informacién de manera clara, rapida y concisa
a través de la interaccion con el usuario por medio de un chat.

Hoy en dia la inteligencia artificial es tema en muchas ramas profesionales, desde
la medicina hasta la ingenieria ya que esta Ultima puede facilitar el calculo de
muchas actividades o procedimientos que antes llevaban tiempo en ser resueltos,
el chatbot puede ser utilizado para dialogar, presentar informacion, realizar
consultas, aprender de conforme a la interaccién con un usuario, se emplea para
proporcionar informacion de una manera fluida via internet con él usuario.



5. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La inteligencia artificial hoy en dia es lo més actual en la tecnologia, ya que por su
nombre inteligencia es capaz de interactuar con los usuarios de una manera
continua, aproximandose a una interaccion natural, en esta investigacion se
desarrollara un Prototipo Chatbot pensado para proporcionar informacion sobre una
empresa o institucion gubernamental.

“La inteligencia artificial se refiere a sistemas que muestran un comportamiento
inteligente: al analizar su entorno pueden realizar diversas tareas con cierto grado
de autonomia para lograr objetivos especificos” (Adamssem, 2020).

Con esta herramienta el usuario interesado puede obtener conocimiento sobre la
informacion, servicios, objetivos de la empresa o institucion donde el prototipo
chatbot este implementado interactuando con el prototipo.



6. ESTADO DEL ARTE

ANTECEDENTES

¢,Qué es un chatbot?

Segun el diccionario, un chatbot es “Un programa informatico disefiado para simular
una conversacion con usuarios humanos, especialmente a través de Internet’
Utiliza procesamiento de lenguaje natural (NLP) y analisis de sentimientos para
comunicarse en lenguaje humano por texto o habla oral con humanos u otros
chatbots (Khanna et al., 2015 ). Las entidades de conversacion artificial, los agentes
interactivos, los bots inteligentes y los asistentes digitales también se conocen como
chatbots. (Adamopoulou & Lefteris , 2022)

Ademas de imitar la interaccién humana y divertir a la gente, los chatbots son utiles
en otros campos de la educacion, los negocios y el comercio electrénico, la salud y
el entretenimiento. La productividad es la motivacibn mas importante para los
usuarios de chatbots, aunque las diferentes motivaciones incluyen entretenimiento,
factores sociales e interaccion novedosa. Ademas, en los negocios, los chatbots se
han vuelto tan comunes porque reducen los costos del servicio y pueden manejar
muchos clientes simultaneamente. Los chatbots son mas amigables y atractivos
para los usuarios que, por ejemplo, la busqueda de contenido estatico en listas de
preguntas frecuentes (FAQ). Ofrecen a los usuarios una asistencia comoda y eficaz
a la hora de comunicarse con ellos;les brindan respuestas mas atractivas,
respondiendo directamente a sus problemas. (Adamopoulou & Lefteris , 2022).

La mayoria de las veces, los usuarios sienten a los chatbots como compafieros
amistosos y no solo como meros asistentes. El cuarenta por ciento (40%) de las
solicitudes de los usuarios son mas emocionales que informativas. Es la evolucion
del aprendizaje automatico y el analisis de sentimientos lo que equip6 a los chatbots
con la capacidad de responder emocionalmente a los clientes. (Adamopoulou &
Lefteris , 2022).

Los desarrollos en IA mejoran las habilidades de los chatbots para imitar a los
agentes humanos en una conversacion. Sin embargo, la comunicacion humano-
chatbot tiene diferencias notables en el contenido y la calidad en comparacién con
la discusion humano-humano.
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La duracion de una conversacion humano-chatbot es larga. Las personas a menudo
usan un lenguaje conciso con poco vocabulario o incluso un lenguaje deficiente.
Vale la pena sefalar que la diferencia crucial entre los chatbots y los humanos es la
percepcion de empatia, ya que los chatbots son menos capaces de comprender
conversaciones que los humanos. Sin embargo, se esta avanzando y los chatbots
son cada vez mas conscientes de los sentimientos de sus interlocutores.
(Adamopoulou & Lefteris , 2022)

Dr. Abuse

Es un programa de Inteligencia Artificial (Al) que demuestra apariencia humana,
basado en el famoso programa Eliza de Joseph Weizenbaum. Permite mantener
una conversacion divertida e inteligente con el ordenador.

-g‘?‘:

Dr. ABUSE

Yersion 6.10

Copyright © 1932-2001
Juan José Boronat Cortés
Vicente Barres Fabado

a4l

Doctor Abuse

Chatbots en negocios

Los chatbots no revelados son cuatro veces mas productivos que el personal de
ventas novato, y su capacidad alcanza la de los empleados especializados en
compras de consumo. Sin embargo, la percepciéon humana subjetiva hace que las
personas consideren que los chatbots revelados son menos informados vy
emocionalmente inteligentes. Asi, cuando los clientes descubren durante una
conversacion que hablan con un chatbot, se molestan y compran menos
productos. Por lo tanto, se utilizé un método para la divulgacion diferida de un
chatbot. En Mori et al. (2012), la llamada “teoria del valle inquietante” examina los
sentimientos incobmodos que experimenta una persona cuando no sabe si el
interlocutor es un ser humano o un programa informatico. También se han
examinado la personificaciéon y el contacto en las revelaciones de las personas sobre
temas delicados, como los estresores sociales. (Adamopoulou & Lefteris , 2022).
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El primer Chatbot Eliza

El primer chatbot que logré responder a interrogantes hechos a través de una
consola de texto y confundir a una persona al punto de no saber este si en verdad
estaba hablando con una maquina o no fue ELIZA.

Por supuesto que dicha confusion se daba solo en las primeras lineas del dialogo y
con determinadas frases. ELIZA fue disefiado en 1966 por Joseph Weizenbaum. El
chatbot parodia a un psicélogo en su manera de responder ya que en general sus
respuestas son reformulaciones de las frases de entrada del usuario de forma
esquematica, el algoritmo detras de ELIZA busca palabras claves en una frase de
entrada de un usuario y luego utilizando el resto de la oracibn hace una
reformulacion de la sentencia original, esta forma de responder solo es coherente
en el &mbito del psicoandlisis, entre las partes: paciente y doctor.

Por ejemplo: ante la frase de entrada: "It seems that you hate me" (parece que me
odias), ELIZA detectaria las palabras claves: "you" (ta) y "me" (yo).

Aplicaria luego un template que descompondria la frase original en cuatro partes:

(1) It seems that (2) you (3) hate (4) me. Finalmente realizaria la reformulacion
de la frase original, una respuesta posible seria: "What makes you think | hate
you" (¢, Qué te hace pensar que te odio?). (Rodriguez, Hernan, & Fernandez,
2022)

cQuéeslalA?

La inteligencia artificial tiene por objeto que los ordenadores hagan la misma clase
de cosas que puede hacer la mente.

Alguna (como razonar) se suelen describir como “inteligentes”. Otras (como la
vision), no. Pero todas entrafian competencias psicolégicas (como la percepcion, la
asociacion, la prediccion, la planificacién, el control motor) que permiten a los seres
humanos y demas animales alcanzar sus objetivos.

La inteligencia no es una dimensién Unica, sino un espacio profusamente
estructurado de capacidades diversas para procesar la informacioén, del mismo
modo la I.A utiliza muchas técnicas diferentes para resolver una gran variedad de
tareas.

Podemos encontrar aplicaciones de la I.A en el hogar, autos (vehiculos sin
conductor), oficinas, bancos, aplicaciones, hospitales, el cielo, en internet aplicado
en el internet de las cosas, algunas de esas aplicaciones salen del planeta, como
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robots que son enviados a la luna y marte 0 los satélites que orbitan en el espacio.
Varias de las aplicaciones tambien pueden observarse en los videojuegos, cine y
hasta el motor de busqueda de Google.

La I.A tiene como tal 2 objetivos

1. Tecnologico: usar los ordenadores para cosas utiles.
2. Cientifico: usar conceptos y modelos de la I.LA que ayuden a resolver
cuestiones sobre los seres humanos y demas seres vivos.

Concretamente, la I.A ha hecho posible que psicologos y neurocientificos
desarrollen teorias sobre la entidad mente-cerebro, incluidos modelos de como
funciona el cerebro fisico. Por dltimo, aunque no menos importante la I.A ha puesto
entredicho nuestro concepto de la humanidad y su futuro, algunos incluso dudan si
tenemos futuro ya que se prevé que la LA supere nuestra propia inteligencia.
(Boden, (2017)).

El Algoritmo de Ada

En 1842, la matematica y pionera de la informatica, Ada Lovelace, programé el
primer algoritmo destinado a ser procesado por una maquina. Adelantada a su
eépoca, Ada especuld que la maquina “podria actuar sobre otras cosas ademas de
los nimeros... el motor (la maquina) podria componer piezas musicales elaboradas
y cientificas de cualquier grado de complejidad o extension”. (ANDRES & CLAUDIO)

Analizando un poco sobre el algoritmo de Ada es impresionante que una maquina
pudiera procesar algo mas que solo numeros para aquella época y posteriormente
esa aportacion sentara las bases del concepto que conocemos como inteligencia
artificial (1.A).

I.A simbélica

La busqueda heuristica fue un pilar clave para los avances de la IA en sus
comienzos. Todo tipo de tareas de resolucion de problemas, como probar teoremas
y jugar ajedrez, implican tomar decisiones que se pueden modelar como un arbol
de decisiones que debe ser recorrido para encontrar una estrategia que resuelva el
problema. Los algoritmos de busqueda heuristica son parte de una coleccion de
meétodos que se basan en representar el conocimiento implicito o procedimental que
poseen los humanos de forma explicita, utilizando simbolos y reglas (legibles por
humanos) en programas informaticos.

13



La “IA simbdlica” demostré ser muy exitosa en las primeras décadas de la IA
logrando codificar en “sistemas expertos” el razonamiento humano en dominios de
conocimiento especifico. (ANDRES & CLAUDIO).

|.A conexionista

Paralelamente con la emergencia de la IA simbdlica, que modela la mente humana
como si fuese una computadora procesadora de simbolos, existe otra escuela de
pensamiento que se basa en modelar la biologia del cerebro que estd compuesto
por redes neuronales biolégicas. Frank Rosenblatt (psicologo) en 1958 propuso el
perceptron, una generalizacion de la neurona McCulloch-Pitts que podia “aprender”
a través de coeficientes de ponderacion para cada entrada de la neurona. Hasta el
dia de hoy, el perceptron es la unidad fundamental para muchas de las redes
neuronales artificiales e impulsa el paradigma conocido como IA conexionista.
(ANDRES & CLAUDIO)
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DESARROLLO

Un chatbot es entonces, una aplicacion computacional multiplataforma con una
interfaz disefiada para reconocer aquello que le escribimos y que es capaz de
contestar de una forma coherente al contexto y al tema. Estos sistemas estan
diseflados para establecer un didlogo basado en reglas y técnicas de
procesamiento de lenguaje natural, ya sea hablado o leido, que transforman la
interaccion entre el usuario y el sistema mediante interfaces cuasi-conversacionales
con la finalidad de mejorar la experiencia usuario. Las aplicaciones de este tipo de
sistemas son actualmente muy variadas ya que pueden implementarse para
cualquier servicio que se pueda resolver con una légica conversacional y no
requiera de excesiva informacién visual, ademas los chatbots conversacionales
tienen la capacidad de retener informacién para ser utilizada en otro momento de la
platica. Otra de las ventajas del uso de esta tecnologia, es que puede integrarse no
solo en plataformas web y moviles, sino también dentro de plataformas que han sido
creadas para ello como Slack, Alexa, Skype, Telegram, Discord e incluso en redes
sociales como Twitter y Messenger (Facebook), razon por la cual se encuentran en
sitios web comerciales, en los cuales tienen la funcion de promocionar productos,
ayudar en la navegacién al usuario y obtener informacién del cliente a través de la
platica. Debido a la gran cantidad de aplicaciones, los chatbots conversacionales se
han convertido en herramientas muy populares en el ambito educativo-
administrativo.

(Rodriguez, C. Pérez de Celis Herrero, M. d C. Lara Mufioz, M. J. Somodevilla
Garcia, & I. H. Pineda Torres, 2022)

Los intentos por comprender la inteligencia, tanto natural como artificial, conducen
de manera natural a la problematica de la construccion de modelos y teorias sobre
procesos mentales y cerebrales. La aparicion y consolidacién de la computacion,
gracias a los trabajos pioneros de John Von Neumann, Alan Turing, Stephen
Kleene y otros, facilitaron la aproximacion al problema, a partir del analisis, disefio
y evaluacion de computadoras y programas que reproducian en cierto grado,
conductas inteligentes como el reconocimiento y clasificacion de patrones, el
razonamiento desde las premisas hasta las conclusiones y el aprendizaje a partir
de la experiencia. (Gallardo & Rafael Avila Avila, 2022)

ChatBot es una aplicacion informatica que utiliza Inteligencia Avrtificial para chatear
con personas con la simulacion de conversaciones humanas mediante voz o texto.
El objetivo es desarrollar un asistente virtual cognitivo basado en una inteligencia
artificial a través de su entrenamiento de aprendizaje supervisado que obtenga los
resultados esperados para respuestas mucho mas fluidas con un lenguaje natural y
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que sea multiplataforma segun la necesidad del uso. Los resultados obtenidos son:
un modelo cognitivo aplicado al aprendizaje supervisado, se definieron las
intenciones, entidades y parametros en la plataforma de Dialogflow, y analisis de
los resultados obtenidos al finalizar las pruebas aplicadas en el lenguaje natural. Se
concluye que los progresos en aprendizaje automatico generan muchas
oportunidades con la adicion de interfaces conversacionales a los sistemas
informaticos; estas interfaces se basan en agentes cognitivos que difieren de los
sistemas convencionales debido al uso de inteligencia artificial. (Mufioz Garcia,
2022).

Chat Gpt en la educacion

Es un modelo de lenguaje de inteligencia artificial desarrollado por OpenAl. La
calidad de las interacciones con Chat GPT depende en gran medida de como se
disefian y formulan los prompts que se le presentan. Un prompt es una frase o
pregunta que se utiliza para estimular una respuesta por parte de Chat
GPT. (Morales-Chan, Explorando el potencial de Chat GPT: Una clasificacion de
Prompts efectivos para la ensefianza, 2023).

Otra oportunidad que ofrece Chat GPT es la posibilidad de personalizar la educacién
y el aprendizaje. A través de la identificacion de patrones en el rendimiento de los
estudiantes, Chat GPT puede generar respuestas y recursos especificos para cada
estudiante, lo que les permite abordar &reas problematicas y mejorar su
comprension de los temas. (Morales-Chan).

Tendencias

Cuanto mayor sea la inteligencia artificial de los bots, robots y androides mayor sera
su autonomia y en consecuencia tendran menor dependencia de los fabricantes,
propietarios y usuarios. Es un hecho que la nueva generacién de robots convivira
con los humanos y la legislacion debe adaptarse y regular cuestiones de gran
importancia juridica cuéles son: ¢quién asume la responsabilidad de los actos u
omisiones de los robots inteligentes?, ¢ cual es su condicion juridica?, ¢ deben tener
un régimen especial de derechos y obligaciones?, ¢ qué soluciones vamos a dar a
los conflictos éticos relacionados con su conducta? y por ultimo, ¢deben
establecerse medidas minimas organizativas, técnicas y legales para minimizar los
riesgos de seguridad a los que esta expuesta la tecnologia asumiendo que su
desarrollo no debe verse como una amenaza sino como una oportunidad y que los
robots pueden estar interconectados?
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Los robots inteligentes van a ser multidisciplinares y podran aplicarse en el &mbito
civil, industrial y militar. Habra maquinas que sustituyan a las personas realizando
las tareas domeésticas, de cuidado de personas, tareas de vigilancia y seguridad,
agricolas etc. y habra personas que para mejorar fisica y mentalmente se hayan
implantado maquinas como pueden ser orejas artificiales, corazones artificiales,
extremidades artificiales conectadas a nuestros muasculos etc. Incluso podrian ser
configurados para matar en las guerras. De hecho, algunos robots ya estan en el
mercado como ASIMO4 y BUDDY5 que hacen compafiia y acompafian a las
personas, ATLAS6 disefiado para busqueda o rescate, robots cocineros como
“Okonomiyaki7”, robots asistenciales en Wexham Park Hospital (Barkshire, Reino
Unido), robots camareros como Motoman de Asahi Beer8 entre otros. El Proyecto
Jast que se esta gestando en Europa, ha conseguido un robot social que se anticipa
a las reacciones humanas. - Surgirdn nuevas situaciones determinadas por las
caracteristicas esenciales de la tecnologia y el uso que las personas hacen de las
mismas. - El comportamiento de los robots carece de intuicion, consciencia de si
mismos y ética. Los robots van a realizar tareas de los humanos y relacionarse con
él, pero no funcionan como las personas. Los robots van a causar tensiones
culturales. (Gonzélez, 2022)
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7. DEFINICION DEL PROBLEMA

El desarrollo del prototipo es necesario para brindar informacion respecto a una
empresa o institucion de manera fluida mediante el dialogo por texto, de forma que
acorte el tiempo de respuesta a la solitud de informacion, la oportunidad que tiene
el desarrollo de este prototipo es la forma de brindar informacién exacta a un posible
cliente o interesado en una empresa o institucion donde sea implementado,
resolviendo uno de los problemas mas frecuentes "tiempo", es un proyecto viable
ya que la mayoria de las industrias privadas y gubernamentales no cuentan con esta
herramienta, herramienta que puede desarrollarse de forma web y mévil.
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8. JUSTIFICACION

El propoésito de este prototipo es demostrar que un chatbot con I.A es una buena
herramienta para brindar informacion de la institucion o empresa donde sea
implementado, ya que en la mayoria de los casos buscamos informacion explicita,
dicha busqueda puede demorar horas, haciendo que el usuario pierda el interés
sobre la empresa o institucion.

El desarrollo del chatbot es para proporcionar informacion de la empresa o
institucion gubernamental donde sea implementado, esto cambia la forma en la que
el usuario busca informacion sobre la empresa y sobre algun producto o servicio
que ofrece, en caso de una institucibn gubernamental proporciona informacion
sobre ella.

Hoy en dia es un tema que esta tomando mucha fuerza en las empresas e
instituciones, estos chatbots o asistentes virtuales cambian la forma en la que la
informacion es proporcionada y la forma en la que él usuario busca informacion.
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9. OBJETIVOS

Objetivo general

Desarrollar un prototipo de Chatbot para proporcionar informacion respecto a una
institucién o empresa donde sea implementado.

Objetivos especificos

« Interés mayor sobre la institucion o empresa

« Proporcionar informacién solicitada de manera rapida

« Responder de forma clara y concisa al usuario sobre la informacion solicitada

« Brindar servicios, informacién sobre la empresa o institucién al preguntar el
usuario
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10. META DE INGENIERIA

La herramienta Chatbot sirve de complemento comunicacional para la consulta y
proporcion de informacién, la inteligencia artificial (1.A) parte de un proceso NLP
(Natural Laguage Processor), tiene como fin el poder comprender al usuario, esto
es posible con los intents(intenciones) y entities(entidades), el chatbot podra
proporcionar informacion al usuario sobre una empresa o institucion donde sea
implementado de forma intuitiva, facilitando la informacion al usuario.

Los chatbots junto con la I.A estan revolucionando el presente puesto que cada vez
la participacion es mas alta con los clientes, la satisfaccion esta siendo mayor donde
la importancia de la forma en que las empresas y los usuarios interactiian en linea
serd vital. Ayudara a transformar diversos aspectos de la comunicacion con los
usuarios.

Esta herramienta cada ves esta siendo mas utilizada y equipada para gestionar
conversaciones proactivas, debido a la inmediatez del chatbot y la répida solucién
que plantean los usuarios al navegar en el sitio web la satisfaccion del usuario
incrementa, el chatbot también puede tener un costo significativo al presupuesto de
una empresa o institucion donde es implementado, con el chatbot en vivo en linea
puede ser hasta 400% menos costoso que un soporte telefénico las 24 horas.
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11. MARCO TEORICO

Desde que llegaron los chats en los afios 60’s los usuarios han tenido una forma
mas facil y sencilla de conectarse entre ellos, usados para la mensajeria en tiempo
real, conocido de otra forma como “Internet Relay Chat”’, hoy es utilizado por
millones de personas, remplazando a tecnologias como el correo, fax o incluso
email, los chats han sido utilizados en negocios y educacion, generando impacto en
la actualidad, su propdsito a sido facilitar la interaccion entre usuarios, de tal modo
que han ido evolucionando en asistentes virtuales capaces de responder
automaticamente o de iniciar una conversacion ante un usuario, estos asistentes
han ido desplazado a los humanos en ciertas actividades y trabajos.

¢Quéeslal.A?

Definir la I.A no es facil, ya que el concepto de inteligencia no es del todo preciso.
En términos coloquiales, I.A se usa cuando una maquina es capaz de imitar las
funciones cognitivas propias de la mente humana, como: creatividad, sensibilidad,
aprendizaje, entendimiento, percepcion del ambiente y uso del lenguaje. Un
subcampo de la I.A que ha ganado auge en afios recientes es el aprendizaje
computacional (machine learning), donde un sistema aprende a ejecutar tareas, ya
sea a partir de ejemplos o mediante pruebay error. (INCyTU, 2018)

El concepto de inteligencia artificial ha tomado mas relevancia en los ultimos afios,
ya que esta nueva forma de tecnologia es capaz de procesar y responder ante los
usuarios de forma rapida, creadas con algoritmos que puedan imitar la inteligencia
humana, en la actualidad esta llamada a ser una protagonista en una nueva
revolucién equiparable a lo que genero internet en el pasado, sus aplicaciones han
sido aplicadas en sectores como salud, finanzas, transporte, educacion y entre otros
mas, cabe mencionar que su propdésito no es remplazar al ser humano, sino que
mejorar significativamente las capacidades del mismo.

Dentro de la I.A encontramos al machine learning, este es un sistema que permite
aprender de los datos en lugar de aprender programando, no es un proceso sencillo,
comprende algoritmos de entrenamiento.

Las redes neuronales son un método dentro de la I.A que ensefla a las
computadoras a procesar datos de la misma forma que lo hace el ser humano, se
trata de una forma de machine learning llamado “aprendizaje profundo”, este usa
nodos (neuronas) interconectado en una estructura de capas que asimilan al
cerebro humano. (AWS, s.f.)
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¢ Por qué son importantes las redes neuronales?

Las actividades de investigacién desarrolladas en torno al estudio de redes
neuronales artificiales, simplemente redes neuronales o neuroredes, estan
motivadas en modelar la forma de procesamiento de la informacion en sistemas
nerviosos bioldgicos. Especialmente, por la forma de funcionamiento del cerebro
humano, que es completamente distinta al funcionamiento de un computador digital
convencional.

En este sentido, una neurored es un procesador de informacion, de distribucion
altamente paralela, constituido por muchas unidades sencillas de procesamiento
llamadas neuronas. La neuroredes se caracterizan principalmente por:

e Tener una inclinacion natural a adquirir el conocimiento a través de la
experiencia, el cual es almacenado, al igual que en el cerebro, en el peso
relativo de las conexiones interneuronales

e Tienen una altisima plasticidad y gran adaptabilidad, son capaces de cambiar
dindmicamente junto con el medio.

e Poseen un alto nivel de tolerancia a fallas, es decir, pueden sufrir un dafio
considerable y continuar teniendo un buen comportamiento, al igual como
ocurre en los sistemas biologicos

e Tener un comportamiento altamente no-lineal, lo que les permite procesar
informacion procedente de otros fendmenos no-lineales.

Nuestro cerebro es un procesador de informacién muchisimo mas eficiente que un
computador. La clave de esto se encuentra en la inmensa plasticidad del cerebro,
existen tareas cotidianas para el cerebro que seria impensable realizar mediante
computacion tradicional. (Izaurieta & Saavedra)

Las redes neuronales pueden ayudar a las computadoras a tomar decisiones
inteligentes con asistencia humana limitada. Esto se debe a que pueden aprender
y modelar las relaciones entre los datos de entrada y salida que no son lineales y
gue son complejos. Por ejemplo, pueden realizar las siguientes tareas. (AWS, s.f.)

¢Para qué se utilizan las redes neuronales?

Las redes neuronales estan presentes en varios casos de uso en muchos sectores,
como los siguientes:

e Diagndstico médico mediante la clasificacién de imagenes médicas
e Marketing orientado mediante el filtrado de redes sociales y el analisis de
datos de comportamiento
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e predicciones financieras mediante el procesamiento de datos histéricos de
instrumentos financieros

e Prevision de la carga eléctrica y la demanda de energia

e Proceso y control de calidad

¢ l|dentificacion de compuestos quimicos

En el siguiente segmento se presentan los conceptos basicos necesarios para el
entendimiento del desarrollo de este proyecto.

El test de Turing

En 1950 escribié el articulo «Computing machinery and intelligence» llamado a
revolucionar la informética y a crear un nuevo campo de investigacion: la inteligencia
artificial. Tratando de responder a la pregunta de como saber si una maquina es
inteligente, Turing propuso un curioso experimento: un entrevistador tiene que
comunicarse (por ejemplo, con teclado y pantalla) con el entrevistado. En una
habitacién, hay un entrevistado humano y en otra hay una maquina dotada de un
algoritmo adecuado. Si dicho algoritmo no proporciona respuestas adecuadas a las
preguntas que se le formulan, sera muy facil detectar en qué habitacion esta la
maquina. Pero, ¢qué sucederia si el algoritmo fuera lo suficientemente complejo?
En este caso seria muy dificil diferenciar el hombre de la maquina. Por tanto, segun
el Test de Turing, una maquina seria inteligente si consiguiera engafar al
entrevistador de turno. (Vidal, 2007)

DialogFlow

Dialogflow es una tecnologia de IA (Inteligencia Artificial) de Google a disposicion
de todo desarrollador para la creacion de chatbots profesionales y a la vez muy
potentes de manera sencilla, sin tocar nada de codigo. Con esta herramienta
permitimos la interaccion de Humano-Bot basado en conversaciones en lenguaje
natural. Donde uno de los objetivos es el dialogo con las personas automaticamente,
y como lo mas importante automatizar la atencién al cliente, que, en el mundo de
hoy, es una de las cosas principales. Esta herramienta es una buena opcion para
aprender a crear chatbots que luego se puede integrar con nuestros propios sitios
web, aplicaciones o simplemente redes sociales. (Pantigoso Puraca, Uso de
Chatbots con Google Dialogflow en, 2019)

Dialogflow es una plataforma con comprension del lenguaje natural que te facilita el
disefio de una interfaz de usuario de conversacion y su integracion a tu aplicacion
para dispositivos moviles, aplicaciones web, dispositivos, bots, sistemas de
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respuesta de voz interactiva y mas. Puedes proporcionar nuevas y atractivas formas
para que los usuarios interactden con tu producto.

Puede analizar multiples tipos de entradas de tus clientes, incluidas entradas de
texto o audio (como las de un teléfono o una grabacion de voz). También puede
responder a tus clientes de varias maneras, ya sea a través de texto o con voz
sintética. (Google, s.f.)

El uso de los bots con Inteligencia Atrtificial, en especial de aquellas que se usan en
aplicaciones de mensajeria sea movil o por computadora se volvio tendencia y
agarro fuerza en estos ultimos afos. Dialogflow es una herramienta de creacion de
chatbots capaz de entender el lenguaje natural que Google pone a disposicion de
todos aquellos que quieran iniciarse en este mundo e integrarlos con sus propias
aplicaciones web o mdviles. (Pantigoso Puraca, Uso de Chatbots con Google
Dialogflow en plataformas digitales, 2012)

Conocido como api.ai, es una tecnologia de Google, su objetivo principal es crear
experiencias conversacionales con usuarios mediante un agente, que entrena de
forma constante y asi mejorar con el tiempo la comunicacion.

Lo principal en esta herramienta son los:

e Agentes
e Intencion
e Entidad

e Contexto y Accién

Estos conceptos permiten crear ambientes conversacionales muy avanzadas y
profesionales, simulando conversaciones como seres humanos. (Pantigoso Puraca,
2019)

Tecnologia NLP (Natural Language Processor) que permite procesar el lenguaje
natural con el fin de entender qué accién requiere el usuario y con qué parametros.
Sus elementos béasicos son:

e Intenciones (intents), se definen como frases o patrones de frase que ha
realizado el usuario para determinar una accion o la entrada en un contexto.

e Entidades (entities), son grupos de palabras, que pueden tener sinbnimos,
que pertenecen a un mismo grupo y que cada vez que son mencionadas por
el usuario se capturan como un parametro.
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e Contextos (contexts), son estados en los que entra el chatbot para tener la
capacidad de propagar los parametros anteriores de la conversacion entre
intenciones.

Genera un JSON de salida con la informacion necesaria para su procesamiento en
el webhook. (Fernandez, 2018).

B2C

Por sus siglas (Business to Costumer), se refiere a la estrategia que desarrollan las
empresas para llegar directamente con los usuarios finales (clientes), en la practica
se concentra en los comercios con plataformas virtuales para conectar empresas
de venta con compradores. Esta opcion ofrece a los clientes comodidad y confianza,
el nivel de satisfaccion por cumplimiento estimula a los usuarios a posibles nuevos
compradores. (Esumer)

Chatbots para conversaciones B2C

Los usuarios se conectan a la plataforma, en cualquier momento y desde cualquier
lugar del mundo, sea para preguntas frecuentes o informacién especifica, los
agentes virtuales de texto ofrecen una experiencia instantanea y satisfactoria a los
usuarios que quieren respuestas rapidas y precisas. (Google, Google Cloud, s.f.)

HTML

La gente tiene al menos algo de idea sobre HTML 4 o cualquier version anterior,
sabe probablemente en qué consiste y la importancia que tiene en la red. Desde el
momento en que empiezas a havegar por internet, te encuentras con un montén de
imagenes, tablas, gréficos, texto, audio y video. Cada pagina web parece ser Unica,
pero todas tienen al menos una cosa en comun: el lenguaje con el que fueron
creadas que cada cosa hace como se ven creadas y es HTML. (Prescott, 2015)

Por sus acrénimos (HyperText Markup Lenguaje — Lenguaje de Marcado de
Hipertexto), es el lenguaje de etiquetas que funciona como una de las piedras
angulares de la world wide web, el lenguaje se popularizo en los afos 90’s y
actualmente es primordial para el desarrollo web, ya que es el que comprenden e
interpretan los navegadores web. (Luca, 2011)
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CSS

CSS es el formato recomendado para las paginas escritas en formato HTML en
base a los estdndares de (Cascading Style Sheets — Hojas de estilo de cascada).
Nos ahorra tiempo, facilita la estructura de paginas web.

Inteligencia Artificial (1.A)

La LA es un campo de la ciencia y la ingenieria que se ocupa de la comprension,
desde el punto de vista informéatico, de lo que denomina comunmente
comportamiento inteligente, también se ocupa de artefactos que exhiben este
comportamiento. (Pino , Gbmez , & de Abajo Martinez , 2001)

La IA es un campo de la ciencia y la ingenieria que se ocupa de la comprension,
desde el punto de vista informético, de lo que denomina comuUnmente
comportamiento inteligente. También se ocupa de la creacion de artefactos que
exhiben este comportamiento. (Pino diez , Gomez Gémez , & de Abajo Martinez ).

Chatbot

Los Chatbot son programas informaticos, los cuales mediante el uso de aprendizaje
automatico y técnicas de procesamiento de lenguaje natural logran simular una serie
de respuestas razonables y en un contexto determinado, dando la proximidad a una
conversacion humana. (Reina, 2018)

Los chatbots mayormente se conocen como programas informaticos que gracias al
avance tecnolégico en Machine Learning (Aprendizaje profundo) en la rama de la
Inteligencia Artificial y del Procesamiento del Lenguaje Natural (NPL), los bots tienen
la capacidad de establecer conversaciones, de responder preguntas frecuentes los
365 dias del afio, 24 horas al diay los 7 dias de la semana. (Pantigoso Puraca, Uso
de Chatbots con Google Dialogflow en, 2019).

Procesamiento del Lenguaje Natural (NPL)

El Procesamiento del Lenguaje Natural (PLN) es una subdisciplina de la inteligencia
artificial y rama de la linglistica computacional que hace uso de un conjunto de
mecanismos que la computadora asimila en un lenguaje de programacién definido
(formal) y le permite comunicarse con el ser humano en su propio lenguaje. (Reina,
2018)
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Involucra una transformaciébn a una representacion formal, manipula esta
representacion y por ultimo, si es necesario, lleva los resultados nuevamente a
lenguaje natural. Los campos de desarrollo de PLN incluyen la recuperacion y
extraccion de informacion, traduccidn automatica, sistemas de busquedas de
respuestas, generacion de resimenes automaticos, mineria de datos, analisis de
sentimientos. (Hernandez & Gémez ).

Recuperacion de informacion

La recuperacion de informacion (RI), es el proceso de encontrar en un repositorio
grande de datos, material (usualmente documentos) de naturaleza no estructurada
(usualmente texto) o semiestructurada. (Hernandez & Gémez )

Las estrategias de recuperacion de informacion involucran la transformacion del
texto en representaciones adecuadas de acuerdo a modelos especificos que
cumplan con los propésitos de las busquedas. (Hernandez & Gémez )

Extracciéon de informacién

La (El) consiste en la obtencion de las partes que interesan en el texto para pasarlas
a un formato de base de datos, es decir a un formato estructurado.

Los sistemas de (El) pueden ser de utilidad ain si no presentan una puntuacion
perfecta en las medidas de recuperacion y precision. En el caso de colecciones muy
grandes, es preferible tener resultados parcialmente correctos antes que realizar la
extracciéon por métodos no automaticos. Las medidas utilizadas en estos sistemas
para medir su rendimiento son:

e Cobertura = (numero de documentos recuperados) / (nimero total de
documentos relevantes)

e Precision = (numero de documentos recuperados que son relevantes) /
(numero total de documentos recuperados)

En general los sistemas de (EI) son dutiles si: la informacion a ser extraida esta
especificada explicitamente; o el documento puede resumirse con un numero
pequefio de plantillas o la informacidon que se necesita esta incluida completamente
en el texto.

Para construir un sistema de respuestas se necesita aplicar técnicas de PLN como:
RI, EI con algoritmos de reconocimiento de entidades y etiquetado, comparacion de
secuencias de caracteres. (Hernandez & Gomez )
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Pagina web

Se conoce como péagina Web, pagina electronica o pagina digital a un documento
digital de caracter multimediatico (es decir, capaz de incluir audio, video, texto y sus
combinaciones), adaptado a los estandares de la World Wide Web (www) y a la que
se puede acceder a través de un navegador Web y una conexién activa a Internet.
Se trata del formato basico de contenidos en la red.

Existen 2 tipos de paginas web

e PAaginas Web estaticas. Operan mediante la descarga de un fichero
programado en codigo HTML, en el que estan todas las instrucciones para
gue el navegador reconstruya la pagina Web, accediendo a las ubicaciones
de sus elementos y siguiendo un orden preconcebido, rigido, que no permite
la interaccion con el usuario. Este tipo de péaginas son meramente
informativas, documentales, no interactivas.

e Pé&ginas Web dinamicas. A diferencia de las anteriores, las paginas Web
dindmicas se generan en el momento mismo del acceso del usuario,
empleando para ello algun lenguaje interpretado (como el PHP), lo cual le
permite recibir solicitudes del usuario, procesarlas en bases de datosy
ofrecer una respuesta acorde a sus requerimientos.

Un navegador Web es un software de aplicacion que sirve para abrir paginas
Web tanto en una ruta local (como el disco rigido) o provenientes de la Internet.
(Concepto, 2013)

IDE Desarrollo Visual Studio Code

Visual Studio Code es un editor de codigo optimizado con soporte para operaciones
de desarrollo como depuracién, ejecucion de tareas y control de versiones. Su
objetivo es proporcionar las herramientas que un desarrollador necesita para un
ciclo rapido de compilacion y depuracion de codigo y deja los flujos de trabajo mas
complejos para los IDE con funciones mas completas. (Microsoft, 2023)
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12. MARCO METODOLOGICO

Para la presente investigacion se utilizara el método cuantitativo. Este método nos
permitira medir que tan viable es el uso de chatbots al dia de hoy, de un enfoque
comparativo a la tendencia actualmente a como se maneja. Esto se debe a que
como ha avanzado la informatica en la I.A las empresas e instituciones deben
buscar la forma de llegar a mas personas de manera rapida y concisa. Abordaremos
la historia, teoria y herramientas sobre la construccién de un prototipo de chatbot
con LA capaz de brindar informacion de una manera rapida, cabe mencionar que
este prototipo podra contestar al usuario a cualquier hora.

Este prototipo se desarrollara con las herramientas:

e DialogFlow: Nos ayudara a crear el prototipo y entrenarlo con un flujo
previamente realizado.

e |.A: Aplicado al prototipo desarrollado serd capaz de recolectar y extraer
informacion especifica para responder al usuario.

e PA4gina web: En este segmento podremos integrar nuestro prototipo gracias
al lenguaje HTML.

e HTML: El lenguaje de etiquetas de Hiper Texto nos permitira crear la pagina
web donde serd integrado nuestro prototipo y donde podremos entrenarlo.

e CSS: El lenguaje de estilo de hojas de cascada nos permitird darle colores,
estilos y tipografia a nuestra pagina web.

e Visual Code: Sera la herramienta donde podremos codificar HTML y CSS
para la creacién de nuestra pagina web.

Posteriormente al desarrollo y prueba del prototipo se procedera a la obtencion de
conclusiones pertinentes.

¢ Porque metodologia Cuantitativa?

La metodologia cuantitativa se basa en el uso de técnicas estadisticas para conocer
ciertos aspectos de interés sobre la poblacion que se esta estudiando.

Se utiliza en diferentes ambitos, desde estudios de opinion hasta diagnodsticos para
establecer politicas de desarrollo. Descansa en el principio de que las partes
representan al todo; estudiando a cierto numero de sujetos de la poblacion (una
muestra) nos podemos hacer una idea de como es la poblacion en su conjunto.
(Hueso Gonzalez, 2012)
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Para el desarrollo del prototipo tomamos en cuenta la opinion de 20 sujetos con una
encuesta de 20 preguntas, incluyendo empresas e instituciones sobre el
conocimiento de un chatbot con I.A y el impacto que pueden tener como usuarios,
empresas e instituciones.

Pregunta 1. ¢ Sabes que es un chatbot?

Podemos observar que el 95% de los encuestados sabe que es un chatbot y un 5%
tiene desconocimiento sobre ¢Qué es un chatbot?

® sl
® NO

Grafica 1. Porcentaje a pregunta 1.

Pregunta 2. ¢ Conoces sobre el tema de Inteligencia Atrtificial?

Observamos que el 90% de los encuestados conoce sobre el tema de Inteligencia
Artificial y el 10% restante no tiene conocimiento sobre este tema.

® sl
® no

A

Grafica 2. Porcentaje a pregunta 2.
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Pregunta 3. ¢ El chatbot podria ayudar en tu empresa o institucion?

Notamos que el 90% sabe perfectamente que el chatbot puede ayudar a su empresa
0 institucion a la captacién de publico pudiendo mejorar sus ingresos monetarios o
captacion de publico, mientras el 10% restante afirma que el chatbot no ayudaria a

Su empresa o institucion.

®s
® No

Grafica 3. Porcentaje a pregunta 3.

Pregunta 4. ¢ Tu empresa o institucion cuenta con pagina web?

Podemos observar que el 95% de los encuestados cuentan con una pagina web,
esto ayuda a que se viralicé captando mayor publico, mientras que el 5% afirma no
tener una pagina web, siendo un problema en la captacién de publico y clientes.

®s
® NO

Grafica4. Porcentaje a pregunta 4.
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Pregunta 5. ¢ Cuentas con la tenologia para implementar un chatbot a tu empresa o
institucion?

Podemos observar que el 60% de los encuestados tiene la tecnologia para poder
montar un chatbot en su empresa o institucion esto puede facilitar a la interaccién
de los usuario en los sitios de la emopresa o institucion, desafortunadamente el 40%
no tiene las herramientas necesarias para la implementacion de un chatbot, esto
puede ser un problema ya que dependen mucho de captacion de publico en cuanto
al conocimiento de sus servicios.

® sl
® NO

Grafica 5. Porcentaje a pregunta 5.

Pregunta 6. ¢Usas métodos tradicionales para anunciar tu empresa o institucion
como: “redes sociales, folletos 0 anuncios™?

Observamos que el 90% de los encuestados afirma usar los metodos tradicionales,
esto ayuda de wuna manera conciderable a la captacibn de publico,
desafortunadamente no siempre ayuda a la mencion de servicios brindados por
empresas o instituciones y observamos que el 10% restante no anuncia su empresa.

® sl
® NO

e

Grafica 6. Porcentaje a pregunta 6.

33



Pregunta 7. ¢ Cuentas con servicio al cliente 24/7 con elemento humano?

Notamos que el 70% de los encuestados tiene servicio 24/7, esto ayuda a la
atencién al publico cuando hay dudas sobre la institucion o empresa, mientras en
30% restante no puede brindar ese servicio de 24/7, esto representa una desventaja
para estas empresas porque al publico no se le pueden atender dudas o preguntas
sobre la institucuién o empresa bajando el interes del usuario a ella.

® sl
® NO

Grafica 7. Porcentaje a pregunta 7.

Pregunta 8. ¢ Tienes area de sistemas en tu empresa o institucion?

El 80% de los encuestados afirmar tener un area de sistemas dentro de su
institucion, el area de sistemas se esta vovliendo crucial dentro de una
empresalinstitucion ya que controla la mayoria de ella como infrestrucutura o
sistemas de informacioén, el 20% no cuenta con area de sistemas, se convierte una
desventaja ya que dependen de terceros para algunos procesos.

@ sl
@ NO

Grafica 8. Porcentaje a pregunta 8.
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Pregunta 9. ¢ Has utitlizado alguna vez un chatbot?

Observamos que el 80% de los encuestados ya utilizaron un chatbot y el 20% no ha usado
uno o tal vez no se dieron cuenta que era uno.

®s
@® No

Grafica 9. Porcentaje a pregunta 9.

Pregunta 10. ¢Consideras que los chatbots van a convertirse en una de las
principales formas en las que se proporciona informacién?

Observamos que el 95% de los encuestados esta deacuerdo que los chatbots seran
una de las principales formas en las que se obtendra y brindara informacion,
mientras el 5% niega que asi sera.

® sl
® NO

Grafica 10. Porcentaje a pregunta 10.
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Pregunta 11. ¢Consideras que los chatbots van a convertirse en una de las
principales formas en las que se interactua con la tecnologia?

Observamos que el 95% de los encuestados afirman que el chatbot sera una de las
interacciones mas usadas en el futuro, el otro 5% restante dice lo contrario.

®si
® NO

Grafica 11. Porcentaje a pregunta 11.

Pregunta 12. ¢ Consideras que un chatbot pueda reemplazar al elemento humano
en una empresa o institucion?

Esta pregunta es importante y observamos que el 65% de los encuestados afirma
gue el chatbot puede reemplazar al elemento humano, si bien no es una realidad
muy lejana ya esta sucediendo que en empresas se esta reemplazando a los
humanos por robots que hagan el mismo trabajo y chats que son integrados para
conversar con el publico, pero observamos un 35% que aun no cree que esto pueda
suceder.

® sl
® NO

Grafica 12. Porcentaje a pregunta 12.
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Pregunta 13. ¢ Sabias que los chatbots pueden ayudar a incrementar ventas o vistas
en una empresa o institucion?

El 90% de los encuestados esta de acuerdo que los chatbots pueden incrementar
las ventas o vistas en un negocio, empresa o institucion, la realidad es que este
fendmeno ya esta ocurriendo en tiendas virtuales, pero el 10% de los encuestados
dice que no.

® sl
® NO

Grafica 13. Porcentaje a pregunta 13.

Pregunta 14. ¢ Consideras bueno que un chatbot atienda al usuario en tu empresa
o institucién?

Respondiendo a la pregunta el 80% de los encuestados estan de acuerdo que un
chatbot atienda a los usuarios en su empresa o institucion, mientras el 20% no lo
esta y prefiere el método mas tradicional (atenderlos por si mismos).

®s
® NO

Grafica 14. Porcentaje a pregunta 14.

37



Pregunta 15. ¢Sabias que los chatbots pueden proporcionar informacion en
segundos?

Los encuestados estan de acuerdo a que un chatbot puede dar informacion en
segundos, lo cual es cierto ya que el tiempo de proceso y consulta son muy rapidos,
este tiempo puede verse afectado por la cantidad de informacion y velocidad de
internet.

® s
® NO

Grafica 15. Porcentaje a pregunta 15.

Pregunta 16. ¢Consideras que la inteligencia artificial sea favorable para las
empresas o instituciones?

Podemos observar que en 90% de los encuestados esta de acuerdo que un chatbot
es favorable, y la realidad es que lo es porque brinda informacion de una manera
rapida, el 10% restante no esta de acuerdo.

® s
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Grafica 16. Porcentaje a pregunta 16.
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Pregunta 17. ¢Sabias que las redes sociales miden su eficacia a través de
encuestas realizadas por chatbots?

Observamos que un 65% de los encuestados tienen conocimiento de que asi se
mide la eficacia de las redes sociales, es logico que asi sea medida ya que debe
cargar millones de datos de forma simultanea para poder graficar mas rapido.

® sl
® NOo

Grafica 17. Porcentaje a pregunta 17.

Pregunta 18. ¢Consideras que los chatbots puedan convertirse en uno de los
principales métodos para ventas?

Observamos que el 90% de los encuestados esta de acuerdo con ello, las tiendas
virtuales “eCommerce” comienzan a usar esta nueva modalidad de venta en linea
por medio de chatbot, mientras que el 10% restante no lo considera.

®s
@® NO

Grafica 18. Porcentaje a pregunta 18.
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Pregunta 19. ¢ Sabrias si estas conversando con un chatbot?

Ciertamente es algo complicado de identificar ya que se aproxima a la interaccion

humana, un 65% afirma distinguirlo y un 35% no sabria poder hacerlo.

® sl
@® No

Grafica 19. Porcentaje a pregunta 19.

Pregunta 20. ¢Implementarias un chatbot en tu empresa o institucion para

proporcionar informacion sobre los servicios de la misma?

Podemos observar que hay un 90% que si implementaria un chatbot en su empresa
o0 institucién para poder brindar sus servicios a través del chatbot, mientras un 10%

no lo haria.

® sl
® NO

Grafica 20. Porcentaje a pregunta 20.
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Analizando la graficacion de las respuestas, es claro que muchos saben ¢Qué es 'y
para qué sirve un chatbot y la | A?, pero es importante recalcar que, en cuestion de
instituciones o empresas, cuentan con un sitio web, usan los métodos tradicionales
de captura de clientes, pero la mayoria no cuenta con la tecnologia y el personal
capaz de implementar un chatbot con inteligencia artificial la cual ahorraria costos y
energia humana.

Desarrollo del chatbot

Para el desarrollo del chatbot comenzamos con darle el nombre al proyecto en
“dialogflow” con el nombre de “Neuron”, posteriormente comenzamos a crear los
“intents” estos seran los encargados de poder distinguir las palabras el usuario,
contestar a dichas palabras escritas y extraer texto cuando sea necesario, al crear
los “intents” debemos entrenar cada uno de ellos puesto que cada modulo “Intent”
tiene su funcién especifica, para el entrenamiento de los médulos es necesario
basarse en el flujo que va a tener el bot, el flujo es proporcionado por la empresa o
institucion donde sera implementado el bot.

Cuando el bot esta siendo entrenado es necesario probarlo debido a que es
susceptible a errores de entrenamiento durante el proceso. Ya que el bot responde
correctamente al flujo es necesario probarlo completamente para integrarlo en la
pagina de la entidad donde vaya a implementarse, en este caso es necesario crear
la pagina junto con los estilos que va a tener la vista, se usara el lenguaje HTML y
CSS para la creacion de la pagina.

“Dialogflow” nos brinda la opcion de implementar el bot mediante una etiqueta
“iframe”, esta etiqueta de “HTML” contiene una “API” “interfaz de programacion
de aplicaciones”, contenedora de una “URL” “localizador de recursos uniforme” que
llamara al repositorio donde esta creado nuestro bot en “dialogflow”.
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Proceso de desarrollo del prototipo del chatbot

Creacion de modulo del chatbot en el asistente de creacion de dialogflow (Figura
1)

Dialogflow

e G lobaly
NeuronV0.0.1 .
Entities
Knowledge °¢'2
Fulfillment

Integrations

Training
Validation
History

Analytics

Prebuilt Agents

Figura 1. Creacion de modulo

Creacion de “intents” de pregunta y respuesta del chatbot, modulo encargado de
identificar las palabras clave del usuario para poder responder (Figura 2).

INF.EXPLICITO m

Figura 2. Creacion de “intents”.
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Moédulo de respuestas del “intent” creado previamente, el médulo de respuestas
contiene las respuestas del bot, estas seran presentadas de forma aleatoria

logrando que la conversacion sea mas natural (Figura 3).

Responses @ A

+

Text Response [n]

ADD RESPONSES

Figura 3. Mddulo de respuestas contiene las respuestas del bot.

Creacidén de modulos “intent” para el entrenamiento del chatbot

QT

Figura 4. “intent” para el entrenamiento del chatbot
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En este modulo lo que haremos es probar el “intent” después de su entrenamiento

previamente mostrado (Figura 5).

{=

[Try it now

Agent

hola

L ] -
iHola soy neuron, ¢Cémo te va hoy?

Not available
geo-city

numoer

language

Figura 5. Prueba de médulos “intent” en chatbot

Podemos notar que al escribir “Hola” el bot nos responde “jHola soy neuron, ; Como
te va hoy?”, el médulo de prueba nos indica que palabra uso el usuario y el “intent”

gue identifico el texto del usuario (Figura 6).

44



[rry it now &

Agent

] -

iHola soy neuron, ;Cémo te va hoy?

Not available

geo-city
number
language

Figura 6. Prueba de “intent” en conversacion.

Visualizacion del chatbot implementado en la pagina web (Figura 7).

<> NeuronV0.0.1

v Halogflow

Hola neuron, como estas?

me da gusto, puedes brindarme

informacion

Piga algo...

Figura 7. Visualizacién de chatbot en pagina de prueba.
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Extraccién de palabras clave en el chat para proporcionar informacién mas exacta
al usuario (Figura 8).

obtener_info_paginas_web E3

Action and parameters ~

Figura 8. Extraccion de palabras clave en el chat.

Implementaciéon de avatar mediante una “URL” de imagen al chatbot (Figura 9).

=

Figura 9. Creacién de avatar mediante URL al chatbot.
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Integracion del chatbot mediante un “iframe” en “HTML” (Figura 10).

Dialogflow

. Global »
Essentials

Neuron =
Intents
Entities
Knowledge *=*=

Fulfillment

Training
Validation
History

Analytics
Prebuilt Agents

> Docs

Trial

Upgrade
Free Pg

Dialogflow CX '

(3 supportz

Figura 10. Integracion de “iframe” para visualizacion de chatbot.

Seleccionamos en la barra lateral izquierda la opcion de “Integrations”, esta opcién
nos ofrece distintos tipos de tecnologias donde podemos implementar nuestro
prototipo de chatbot, pero la que seleccionaremos sera “Web demo” (Figura 11).

anoitsipsinl
38 sgodsosd mant soslghow #00dansd ol pnazeshd 19pnazes woltgolsia omsd dsW
@) © H

ETT) megelsT Aol

Figura 11. Proceso de integracion
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Esta opcion seleccionada nos brinda una etiqueta “iframe” que podemos incrustar
dentro de nuestro documento HTML para visualizacion de nuestro prototipo de
chatbot (Figura 12).

v Web Demo

ink to the page or embed the * widget in other websi

console. dialogflow.com/api-client/demo/ embedded/dsfoadcc -2092-4b4a-3524-6685eac cdad

CLOSE DISABLE

Figura 12. Localizacion del “iframe” para “HTML”

Ya implementado el “iframe” en nuestro “HTML”, podemos observar el chat en la
pagina web, de esta forma se pueden hacer pruebas (Figura 13).

® Oislogfiow

iNeurcn

Figura 13. Vista final del prototipo de chatbot
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“Dialogflow” nos proporciona una ventana web donde podremos observar como el
prototipo ha sido finalizado para su correspondiente integracion (Figura 14).

hola

Diga algo

Figural4. Muestra de ventana de “Dialogflow” para integracion.
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Desarrollo de Pagina web.

1. Creacioén de sitio web

Para la integracion del prototipo de chatbot en un entorno web, es necesario crear
una pagina donde pueda visualizarse y ejecutar, esta pagina sera creada en HTML5
en el entorno de desarrollo Visual Studio Code (Figura 15).

Figura 15. Creacion de la pagina web con HTML

Esto dara como resultado una pagina web que podra ser visualizada en cualquier
navegador web (Figura 16).

Figura 16. Estructura basica de una pagina web
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Se incrustaran las etiquetas para el estilo de letra, icono y estilos para la pagina
(Figura 17).

Figura 17. Integracion de estilos css
Estas etiquetas daran un aspecto amigable al usuario en la pagina web.

2. Creacion de contenido del sitio web
En este apartado escribiremos las siguientes etiquetas, estas seran el
contenido de nuestro sitio web (Figura 18).

Neuron Bot Demo

Hoy en dia la inteligencia artificial es tema en muchas ramas profesionales,

desde la medicina hasta la ingenieria ya que esta Ultima puede facilitar el

cdlculo de muchas actividades o procedimientos que antes llevaban tiempo en ser resueltos,
el chatbot puede ser utilizado para dialogar, presentar informacidn, realizar consultas,

aprender de conforme a la interaccidn con un usuario, se emplea para proporcionar informacién de una manera fluida via inter

s" crossorigin="anonymo

s-script-loader” async defer src="//js-nal.hs-s

Figura 18. Estructura de un segmento HTML

e Se usa la etiqueta “section” como contenedor universal que albergara
todo el contenido del sitio.

e Las etiquetas “div’ son usadas como sub contenedores, estas nos
sirven para acomodarlas a nuestro gusto cuando se manejen en la
hoja de estilo por medio de sus clases en el parametro “class”.

e La etiqueta “h2” es usada en este caso para el titulo de nuestro
contenido.

e La etiqueta “p” la usamos para referirnos a los parrafos que llevara
nuestro sitio.

e Las etiquetas script son para agregar funciones légicas.

3. Integracion del iframe de dialogFlow en nuestro sitio web
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Recordemos que dialogflow nos brinda una etiqueta iframe para nuestro sitio
web, esta etiqueta nos mostrara nuestro prototipo de chatbot. (Figural2.)

Ahora escribiremos la etiqueta iframe tal cual nos la proporciona dialogFlow.

ne:" src="http

Figura 19. Integracion de prototipo de chatbot

Esta etiqueta tiene el parametro “src”, este paramento hace referencia a la
consola de dialogflow y nos conecta con el proyecto que desarrollamos, de
esta forma podremos visualizarlo (Figura 19).

Creacién de hoja de estilos.

Como lo llegamos a mencionar para que la pagina web sea agradable al usuario
hay que darle estilos, esto es posible con CSS, sus siglas en ingles se traducen a
“Hoja de Estilo de Cascada” ya que el navegador las interpretara de arriba hacia
abajo dando color, textura y fuente al sitio.

CSS maneja 2 formas en la cual podremos mandar a llamar a nuestros elementos
en el sitio.

1. Por ID (Elemento irrepetible.)
2. Por medio de clases (Elemento que puede repetirse.)

Para la manipulacion de los elementos de nuestro sitio serd por medio de clases,
ya que las clases del mismo nombre pueden nombrarse las veces que sean
necesarias dentro del documento HTML, esto nos ayuda a que el mismo nombre de
clase tenga varios parametros de estilos que solo se visualizaran en dicha clase.

1. Creacién de hoja de estilos.
Crearemos una hoja de estilos nombrandola “estilos.css”, la extension css
nos indica que es una hoja de estilos (Figura 20).

d estilos.css

Figura 20. Creacion de hoja CSS

Ya creada nuestra hoja de estilos ya podremos mandar a llamar los
elementos de nuestro HTML y darles color o textura (Figura 21).
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d estiloscss X

margin: ©;

padding: @;
-webkit-box-sizing:b
-moz -box-s
box-sizing:bord

b

body{
font-family: ‘Ubuntu®, sans
width: 10@%;
background: M

Figura 21. Estructura lenguaje CSS

Lo que vemos en la Figura2l es la forma en la que llamamos a los elementos del
html (sitio web), ahora lo que haremos serd modificar los elementos con las clases
dentro de nuestro sitio.

3 estilos.css X

>3

.landing{
width: 100%;
height: 106
max-height:1000px;
background:
background: -webkit-linear-gradient(to right, Cid
background: linear-gradient(to right, [
background-
background-
background-repea
animation: IndexaAn
transitio

overflow:

backgroun:

}

.landing .1
display:
width:

}

.landing .1

Figura 22. Cédigo CSS aplicado a segmentos en HTML parte 1
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3 estilos.css

tile

.landing .

flex-direction
flex-wrap
display: fl1

}

.cont-univ .contenido{
width: 49%
margin: a
overflow:

.contenido .
width
margin
padding: 1@px;
background: [
border-radius: 5|
color: M

.cont-bot h2{
font-size: 25px;

.cont-bot p{
font-size: 2@px;

Figura 23. Cdodigo CSS aplicado a segmentos en

@ estilos.css

ilc
ntenido .
width: 9
margin
padding: 16@px;
background: #1720
border-radius: 5px;
color: M a5

e: 25px;

: 20px;

.contenido .
width: 9e¥
margin: a
padding: 1epx
text-aligr

}

.cont-iframe iframe
position
width: 5%
margin
height: 7@vh;
border-radius: 10px;

HTML parte 2

Figura 24. Cédigo CSS aplicado a segmentos en HTML parte 3
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El codigo que podemos ver en la hoja de estilos dard como resultado que la pagina
sea mas amigable a vista del usuario (Figura 25).

c o

( )ALI.UAR

Neuron Bot Demo

Hoy en dia la inteligenci
medicina hasta la ingen

Figura 25. Pagina web terminada con el prototipo integrado

CSS es creado para que las paginas sean amigables a la vista del usuario, que no
sea un texto plano, podemos observar que nuestro chatbot aparece en la pagina
web.

Flujo de conversacién de procedimientos

Las conversaciones con un bot pueden centrarse en la tarea que un bot esta
intentando lograr, lo que se denomina flujo de procedimientos. El bot hace al usuario
una serie de preguntas para recopilar toda la informacion que necesita antes de
procesar la tarea. En un flujo de conversacién de procedimientos, definimos el orden
de las preguntas y el bot las formulara en el orden definido. Puede organizar las
preguntas en grupos logicos para mantener el cédigo centralizado mientras se
centra en guiar la conversaciéon. (Microsoft)

Los chatbots comprenden los siguientes flujos para interactuar con un usuario, en
este caso los siguientes flujos es el siguiente.
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FLUJO 1

usuario no
sigue
interaccié
n (usuario)

pregunta informacién

saludo (usuario) }——){ Respuesta (chatbot)

(usuario)

Flujo 1. Flujo basico conversacional (usuario / bot)

usuario no
sigue

interaccié

n (usuario)

FLUJO 2

saludo (usuario) '—-{ Respuesta (chatbot)

usuario no

Respuesta servcios <

de_ la L respuesta (chatbot)
empresa/institucién

pregunta informacién
de los servicios
empresa/instituciéon
(usuario)

sigue
interacci
n (usuario)

(chatbot)

pregunta por cada
servicio (usuario)

One page (chatbot) ‘ ‘ Web Empresarial ‘ pregunta por cada

(chatbot) servicio (usuario)

usuario na
sigue

interaccis

n {usuaric)

interes por un
servicio(cliente)
contratacién de serv

por email, bot solicita
email. (chatbot)

Flujo 2. Flujo conversacional (usuario / bot) con extraccién de informacion
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Prueba Flujos
En este apartado probaremos cémo reacciona el prototipo a los flujos 1y 2
presentados anteriormente.

Prueba de flujo en el chatbot

Flujo 1.

1) Hola (usuario)

2) iHola soy Neurdn! i@ asistente virtual de ALLUAR PROGRAMMER
¢, Deseas saber informacion de la empresa y productos? (Respuesta bot)

3) Me puedes dar informaciéon de la empresa (Usuario)

4) ALLUAR es la empresa en la que puedes posicionar tu marca en internet
ofreciendo disefios web a tu medida como un traje, y si alin no tienes una
imagen puede ayudarte con la imagen de tu marca para tu negocio.
(Respuesta bot)

5) Gracias (Usuario)

6) Es un gusto haber podido ayudarte (Respuesta bot)

Hola

Diga algo.

Figura 26. Prueba de flujo basico parte.
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me puedes dar informacién de la empresa

Diga algo...

Figura 27. Prueba de flujo basico parte 2.

@ Dinlogfiow

Me puedes dar informacion de la empresa

gracias

Diga algo

Figura 28. Prueba de flujo basico parte 3.
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Flujo 2.
1)
2)

3)
4)

5)
6)

7)
8)

9)
10)

11)
12)

13)
14)

Que tal (usuario)

iHola soy Neurén! @l asistente virtual de ALLUAR PROGRAMMER
¢ Deseas saber informacién de la empresay productos? (Respuesta bot)
Me puedes dar informacién de la empresa (Usuario)

ALLUAR es la empresa en la que puedes posicionar tu marca en
internet ofreciendo disefios web a tu medida como un traje, y si ain no
tienes una imagen puede ayudarte con la imagen de tu marca para tu
negocio. (Respuesta bot)

Me puedes decir los servicios. (Respuesta usuario)

ALLUAR te puede apoyar con servicios en paginas web como Landing
Page, Sitios Web, Tiendas en linea y Posicionamientos Web, si ya
cuentas con ello también te ofrece servicios en Sistemas Informaticos
atu necesidad, ahorasi tu quieres darle una mejor imagen a tu empresa
u otros colores te apoya en servicios de Disefio Gréfico, tu eliges lo
gue necesitas y nosotros lo hacemos posible. ¢ Te gustaria saber en
gué consiste cada servicio? (Respuesta bot)

¢, Qué es una web empresarial? (Respuesta Usuario a servicio especifico)
Son sitios constituidos por varias paginas describiendo servicios,
productos, metas, visiones de la empresa y sus necesidades.
(Respuesta bot a servicio especifico)

Me gustaria contratar un servicio con ustedes. (Respuesta usuario)

Me da gusto que quieras contratar un servicio con nosotros, podrias
darnos un correo para contactarnos contigo. (Respuesta bot)

Claro mi correo es cristian@gmail.com (Respuesta usuario)

Te mandaremos un correo a: cristian@gmail.com para comenzar con

An

tu marca. &2 (Respuesta bot)
Gracias Neuron (Respuesta usuario)

An

Fue un placer atenderte ©2 (Respuesta bot)
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D Neuron
LUAR Assi

me puedes dar informacion de la empresa

me puedes decir los servicios

Diga algo.

Figura 29. Prueba de flujo 2 con extraccion de informacién parte 1.

P Dialogtiow

me puedes decir los servicios

que es una web empresarial

Diga algo.

Figura 30. Prueba de flujo 2 con extraccién de informacion parte 2.
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P Diniagfiow

que es una web emprasarial

Diga algo

Figura 31. Prueba de flujo 2 con extraccion de informacién parte 3.

me gustaria contratar con ustedes

claro mi correo es cristian@gmail.com

Diga algo.

Figura 32. Prueba de flujo 2 con extraccién de informacion parte 4.
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@ DialogFlow

me gustaria contratar con ustedes -

claro mi correo es cristian@gmail.com

gracias Neuron

Diga algo

Figura 33. Prueba de flujo 2 con extraccion de informacién parte 5.
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13. RESULTADOS Y CONCLUSIONES

Analisis de resultados.

El objetivo de este trabajo fue demostrar la ventaja de utilizar un chatbot con I.A
dentro de una empresa o institucion.

Para ello, fue necesario tomar prestados una serie de conceptos que nos
permitieron darle un enfoque apropiado a la tematica del trabajo. En este sentido,
corresponde mencionar a los autores de quienes tomamos los conceptos de este
trabajo.

Esto nos permitié desarrollar la investigacion adoptando la perspectiva mencionada,
que anteriormente ha dado resultados que llamaron mucho nuestra atencion.

Metas de ingenieria.

Retomando la hipétesis “El chatbot podra proporcionar informacion al usuario sobre
una empresa o institucion donde sea implementado de forma intuitiva”.

Claramente la meta se cumple ya que el prototipo interactia de forma fluida al
solicitar informacién, podemos ver las pruebas de flujo 1 y 2 donde se demuestra
qgue responde de forma fluida.

Objetivo general.

Retomando el objetivo general “Desarrollar un prototipo de Chatbot para
proporcionar informacion respecto a una institucion o empresa donde sea
implementado”. Se desarrollo un prototipo de chatbot con I.A, este desarrollo se
implement6 sobre una empresa cumpliendo el objetivo general brindando
informacion sobre la empresa.

Objetivos Especificos

Retomando los objetivos especificos

 Interés mayor sobre la institucion o empresa

« Proporcionar informacion solicitada de manera rapida

+ Responder de forma clara y concisa al usuario sobre la informacion solicitada

« Brindar servicios, informacion sobre la empresa o institucion al preguntar el
usuario
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Se observa que el prototipo

e Genera un mayor interés
e Brinda informacién solicitada de forma rapida
¢ Responde de forma clara o concisa sobre la informacion que se le solicita

e Brinda servicios e informacion sobre la empresa o institucion donde es
implementado

14. Demostracion de que se cumplié la hipotesis o la meta de
ingenieria

Podemos observar en el apartado de pruebas de flujo que el prototipo funciona de
una forma correcta y que nuestra hipotesis y meta de ingenieria se cumple.
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