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Abstract ii

In the present work, the components and principles on which Chatbots are built, as well as
its history through time, are investigated. The different technological platforms for the
implementation of Chatbots are analyzed and compared at present.

Mundirepuestos, being a company that lacks a Chatbot and evidencing the possible benefits
and application areas of the use of it, is in the process of implementing a strategic plan, which
focuses on the development of this technology in order to increase the company sales and it’s reach
to their costumers customers.

It is for this motivation, that through the (Personal Software Process) PSP framework and
a cascade methodology, a conversational agent that is meant to be hosted in the cloud programmed

in Node.js Express is planned, designed, implemented and tested.



Resumen WY

En el presente trabajo se investiga los componentes y principios con los que se construyen
los chatbot, asi como su historia a través de tiempo. Se analizan y comparan las diferentes
plataformas tecnoldgicas para la implementacion de Chatbots en la actualidad.

Mundirepuestos, siendo una empresa que carece de un chatbot y evidenciando los posibles
beneficios y areas de aplicacion de la utilizacion del mismo, se encuentra en un proceso de
implementacion de un plan estratégico, que se enfoca en el desarrollo de esta tecnologia con la
finalidad de aumentar sus ventas y alcance a sus clientes.

Es por esta motivacion, que mediante el marco de trabajo Proceso de Software Personal
(PSP) y la metodologia en cascada se planifica, disefia, implementa y prueba un agente

conversacional que se encuentra alojado en la nube programado en Node.js Express.
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1. Marco Tedrico y Conceptual

En este capitulo se presenta la cronologia de los Chatbots y su impacto en la industria
de software en la actualidad. A su vez, se estudia los conceptos claves sobre la construccion
de estos agentes conversacionales; como lo son: el procesamiento de lenguaje natural y las
redes neuronales.

A breves rasgos se menciona los principios y estructura del proceso del marco de
trabajo “Proceso de Software Personal” (PSP) ! que se utiliza en la elaboracion del presente
trabajo.

1.1 Antecedentes

Miles de chatbots ya ayudan a las empresas a mejorar el servicio al cliente, vender mas
y aumentar las ganancias. La relevancia de esta investigacion queda demostrada por el
despliegue masivo de chatbots. De hecho, hoy los chatbots se utilizan para resolver una
serie de tareas comerciales en muchas industrias como comercio electronico, seguros,
banca, salud, finanzas, legal, telecomunicaciones, logistica, comercio minorista,
automovil, ocio, viajes, deportes, entretenimiento, medios de comunicacion y muchos
otros.

Gartner Summits proyecta que mas del 85% de las interacciones con los clientes se

gestionaran sin un ser humano para el afio 2020. Se espera que los chatbots sean la
aplicacion de consumo numero uno de Inteligencia Artificial (Al) durante los proximos

cinco anos, (TechEmergence, 2016).

! Conjunto de practicas disciplinadas para la gestion del tiempo y mejora de la productividad personal de
los programadores o ingenieros de software, en tareas de desarrollo y mantenimiento de sistemas, mediante
el seguimiento del desempefio predicho frente al desempefio real.



1.1.1 Mundirepuestos

Mundirepuestos, siendo una empresa que carece de un chatbot y evidenciando sus
posibles beneficios y areas de aplicacién, se encuentra en un proceso de implementacién
de un plan estratégico enfocada hacia el desarrollo de esta tecnologia con la finalidad de
aumentar sus ventas y alcance a sus clientes.

Es una empresa que empez0 sus operaciones en el afio 1992 en Quito - Ecuador.
Mundirepuestos se especializa en la venta y distribucion de partes, piezas y repuestos
automotrices de las lineas VVolkswagen, Audi y Skoda.

Son importadores directos de las marcas indicadas ofreciendo a sus clientes una
alta gama de variedad en repuestos tanto originales como genéricos, cumpliendo los méas
altos estandares de calidad y cien por ciento garantizados.

Como empresa, se esfuerza por brindar al usuario la mejor atencidn y servicio con
apoyo en asesoria técnica de primer nivel y trabajando directamente con proveedores para
ofrecer repuestos originales de alta calidad a los mejores precios del mercado.

Cuenta con servicio de entrega de sus productos a nivel nacional, dentro y fuera de
la ciudad.

En su plan estratégico realizado en febrero del 2018 se reconocié como una
oportunidad brindar a sus clientes y a la vez aumentar las ventas de la empresa, la
implementacion de un chatbot que pueda integrarse con la plataforma de mensajeria

Facebook Messenger.



1.1.2 Planteamiento del problema

La empresa de retail “Mundirepuestos” — venta y distribucion de repuestos
automotrices de las lineas VVolkswagen, Audi y Skoda no cuenta con un bot inteligente que
pueda emular las acciones de un encargado de servicio a clientes, de personal de ventas o
postventas, lo que incurre en la pérdida de potenciales clientes y por consiguiente
demostrando una pérdida de ventas significativa.

1.1.3 Objetivos

e Objetivo General:

Implementar un agente conversacional (chatbot) para negocio de retail de repuestos
automotrices “Mundirepuestos” integrado a plataformas de mensajeria instantanea.

e Objetivos Especificos:

> ldentificar las posibles plataformas tecnologicas de chatbots a ser

implementadas.

» Escoger la plataforma méas adecuada para la elaboracion del sistema.

» Analizar el potencial incremento de clientes dentro de la empresa gracias al uso

de chatbots.

> Implementar el sistema en una plataforma Cloud mediante la metodologia de

PSP.

1.2 Chatbots
Los chatbots son programas, software, que utilizan procesamiento de lenguaje natural
(NLP: Natural Language Processing) en un sistema de preguntas y respuestas (QA systems:

question answering systems), (Fitrianie, S. 2002). Estos sistemas han sido definidos
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también como sistemas expertos que usan razonamiento basado en casos (CBR: case base
reasoning), (Wallace, R. 2003).
Los chatbots o0 agentes conversacionales son programas de software que interpretan
y responden a las declaraciones realizadas por los usuarios en lenguaje natural corriente.
El término “agente conversacional” puede ser analizado por las dos palabras que lo
componen. La palabra “agente” es un sistema de software, el cual, viene definido por su
flexibilidad, entendiendo por flexible que “un agente sea:
* Reactivo, que responda al entorno en que se encuentra.
* Proactivo, que sea capaz de intentar cumplir sus propios objetivos.
« Social, que sea capaz de comunicarse con otros agentes mediante algln tipo de
lenguaje”, (Wooldridge & Jennings, 1995)

1.2.1 Breve historia

A pesar que los chatbots parecerian ser un término acufiado recientemente, han
existido desde que las personas desarrollaron una forma de interactuar con las
computadoras. El primer chatbot fue introducido incluso antes que la primera computadora
personal sea creada. Se lo denomind Eliza y fue desarrollado en el laboratorio de
Inteligencia Artificial® (1A) del Instituto de Tecnologia de Massachusetts (MIT) por Joshen
Weizenbaum en 1966. Usaba reglas simples de conversacion y examinaba las palabras
claves en la entrada del usuario y activaba las reglas de transformacién para la salida, para

asi simular a un psicoterapeuta. Si bien mostraba que usuarios no tan adeptos podrian

2 |A es la inteligencia exhibida por maquinas. Agente racional flexible que percibe su entorno y lleva a cabo
acciones que maximicen sus posibilidades de éxito en algln objetivo o tarea.
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pensar que se comunicaban con un psicoterapeuta real, el sistema no entendia el problema
del usuario. Siguiendo estos eventos, en 1991, el premio Loebner fue instituido para alentar
a los investigadores de la A a construir chatbots que puedan superar la prueba de Turing *
y mejorar el estado de la IA. A pesar que ningun chatbot paso la prueba hasta 2015, muchos
chatbots notables ganaron premios por abarcar otros desafios importantes. Estos incluyen
ALICE, JabberWacky, Rose y Mitsuku. Sin embargo, en 2014, en una competencia de
prueba de Turing para conmemorar el 60 aniversario de la muerte de Alan Turing, un
chatbot Ilamado Eugene Goostman, que representa a un nifio de 13 afios, logré engafiar al
33% de los jueces, superando asi la prueba, (Janarthanam, 2017)

Segln Janarthanam, (2017): El Lenguaje de Marcado de Inteligencia Artificial
(AIML) y ChatScript se desarrollaron como una forma de escribir el conocimiento y el
contenido conversacional para la mayoria de estos chatbots. Las secuencias de comandos
desarrolladas utilizando estos lenguajes de secuencias de comandos pueden incorporarse a
los intérpretes para crear un comportamiento conversacional. Los chatbots desarrollados
para vencer la prueba de Turing fueron en gran parte conversadores con un solo objetivo:
vencer la prueba de Turing. Esto no fue considerado por muchos como un avance para la
IA 0 hacia la construccidn de agentes conversacionales Utiles.

Por otro lado, investigaciones en la A, especificamente en Aprendizaje de Maquina
(ML) y Procesamiento del Lenguaje Natural (NLP), dio lugar a varias interfaces de

conversacion, tales como sistemas de respuesta a preguntas, interfaces de lenguaje natural

3 Una prueba de Turing es una prueba de inteligencia en una computadora en la que un humano (remitente)
no debe poder distinguir entre una maquina (receptor) u otro humano (receptor) cuando las respuestas de
ambos se presentan al remitente. La prueba de Turing fue disefiada por Alan Turing en 1950.
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a bases de datos y sistemas de didlogo hablado. A diferencia de los chatbots creados para
superar la prueba de Turing, estos sistemas tenian objetivos muy claros. Los sistemas de
respuesta a preguntas procesaron preguntas en lenguaje natural y encontraron respuestas
en conjuntos de datos de texto no estructurados. Las Interfaces de Lenguaje Natural para
Sistemas de Bases de Datos (NLIDBS) interpretaban las consultas de base de datos
planteadas en un lenguaje natural como el inglés, las convertian en SQL y devolvian los
resultados como respuesta. Los Sistemas de Didlogo Hablado (SDS) podian mantener
conversaciones contextuales con los usuarios para manejar tareas conversacionales, como
reservar boletos, controlar otros sistemas y dar clases particulares a los estudiantes. Estos
fueron los precursores de los chatbots modernos y las interfaces de conversacion,
(Janarthanam, 2017)
En la primera década del siglo XXI, SmarterChild fue construido por ActiveBuddy.
Fue el primer intento de crear un chatbot que no solo ofreciera entretenimiento, sino que
también proporcionara al usuario informacioén mas util, como informacidn sobre acciones,
resultados deportivos, citas de peliculas y mucho mas. Vivia dentro de AOL y Windows
Live Messenger, con mas de 30 millones de personas usandolo. Mas tarde fue adquirida
por Microsoft en 2007 por $ 46 millones. SmarterChild es el precursor de Siri de Apple y
S Voice de Samsung. Siri es un asistente personal inteligente que fue desarrollado como
un proyecto paralelo por SRI International y luego fue adoptado por Apple en su iOS 5
para iPhone. Ha sido una parte integral del ecosistema iOS. Siri permite a los usuarios
entablar conversaciones aleatorias a la vez que proporciona informacion atil sobre el clima,

las acciones y las entradas de peliculas. Gigantes tecnoldgicos como Samsung y Google



.
también han seguido los pasos de Apple desarrollando sus propios asistentes de inteligencia
artificial, S Voice y Google Allo, respectivamente. También hay asistentes domésticos con
voz como Amazon Alexa y Google Home, que son otra representacion de los chatbots,
(Khan y Das, 2018).

1.2.2 Recientes desarrollos

Cuando se recuerda el pasado, las empresas han construido sus propios chatbots
individuales basados en IA para servir a los usuarios finales. En la actualidad, esta
tendencia esta cambiado, desde Telegram que abri6 su plataforma bot para el publico en
junio del 2015, permitiendo asi que los desarrolladores puedan crear chatbots que sirvan
para numerosos servicios. Asi también, Slack, anunci6 a sus usuarios un bot en diciembre
del 2015. (Khan y Das, 2018).

Segun Khan (2018), en abril de 2016, Facebook anuncio su popular plataforma
Messenger para chatbots. Este fue un enfoque radicalmente diferente para las interfaces de
conversacion en comparacion con Siri, Alexa y Cortana. A diferencia de estos asistentes
personales, el anuncio de Facebook llevo a la creacion de chatbots personalizados y de
marca. Estos bots son muy parecidos a Siri, Cortana y Alexa, pero pueden adaptarse a los
requisitos del negocio que los construye. Los chatbots ahora estan listos para irrumpir
varios mercados, incluido el servicio al cliente, ventas, marketing, soporte técnico, etc.
Muchas plataformas de mensajeria, como Skype, Telegram y otras, también se abrieron a

los chatbots casi al mismo tiempo.
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Actualmente en el 2018 existen una gran variedad de plataformas APIs * que
desarrolladores pueden utilizar para desarrollar su propio chatbot, como IBM Watson
Conversation, Microsoft Bot Framework, Dialogflow, Amazon Lex, Chatfuel, Wit.ai, etc.
En el siguiente capitulo se realizard un estudio comparativo sobre las principales
caracteristicas que brindan dichas herramientas.

En la Figura 1, se presenta la linea de tiempo de los chatbots de acuerdo a los autores

Rashid Khan y Anik Das publicado en su obra “Build better Chatbots”.
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Figura 1. Linea de tiempo de chatbots.
Fuente: Rashid Khan & Anik Das (2018).

4 La interfaz de programacion de aplicaciones (API), es un conjunto de subrutinas, funciones y
procedimientos que ofrece cierta biblioteca para ser utilizado por otro software como una capa de
abstraccion.



1.2.3 Plataformas
A continuacidn, se presenta y compara tecnologias, plataformas, frameworks, SDKs?,
y otras herramientas que existen en el mercado para implementar chatbots.

Tomando en consideracién que Mundirepuestos es una empresa mediana y su
presupuesto destinado para ejecutar su plan estratégico que consta del desarrollo de un
chatbot integrado a la plataforma Facebook Messenger; se ha limitado el alance de esta
seccién. Como se menciond en el capitulo anterior los chatbots usan NLP y existen dos
formas para calcularlo, las conversaciones basadas en intenciones y las conversaciones
basadas en flujo.

Debido a que las conversaciones basadas en flujo usan RNN y/o LTSM la
implementacion desde cero de las mismas, asi como entrenamiento, representan un gasto
considerable de recursos como tiempo, dinero y personal capacitado, por lo que se ha
optado por hacer mas énfasis en aquellos bots o servicios que utilizan las nuevas tendencias

como lo son los basados en intenciones.

1.2.3.1 DialogFlow
Previamente conocido como Api.ai, fue adquirido por Google en 2016. Esta plataforma se
conecta con usuarios de Google Assistant y muchas otras plataformas de mensajeria

instantdnea a muchos dispositivos.

5 SDK: Conjunto de herramientas de desarrollo de software que le permite al programador crear una
aplicacion informatica para un sistema concreto, por ejemplo, ciertos paquetes de software, entornos de
trabajo, plataformas de hardware, computadoras, videoconsolas, sistemas operativos, etcétera.
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DialogFlow usa intenciones, entidades, acciones con parametros, contextos, voz a

texto y texto a voz, junto con el aprendizaje automatico que funciona de manera silenciosa

y entrena a su modelo. DialogFlow tiene conocimiento incorporado sobre temas como

charlas informales, clima y sabiduria. Esto significa que no se tiene que entrenar al agente
para estos propésitos. DialogFlow devuelve la salida como datos JSON.

En la Figura 2, se representa la arquitectura de Dialogflow y su libreria de

“Fullfilment” y como interactia con la integracion de plataformas y su API de agente

de conversacion.

. MyDirectionsAgent
Your integration,

website, or app give-directions Fulfillment
Retrieve your agent’'s response User Says Connect your services, APIs
for a user's query via the I'd like directions to and databases to Dialegflow
User Request detectIntent API London
i
1rd like Directions LolPrague i . )
p—- directions to —- L L ° p | Action - ~;:r:::\.érukff;a;?gf
Paris directions .
Entities Your Webhook
User @sys._geo-city t
Agent Response Response LfuieilinontTaxt s I
i *flare are your
Here are your directions directions te Paris.”
Here are your o Bsys.geo-city
— directions to ~p— ¥
Paris.. .
find-location
User Says

f

projecte. agent, intents.oreate

“actioni*directiona®,

I

Agent API

Create, edit, and update
intents, entities, contexts, and more

Figura 2. DialogFlow SDKs.
Fuente: Dialogflow, 2018.

Codificacion rapida. Con Dialogflow, las tareas relacionadas con el codigo se pueden

completar de manera expeditiva y de una forma rapida , ya que la plataforma tiene un editor
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de codigo en linea. Esto proporciona a los desarrolladores herramientas para vincular a sus
agentes con aplicaciones a través de Cloud Functions para Firebase o si lo prefieren, pueden
crear su webhook® personalizado y hospedarlo en la nube.

Aprendizaje automatico accionado. Dialogflow ahora es compatible con las tecnologias
de aprendizaje automatico de Google. Esto proporciona a los desarrolladores los medios
para capacitar a sus agentes para comprender la intencién del usuario mediante la
extraccion de datos de la conversacion. La plataforma también incluye mas de 30 plantillas
predefinidas que los desarrolladores pueden utilizar como bases.

Conversaciones naturales. Si bien los usuarios basicamente hablaran con una méquina y
un conjunto de algoritmos, aln es critico proporcionarles conversaciones naturales para
que sientan que el soporte es personal y personalizado. Los desarrolladores pueden hacer
esto con la ayuda de Dialogflow, ya que la plataforma admite la creacion de chatbots que
pueden llevar a cabo conversaciones naturales.

Charla. Con Dialogflow, los desarrolladores pueden crear algoritmos para que sus agentes
conversen con los usuarios. La plataforma les permite definir frases definidas para
diferentes temas o lineas de conversacion, como emociones, confirmaciones; lo cual
permite a los desarrolladores crear conversaciones interactivas con usuarios que no estan

relacionados con solicitudes de servicio y consultas.

6 Un webhook (también llamado devolucién de llamada web o API push HTTP) es una forma en que una
aplicacion puede proporcionar otras aplicaciones con informacidn en tiempo real. Un webhook entrega
datos a otras aplicaciones a medida que ocurren, lo que significa que obtiene datos inmediatamente.
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Los precios de Dialogflow son los siguientes: La version gratuita (Dialogflow
Standard Edition) incluye interacciones ilimitadas de texto, pero limitadas a 3 peticiones
por segundo, mientras que, la version de pago (Dialogflow Enterprise Edition) tiene un

costo de 0,002%/Ilamada y permite realizar hasta 10 peticiones por segundo.

1.2.3.2 Microsoft Bot Framework

Microsoft Bot Framework tiene dos componentes principales: Bot Builder SDK y
Microsoft Language Understanding Intelligent Service (LUIS). Botbuilder es un SDK de
desarrollo que admite .NET y Node.js. Si bien LUIS es el motor NLP / NLU que
contextualiza las entradas de los usuarios. Actualmente, soporta 30 idiomas y cuenta con
traduccion automatica. El Botbuilder es de cddigo abierto y esta disponible en GitHub.

El SDK de Bot Builder proporciona la APl de REST de linea directa, que permite
alojar el chatbot en cualquier aplicacion o sitio web. Por lo tanto, los desarrolladores se
benefician de escribir una vez ejecutar cualquier metodologia. También es posible
incorporar Cortana para las APl de voz y Bing para la basqueda junto con LUIS en el
Generador de Bot. El LUIS también se puede usar como un servicio independiente con su
C # SDK, Python SDK, Node JS SDK y Android SDK. Estos beneficios hacen que
Microsoft Bot Framework sea una solucion ideal para las necesidades de la plataforma.

En la Figura 3, se muestra las capas de arquitectura de Microsoft Bot Framework y
su relacién con Microsoft Cognitive Services y su despliegue en diferentes canales de

conversacion
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Figura 3. Proceso de Microsoft Bot Framework.
Fuente: Mukherjee, 2017.

Direct Line...
Other services, APls, Databases, Azure

Machine Learning, Azure Search, etc...

!. hli I-’

1.2.3.3 IBM Watson Conversation

Watson es una plataforma de 1A proporcionada por IBM que puede comprender
todas las formas de datos, interactuar con las personas y aprender de esa interaccion. IBM
ha trasladado la tecnologia de Watson a la nube y habia lanzado su API, lo que permite al
usuario crear robots de conversacion. Estd construido sobre redes neuronales y sus
componentes principales son intenciones, entidades y dialogo.

El Asistente virtual de Watson que viene con la plataforma se puede usar para
responder a las consultas espontaneas de los usuarios y se puede personalizar para las

necesidades de un negocio individual.
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Watson proporciona SDK (Kits de desarrollo de software) para Node.JS, Java,

Python, iOS y Unity; el mismo que permite implementar bots en plataformas de mensajeria,

dispositivos mdviles e incluso robots. Los datos en el bot también son seguros ya que la

plataforma permite a los usuarios optar por no compartir datos. También ofrece una
integracion rapida con una amplia gama de redes, canales y entornos.

En la Figura 4, la plataforma del servicio de conversacion de Watson (1), se enlaza

con cualquier plataforma de mensajeria como Slack, Messenger, entre otras.

Posteriormente se puede desplegar el chatbot en una aplicacion propia o de terceros (3) que

finalmente se comunica con bases de datos y otras fuentes externas como repositorios (4).

5 18M Cloud

Figura 4. Arquitectura de Watson Chatbot.
Fuente: IBM 2018.

1.2.3.4 Amazon Lex

Amazon Lex es la tecnologia de fondo utilizada como motor NLP / NLU para

Amazon Alexa. Los desarrolladores pueden usarlo para crear sus propios asistentes
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personales que tienen poderosas capacidades de aprendizaje automatico. Junto con Lex,
Amazon también ofrece Polly, un convertidor de texto a voz de ultima generacion y
“Rekognition”, el cual es un sistema de reconocimiento de imagenes de aprendizaje
profundo. Lex usa “Lambda” para el cumplimiento de la intenciones y “Cognito” para la
autenticacion del usuario. Todas estas soluciones se pueden combinar para abordar las
complejas necesidades de los bots. Con la ayuda del servicio Lambda, el bot puede
integrarse con muchas ERP y CRM Suites como Zendesk, QuickBooks, Salesforce,
Microsoft Dynamics, Marketo y HubSpot.

Los bots se pueden implementar en plataformas mdviles, web, de escritorio e
incluso de loT. Es posible agregar programaticamente expresiones de ejemplo, crear
ranuras, agregar valores de ranura, etc.

En la Figura 5, se muestra la arquitectura de la plataforma Amazon Lex y como

interactta con los diferentes APIS que ofrece AWS.

5. User receives appointment re P U

reschedule details via text
message

)
1
i
]
i
1
i
1
' T-1= 3 Customer asks a scheduling
weeneh pivw4 ok P 4 0 G-eiep (S22 question, which triggers
| === Lambda to summon the
AMAZON CONNECT  AMAZONLEX AWS LAMBDA | Customer Scheduiing  CUStOMe" Scheduing Softiare
1 ,If o
1. User calls Customer 2. Connect calls Lex and i Software
Service line to reschedlule Lambda calls a database to E = 4, Once a new appointment
an appointment lookup the customer's informa- | date s confirmed, Connect
tion by phone number leeep sends a confirmation message
via SMS to the user
SMS Software

Figura 5. Cree un bot de Amazon Lex que permita a los pacientes reservar citas.
Fuente: AWS, 2018.
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1.2.3.5 Witai

Es una plataforma Software como Servicio (SaaS) adquirida por Facebook, que facilita
a los desarrolladores crear un chatbot para su aplicacion o dispositivo. Se puede usar en
plataformas que aprenden seménticamente nuevos comandos a aquellos que el
desarrollador aporta. Los bots se pueden implementar en plataformas mdviles, web, de
escritorio e incluso de loT. Es posible agregar programaticamente expresiones de ejemplo,
crear ranuras, agregar valores de ranura, etc.

El concepto clave para definir comportamientos en Wit.ai es lo que se denomina
"Historias". Representan esqueleto basico del posible didlogo por un ejemplo de ello. Una
"historia™ es una agrupacion de intentos relacionados, mientras que la intencion en si misma
es una entidad definida por el usuario del tipo de rasgo que no define todo el flujo.

El modelo de aprendizaje automatico de la NLP estad formado en base a ejemplos,
lo que lo hace realmente genial, entrenando a Wit.ai con dichos ejemplos de respuesta
cuando el usuario envie solicitudes similares, respondera en consecuencia.

Wit.ai tiene un poderoso mecanismo para entender las entidades del lenguaje. Otra
gran caracteristica es asignar un rol a las entidades, lo que ayuda enormemente con el
procesamiento en el lado del servidor.

En cuanto a la interaccion con el lado del servidor, el wit.ai implementa los comandos "Bot
envia" y ofrece integracion de webhooks para acciones de bot personalizados, como

llamadas a API.
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En la Figura 6, se representa la intencion de “Hacer una reserva en un restaurante” en la

plataforma Wit.ai

. intent = restaurant booking
Book a table for 3 at Barney's tonight peopls = 3
Tearabate haw much does that cast to French place = Barney's Burger, San Francisco,
Ch
date = April 27th 2013, Tpm
3 2 Barney's tonight g
Your user Wit.ai Your app

Figura 6. Wit.ai flow.
Fuente: Techcrunch. 2015.

1.2.3.6 Manychat

ManyChat es la plataforma de desarrollo de bots sin codificacion mas popular que
hace que sea muy facil crear un Bot de Messenger de Facebook. Desarrollar un bot
ManyChat es como crear un flujo de trabajo o secuencia de correo electrénico. Puede usarlo
para transmitir contenido o crear una comunicacion basada en flujo. Es gratis para hasta

500 suscriptores y luego comienza su plan pagado desde $ 10 / mes.

1.2.3.7 Semantic Machines

Una IA conversacional propietaria. Las caracteristicas del sistema incluyen un motor

de conversacion, sintesis de voz, aprendizaje profundo, aprendizaje por refuerzo,
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reconocimiento de voz, extraccion de intencidén semantica y tecnologia de generacién de

lenguaje (NLG).

1.2.3.8 Botkit.

Estd disefiado para ayudar a las personas ocupadas a construir bots para sus
necesidades de forma rapida y facil, sin tener que entender los conceptos complejos detras
de la herramienta. Proporciona una interfaz unificada para enviar y recibir mensajes.
Inicialmente destinado a Slack, ahora tiene una funcionalidad ampliada para admitir la
conexién a varias plataformas de mensajeria. EI marco tiene flujos de trabajo intuitivos
organizados de manera clara y concisa, esta bien documentado y ofrece una gran cantidad
de ejemplos de chatbot en vivo para que los explore, por lo que es muy facil comenzar y
usarlos aun mas.

Es importante tener en cuenta que el framework no tiene capacidades de NLP, pero
se puede resolver conectando los servicios existentes o personalizados de NLP a traves de

middlewares.

1.2.3.9 Rasa Natural Language Understanding

Aunque no es un marco designado especificamente para la creacion de chatbots,
Rasa NLU es una de las soluciones que facilitan su back-end. Mientras Botkit y Microsoft
Bot se conectan a los mensajeros, Rasa NLU es similar a los servicios de NLP, que
proporciona poder de procesamiento en las instalaciones. Ademas, “Rasa tiene una interfaz

Python para integrar los extractores de entidades directamente en las aplicaciones escritas
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en Python”. También puede ejecutarse como un servicio dentro de otros marcos,

exponiendo los puntos finales de la APl REST.

1.2.3.10 Digital Genius.

No es exactamente una plataforma de chatbot, sino una herramienta de eficiencia
de agente de aprendizaje profundo (Deep Learning) que funciona en cualquier idioma. De
acuerdo a Digital Genius “La Automatizacion de Procesos Conversacionales (CPA) pone
su soporte al cliente en piloto automatico utilizando Al para conectar conversaciones con
procesos.” EI CPA permite que las consultas repetitivas de los clientes, como las solicitudes
de reembolso, las solicitudes de estado del pedido, las cancelaciones y mas, se resuelvan
por completo, sin la participacion del agente, incluso cuando los sistemas de terceros
adicionales, como la facturacion o el procesamiento de pagos, forman parte del proceso de
resolucion. Se instala como una capa en el software de servicio al cliente existente como

Salesforce, Zendesk, etc.

1.2.3.11 Pandorabots

La API de Pandorabots le permite integrar un servicio de alojamiento de bot y un
motor de procesamiento de lenguaje natural en su propia aplicacion. Los SDK
desarrollados son Java, Node.js, Python, Ruby, PHP y Go. Pandorabots usa AIML
(lenguaje de marcado de inteligencia artificial) e incluye A.L.I.C.E. (La Entidad
Informaética de Internet Linguistico Artificial) - un lenguaje natural que procesa chatterbot.

Los casos de uso comunes incluyen publicidad, asistencia virtual, aprendizaje electrénico,
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entretenimiento y educacion y debido a esto académicos y universidades utilizan la

plataforma para la ensefianza y la investigacion.

1.2.3.12 Chatscript

ChatScript es el motor de chatbot de proxima generacion que ha ganado 4 veces el
premio Loebner y es la base de la compafiia de lenguaje natural para una variedad de nuevas
empresas de tecnologia. ChatScript es un motor basado en reglas, las cuales se crean en los
scripts de programa a través de un proceso llamado scripting de flujo de didlogo. Estos
utilizan un metalenguaje de scripting (un script) como su cédigo fuente. EI motor de
ChatScript tiene muchas caracteristicas, como una potente combinacion de patrones
dirigida a la deteccion de significados, un disefio de regla simple combinado con scripts
generales de estilo C, un diccionario de WordNet incorporado, una extensa ontologia
extensiva, control de maquinas locales a través de popen / tcpopen / jsonopen, lectura
estructurada de datos Json, sitios web, y otros.

ChatScript se ejecuta en Windows, Linux, Mac, iOS o Android y cuenta con
herramientas integradas para soportar el mantenimiento y prueba de grandes sistemas. El
soporte de UTF8 permite scripts escritos en cualquier idioma y se encuentra bajo la licencia

MIT.

1.2.3.13 Conversable

Adquirido por LivePerson.” Conversable es la plataforma de software como

servicio (SaaS) de clase empresarial para disefiar, crear y distribuir mensajes de Al y
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experiencias de voz en multiples plataformas, como Facebook Messenger, Twitter, SMS,

Amazon Echo, Google Home, y muchos otros."

La empresa con sede en Austin Texas se esta desarrollando principalmente para las

compafiias Fortune 500.

1.3 Cuadros comparativos

En la Tabla 1 se detalla los diferentes bots a disposicidn en el presente mercado con

sus caracteristicas, lenguajes de programacion y SDKs soportados, idiomas a su

disposicion, planes con sus respectivos precios, asi como sus areas de aplicacion o uso

general. Gran parte de la informacion recopilada en esta seccion es gracias a la

investigacion hecha por DataMonsters (2017).

Tabla 1. Comparacién de bots.
Fuente: Autor. (2018)

Bot Proveedor Caracteristicas Lenguajes de Planes Canales Idiomas Clientes/
programacion/ | /Precio Areas de
Apps/ uso
Integracion frecuente
Dialogflow Google Creaciony SDKs: Estandar/G Agent Demo Portugués Bots de
gestion de Android ratis Page brasilefio, nivel
agentes i0S Actions on chino medio
Intenciones Cordova Version Google (cantonés), | B2C
Entidades HTML Enterprise/ Facebook chino (Business
Formacién JavaScript $0.002 por Slack (simplificado | to
Integraciones Node.js solicitud Twilio IP ), chino Consumer)
Analitica .NET Messaging (tradicional), | , asistentes
Cumplimiento Unity Twilio inglés, virtuales,
Editor de codigo Xamarin Skype holandés, MVPs
en linea C++ Tropo francés, (Minimum
Soporte Python Telegram alemén, Viable
multiplataforma Ruby Kik italiano, Product)
Soporte de PHP LINE japonés,
agente Epson Moverio Spark coreano,
multilingie Botkit Alexa portugués,
Charla Java Cortana ruso,
Twitter espafiol,

ucraniano.
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Bot Proveedor Caracteristicas Lenguajes de Planes Canales Idiomas Clientes/
programacion/ | /Precio Areas de
Apps/ uso
Integracion frecuente
Microsoft Microsoft Utiliza C# SDK 5TPS Cortana Inglés, Esta
Lanuage intenciones y Python SDK | (Transactio | Facebook francés, disefiado
g Intelligent entidades. Node JS SDK | ns per Messenger italiano, para
Sf[]’,ige Android SDK | second) / Kik aleman, permitir a
(LuIs) Todas las Gratis Slack espafiol, los
aplicaciones Skype portugués desarrollad
LUIS se centran Web Chat brasilefio, ores crear
alrededor de un japonés, aplicacion
tema especifico coreano y es
de dominio o chino. inteligente
contenido Standard s que
relacionado. 50 TPS ($ puedan
1.50 por entender el
Aprendizaje 1,000 lenguaje
activo. transaccion humanoy,
es) en
Puede usar consecuen
modelos cia,
preexistentes, de reaccionar
clase mundial y alas
pre-construidos solicitudes
de Bing y de los
Cortana. usuarios.
Implemente
modelos en un
punto final
HTTP conun
solo clic. LUIS
devuelve JSON
facil de usar
ICBM Watson | IBM Puede Node SDK Lite - 1,000 | Cualquier Ingles, Adecuado
qonversation comprender JavaSDK | consultas | plataformade | Japonés para
todas las formas Python SDK | por mes mensajeria asistentes
de datos, iOS SDK compatible con virtuales y
interactuar con Unity SDK Estandar - voz, imagenes bot que se
las personas y $0.0025 y texto. integran
aprender de esa por llamada con los
interaccion. Esta ala API; servicios
construido sobre de IBM.
una red Premium -
neuronal. Los Precio
componentes segln la
principales son solicitud.
intenciones,
entidades y

dialogo.
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Bot Proveedor Caracteristicas Lenguajes de Planes Canales Idiomas Clientes/
programacion/ | /Precio Areas de

Apps/ uso
Integracion frecuente

Lex Amazon Usando Amazon | 1oSy Android | 4000 Facebook Slack | Inglés (US), Modo de
lex cualquier SDKs, solicitudes | Twilio pre
desarrollador Java, de voz/ Amazon Lex visualizaci
puede construir JavaScript, 0,004 USD | API on, solo
chatbots Python, para
conversacionales CLlI, 1000 opinar.
instantdneamente Net, solicitudes
. Ruby, de texto/

Es el servicio PHP, 0,00075
que presta Go, USD
Amazon. C++

Amazon Lex

proporciona las

funcionalidades

avanzadas de

aprendizaje

profundo del

reconocimiento

automatico de

voz (ASR) para

convertir el

habla en texto y

el lenguaje

natural (NLU)

para reconocer la

intencién del

texto.

Wit.ai Facebook Se puede usar en | Node.js client | Gratis Voz Utilizado
plataformas que Python client Albanés, por mas de
aprenden Ruby client Texto arabe, 65,000
semanticamente Otras azerbaiyano, | desarrollad
nuevos plataformas: bengali, ores para
comandos a HTTP API" bosnio, crear
aquellos que el bdlgaro, aplicacion
desarrollador birmano, esy
aporta. Los bots catalan, dispositivo
se pueden chino, croata, | s con los
implementar en checo, danés, | que puede
plataformas holandés, hablar o
méviles, web, de inglés, enviar
escritorio e estonio, mensajes
incluso de loT. finlandés, de texto.
Es posible francés,
agregar georgiano,
programaticame aleman,
nte expresiones griego,
de ejemplo, crear hebreo,
ranuras, agregar hindi,
valores de hangaro,
ranura, etc. islandés,

indonesio,
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Bot Proveedor Caracteristicas Lenguajes de Planes Canales Idiomas Clientes/
programacion/ | /Precio Areas de
Apps/ uso
Integracion frecuente
Italiano,
japonés,
coreano,
latin, lituano,
macedonio,
malayo,
noruego,
persa,
polaco,
portugués,
rumano,
ruso, serbio,
eslovaco,
esloveno,
sueco, sueco,
tagalo, tamil,
tailandés,
turco,
ucraniano y
vietnamita.
Manychat Manychat La funcionalidad No requiere Gratis Facebook Ingles Chatbots
bésica le permite cadigo
recibir nuevos
usuarios,
enviarles
contenido,
programar
publicaciones,
configurar
respuestas
automaticas de
palabras clave
(texto, iméagenes,
menus),
transmitir
automaticamente
su fuente RSS y
mucho maés.
Semantic Microsoft Motor de N/A N/A Voz Independient | E-
Machines conversacion e del idioma | Commerce
Sintesis del Texto ; Viajar;
habla Calendario
Aprendizaje ;
profundo Negocios;
Aprendizaje Buscar;
reforzado Productivi
Reconocimiento dad;y
de voz automotriz
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Bot Proveedor Caracteristicas Lenguajes de Planes Canales Idiomas Clientes/
programacion/ | /Precio Areas de
Apps/ uso
Integracion frecuente
Extractos de
intencién
semantica.
Utiliza la
tecnologia de
generacion de
lenguaje natural
(NLG) del motor
de conversacion.
RASANLU | Rasa Clasificacion de HTTP api Gratis Corre Ingles, Asegurado
Technologies | jntencion Python localmente Alemén ras
GmbH Banca
extraccion de Salud
entidad Telecomun
icaciones

Viajes
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Bot Proveedor Caracteristicas Lenguajes de Planes Canales Idiomas Clientes/
programacion/ | /Precio Areas de
Apps/ uso
Integracion frecuente
Chatfuel Chatfuel Construye un bot | Complementos | Gratis Albanés, arabe, | Puede enviar | Chathots
de Facebook, sin : azerbaiyano, mensajes con | dirigidos
necesidad de blusqueda de bengali, bosnio, | tarjetas de Unicament
codificacion o Google bulgaro, texto, tarjetas | eala
experiencia Busqueda de | Chatfuel birmano, de imagen, integracion
Bing PRO catalan, chino, | galeriasy de
API JSON $15/month. | croata, checo, complemento | Facebook
Importacion danés, S
RSS holandés,
Suscribir inglés, estonio,
plugin finlandés, Facebook
Digerir francés, Messenger y
IFTTT georgiano, Telegram
Zapier aleman, griego,
Entrada del hebreo, hindi,
usuario hangaro,
Chat en vivo islandés,
indonesio,
Italiano,
japonés,
coreano, latin,
lituano,
macedonio,
malayo,
noruego, persa,
polaco,
portugués,
rumano, ruso,
serbio,
eslovaco,
esloveno,
sueco, sueco,
tagalo, tamil,
tailandés, turco,
ucraniano,
vietnamita
Chatscript Las reglas se ChatScript se Licencia El soporte ChatScript se | ChatScript
crean en los ejecuta en MIT UTF8 permite | ejecuta en es la base
scripts de Windows, scripts escritos | Windows, de la
programa a Linux, Mac, en cualquier Linux, Mac, | compafiia
través de un iOS o Android idioma. i0S o de
proceso llamado Cuenta con Android lenguaje
scripting de flujo | herramientas Cuentacon | natural
de didlogo. Estos | integradas para herramientas | para una
utilizan un soportar el integradas variedad
metalenguaje de | mantenimiento para soportar | de nuevas
scripting y prueba de el empresas
(simplemente grandes mantenimient | de
llamado "script™) sistemas " 0y prueba de | tecnologia.
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Bot Proveedor Caracteristicas Lenguajes de Planes Canales Idiomas Clientes/
programacion/ | /Precio Areas de
Apps/ uso
Integracion frecuente
como su codigo grandes
fuente. sistemas "

Pandorabots | Pandorabots | AIML (lenguaje "SDKs: Gratis Multilenguaje Los chatbots | Los casos
de marcado de Java Hasta 1.000 creados y de uso
inteligencia Node.js mensajes / alojados con | comun
artificial) Python mes. Pandorabots | incluyen

Ruby aparecen en publicidad,
Incluye PHP Premium aplicaciones | asistencia
A.L.ICE. Go" $0.0025 de virtual,

(USD) por mensajeriay | aprendizaj
mensaje aplicaciones | e

nativas, la electrénico

web, juegos, |,

redes entretenim

sociales y ientoy

dispositivos educacion.

conectados. Los
académico
sy las
universida
des
utilizan la
plataforma
para la
ensefianza
yla
investigaci
on.
Chats de
texto o de
voz con
los
consumido

res
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Bot Proveedor Caracteristicas Lenguajes de Planes Canales Idiomas Clientes/
programacion/ | /Precio Areas de
Apps/ uso
Integracion frecuente
DigitalGeniu | DigitalGeniu | Al predice Human + Al Profesional | Ingles Email Servicio al
¥ S metadatos de Customer : Social Media | cliente
casos Y sugiere Service se $ 2,000/ Mensajeria
las respuestas instala como mes movil
correctas a sus una capa en su Chat en vivo
agentes. software de
La IA aprende servicio al
de la interaccion cliente
de cada agente. existente
(Salesforce,

Utiliza un
modelo de red
neuronal
profunda,
vectores de
palabras,
operaciones
estadisticas.

Algoritmos de
aprendizaje
profundo.

Zendesk, etc.).
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1.4 Procesamiento de lenguaje natural

Segun Icapps (2017), Natural Language Processing (NLP), “es una forma en que
las computadoras pueden analizar, comprender y derivar el significado del lenguaje
humano”. Esencialmente, el término NLP se usa para describir la capacidad de una
maquina para inferir lo que se le dice, desglosarlo, comprender su significado, determinar
la accidn apropiada y responder en un lenguaje que el usuario entienda.

Para hacerlo, el NLP, se basa en siete pasos claves que a continuacion, se detallaran
qué hay detras de cada uno de ellos para establecer un vinculo entre una solicitud escrita y
un analisis de expresion en lenguaje natural.
1.4.1 Tokenizacion

Antes de procesar cualquier mensaje escrito, el texto debe dividirse en palabras y
oraciones para facilitar el analisis. En ese sentido, la tokenizacidon es un procesamiento
previo: identifica las unidades basicas (palabras y oraciones) que se procesaran durante el
analisis. Si bien este paso puede parecer basico, la tokenizacion debe ser precisa para que
el resto del andlisis sea relevante. De hecho, dado que la tokenizacion es el primer paso del
NLP, los errores que se cometan aqui se propagaran y causaran problemas de interpretacion
mas adelante.

Las técnicas del NLP se pueden aplicar a "textos sucios" (mensajes que contienen
errores de ortografia, espaciado incorrecto o uso incorrecto de la puntuacién), lo que lo

hace aun mas complicado.
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1.4.2 Analisis Léxico

Con un proceso de tokenizacion exitoso, las palabras se separan adecuadamente entre
si, siendo el siguiente paso el categorizar los tokens para facilitar su procesamiento. Una
forma sencilla de clasificar los tokens es usar una categorizacion ya existente del lenguaje,
la naturaleza gramatical de las palabras.

En la Figura 7, se presenta la tokenizacion de una oracion, en la cual se puede ver
como la misma se desambigua en articulos, adjetivos, sustantivos, adverbios, verbos y

preposiciones respectivamente.

sentence

//—\

The quick brown fox jumps over the lazy dog .

article adj. adj. subst. verb prep. arficle ad]. subst. punct.

Figura 7. Analisis Léxico
Fuente: La linguistica detras de los chatbots. ICapps (2017).

Primero, es conveniente porque la coincidencia entre una palabra y su naturaleza
gramatical se realiza facilmente mediante un diccionario. Ademas de eso, debido a que la
gramatica es el conjunto de reglas que rigen la composicion de las clausulas y frases en el
lenguaje, la clasificacion de tokens con los criterios gramaticales facilita los siguientes

pasos, especialmente el siguiente: el analisis sintactico.
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1.4.3 Analisis Sintactico

Mientras que la tokenizacion y el andlisis 1éxico ocurren a nivel de palabra, el
analisis sintactico salta al nivel de la oracién para identificar la relacion entre cada palabra.
Esencialmente, te lleva de regreso a la escuela: articulo + adjetivo (s) + sustantivo = grupo
de sujetos y asi sucesivamente.

En la Figura 8, se representa la descomposicion de una oracion desde el punto de vista

sintactico.

predicate
subject verb adjunct

///_\ ~ ///—\
The quick brown fox jumps over the lazy dog.

Figura 8. Andlisis sintactico
Fuente: La linguistica detras de los chatbots. ICapps, 2017.

El analisis sintactico proporciona el orden y la estructura de cada oracién en el texto.
La identificacion de los sujetos, por ejemplo, es particularmente importante para uno de
los siguientes pasos, la integracion del discurso, que analiza el contexto alrededor de cada

oracion.
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1.4.4 Analisis Semantico

En este paso, la computadora busca el significado de cada palabra. Lo que una vez
méas puede parecer un paso simple para un humano es mas complicado para una
computadora.

Algunas palabras son sencillas y, por lo tanto, faciles de interpretar: "monosemio”,
es el ejemplo perfecto de cuerpo y alma: es un sustantivo que se refiere exclusivamente a
"la propiedad de tener un solo significado™.

El significado pretendido puede ser mucho mas dificil de descifrar para palabras
polisémicas. Segun la Real Academia de la Lengua “pasar” tiene 64 significados diferentes
como estos: Llevar, conducir de un lugar a otro, Dicho de la lumbre de carbon:
Encenderse bien; Rezar sin devocion o sin atencion; Desecar algo al sol, o al aire o con
lejia.

1.4.5 Integracion del discurso

La integracidn del discurso analiza el significado de las oraciones en comparacion
con las oraciones anteriores. Se asume la cohesidn entre las siguientes oraciones del texto.

Para lograr esto, la clave estd en los pronombres que deben reconocerse
correctamente como tales y luego vincularse al antecedente relevante. Por ejemplo, en la
siguiente declaracion, la computadora debe poder reconocerla correctamente y vincularla
a "Google":

Google es un motor de busqueda. Ayuda a las personas a encontrar la informacién

que estan buscando en linea.
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Si bien este ejemplo es realmente sencillo, sin embargo, una oracion real y natural rara vez
lo es. Las referencias anaféricas pueden ser dificiles de interpretar, especialmente en el
lenguaje natural donde los antecedentes de los pronombres pueden ser poco claros o
faltantes.

1.4.6 Analisis Pragméatico

La pragmatica estudia las formas en que el contexto contribuye al significado. Es
el paso que va de lo que se dice a lo que se quiere decir, que es el mas dificil de los seis
pasos. La ambigliedad es dificil de manejar con las computadoras, sin embargo, esto es
todo lo que un humano hace mientras habla. Dependiendo de los idiomas y situaciones, el
contexto puede ser mas 0 menos importante.

Hay dos tipos diferentes de conversaciones que los algoritmos de Procesamiento de
Lenguaje Natural (NLP) pueden calcular.

1.4.7 Conversaciones basadas en intenciones.

Esto es cuando los algoritmos de la NLP usan intenciones y entidades para llevar a
cabo una conversacion, que al reconocer los nombres y los verbos en la declaracion de un
usuario y luego hacer una referencia cruzada a su diccionario, el bot puede realizar una

accion valida.
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1.4.8 Conversaciones basadas en flujo.

Las conversaciones basadas en flujo son el siguiente nivel de comunicacién
inteligente, y en la cual se alimenta una Red Neural Recurrente (RNN) de muchas muestras
diferentes de conversaciones entre dos personas.

Segun Shirdar sobre Kyunghyun Cho et al en 2014, los modelos basados en
secuencia-secuencia se introdujeron por primera vez en el documento: “Aprendizaje de
Representaciones de Frases”, utilizando el codificador-decodificador RNN para la
traduccién de maquina estadistica.

En la Figura 9, se muestra una red neural implementando un modelo de secuencia

a secuencia.
ENCODER Reply
= Yes what's up?
) = P sl [
S
fou Mo b ’ ‘ ‘
L L oS | 8~ IR X N
x r 1 2 g g U7
Are you free tomorrow? U
Incoming Email DECODER

Figura 9. Deep learning for chatbots.
Fuente: Denny Britz, 2016.

1.5 Redes Neuronales.

1.5.1 Red Neural Recurrente

Es una red neuronal donde la salida no solo depende de la entrada actual, sino de

una serie de entradas proporcionadas en el pasado. Dado que la salida esté influenciada por
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una serie de entradas anteriores, hace que la Red Neural Recurrente (RNN) sea muy
efectiva en el Procesamiento del Lenguaje Natural, ya que los contextos de la siguiente
palabra no necesariamente dependen solo de la palabra anterior sino de una serie de
palabras antes de eso.

Dependiendo del escenario, las RNN se pueden usar para hacer frente a una

variedad de tareas. Algunos de ellos se enumeran a continuacion.

one t_o one oie to many many to oie many t_o many mjw t—o mTy
11 SR S| L L
][O0 000 OOO00 OOC

0 0 OOE bR oo

Figura 10. The Unreasonable Effectiveness of Recurrent Neural Networks.
Fuente: Denny Britz, 2016.

En la Figura 10, se representa a cada rectangulo como un vector y las flechas
representan funciones (Ej. Multiplicacion de matrices). Los vectores de entrada son rojos,
los vectores de salida se encuentran en azul y finalmente los vectores verdes mantienen el
estado de la RNN. De la izquierda a la derecha:

1. Modo bésico o vainilla de procesar sin RNN, de un tamafio fijo de entrada a un
tamario fijo de salida. (Ej. Clasificacion de imagenes).
2. Secuencia de salida (Ej. El subtitulo de imagenes toma una imagen y da como

salida una oracion de palabras).
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3. Secuencia de entrada (Ej. Andlisis de sentimiento donde dado una oracién se la
clasifica como una expresion con sentimiento positivo o negativo. También podria
aplicarse en el reconocimiento de voz).

4. Secuencia de entrada y de salida (Ej. Traduccion de méaquina: una RNN lee una
oracion en inglés y la traduce a espafiol).

5. Secuencias de entradas y salidas sincronizadas. (Ej. La clasificacién de videos en
donde se requiere etiquetar cada fotograma de un video. Cabe recalcar que en todos
los casos no hay restricciones pre especificadas en las secuencias de longitudes
porque la transformacion recurrente (verde) es fija y se puede aplicar tantas veces
como se quiera.

En la Figura 11, se visualiza una RNN desenrollada.

L» A —J = A — A
Figura 11. Una red neuronal recurrente desenrollada.
Fuente: Christopher Olah, 2015.
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El campo de las redes neuronales recurrentes esta bien establecido con métodos
populares. Para que las técnicas sean efectivas en problemas reales, dos problemas

principales deben resolverse para que la red sea Util.
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Como entrenar la red con Backpropagation: La técnica bésica para entrenar a las redes
neuronales avanzadas es propagar el error y actualizar los pesos de la red.

La propagacion hacia atrds se descompone en una red neuronal recurrente, debido
a las conexiones recurrentes o de bucle. Esto se abordd con una modificacion de la técnica
de Backpropagation llamada Backpropagation Through Time o BPTT.

En lugar de realizar una propagacion hacia atras en la red recurrente como se indica,
la estructura de la red se desenrolla, donde se crean las copias de las neuronas que tienen
conexiones recurrentes.

Por ejemplo, una sola neurona con una conexién a si misma (A-> A) podria
representarse como dos neuronas con los mismos valores de peso (A-> B).

Esto permite que el grafico ciclico de una red neuronal recurrente se convierta en un grafico
aciclico como una red neuronal de avance avanzado, y se pueda aplicar la propagacion
hacia atrés.

Como evitar que los gradientes se desvanezcan o exploten durante el entrenamiento.
Cuando se utiliza Backpropagation en redes neuronales muy profundas y en redes
neuronales recurrentes desenrolladas, los gradientes que se calculan para actualizar los
pesos pueden volverse inestables.

Pueden convertirse en nimeros muy grandes llamados gradientes de explosion o
numeros muy pequefios llamados el problema de degradacion de fuga. Estos grandes
nimeros, a su vez, se utilizan para actualizar los pesos en la red, lo que hace que la

capacitacion sea inestable y que la red no sea confiable.
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Este problema se resuelve en las redes de Perceptron multicapas profundas

mediante el uso de la funcion de transferencia del Rectificador, e incluso en los enfoques

mas exoticos, pero ahora menos populares del uso de la capacitacion previa de capas sin
supervision.

En las arquitecturas de redes neuronales recurrentes, este problema se ha

solucionado utilizando un nuevo tipo de arquitectura denominada Redes de memoria a

corto plazo que permite capacitar a las redes recurrentes profundas.

152 Redes LSTM

Como lo sefiala Olah (2015), “las redes de memoria a corto plazo a largo plazo,
generalmente llamadas "LSTM", son un tipo especial de RNN, capaz de aprender
dependencias a largo plazo. Fueron introducidos por Hochreiter y Schmidhuber (1997).
Trabajan tremendamente bien en una gran variedad de problemas, y ahora son ampliamente
utilizados.”

La memoria en los LSTM se llama celdas y puede considerarlas como cajas negras
que toman como entrada el estado anterior X1 y la entrada actual X:. Internamente, estas
celdas deciden qué guardar en (y qué borrar) de la memoria. Luego combinan el estado
anterior, la memoria actual y la entrada. Resulta que este tipo de unidades son muy
eficientes para capturar dependencias a largo plazo.

En la Figura 12, se representa como los mddulos de repeticion almacenan las

memorias en una red LSTM.
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Figura 12. Modulo de repeticion en un LSTM.
Fuente: Christopher Olah, 2015.

1.6 Proceso de Software Personal

Segun Humphrey (2001), el Proceso de software personal (PSP) esta destinado a
ayudar a los ingenieros de software a comprender y mejorar su rendimiento, mediante el
uso de un "procedimiento disciplinado basado en datos”. EI PSP fue creado por Watts
Humphrey para aplicar los principios subyacentes del Modelo de Madurez de la Capacidad
(CMM) del Software Engineering Institute (Instituto de Ingenieria de Software) a las
practicas de desarrollo de software de un solo desarrollador. EI PSP es similar al Modelo
de Madurez de la Capacidad (CMM), excepto que se enfoca en el proceso personal y se
concentra en las practicas de trabajo de los ingenieros individuales, con el objetivo de
producir sistemas de software de calidad. Cuando los ingenieros utilizan el enfoque
disciplinado para el desarrollo de software incluido por PSP, aprenden a ser ingenieros mas
competentes que producen productos de software de calidad a tiempo.

La PSP esta disefiada para ayudar a los profesionales de software a usar de manera
consistente las mejores préacticas de ingenieria. Les muestra como planificar y realizar un

seguimiento de su trabajo, utilizar un proceso definido y medido, establecer objetivos



40
medibles y realizar un seguimiento del rendimiento en relacién con estos. EI PSP muestra
a los ingenieros como administrar la calidad desde el inicio del trabajo, como analizar los
resultados de cada trabajo y cémo utilizar los resultados para mejorar el proceso para el
siguiente proyecto.

1.6.1 Principios.

Se debe seguir la manera y el enfoque correcto para realizar un trabajo de ingenieria
de software, los ingenieros deben planificar su trabajo antes de comprometerse o comenzar
un trabajo, y deben usar un proceso definido para planificar el trabajo. Para comprender su
desempefio personal, deben medir el tiempo que pasan en cada paso del trabajo, los
defectos que inyectan y eliminan, y el tamafio de los productos que producen. Para producir
constantemente productos de calidad, los ingenieros deben planificar, medir y realizar un
seguimiento de la calidad del producto, y deben centrarse en la calidad desde el principio
de un trabajo. Finalmente, deben analizar los resultados de cada trabajo y utilizar estos
hallazgos para mejorar sus procesos personales que mediante un disefio robusto que se
caracteriza por un conjunto de practicas y técnicas de implementacion que permiten la
construccion de sistemas de software comercializables que proporcionan una forma y
funcién satisfactorias para los usuarios.

1.6.2 Estructura del Proceso.

De acuerdo a Humphrey (2001), PSP es un proceso personal que puede adaptarse
a las necesidades del desarrollador individual y que no es especifico a ninguna metodologia
de programacion o disefio. Se puede considerar que los métodos de ingenieria de software

varian de predictivos a adaptativos y en el caso de PSP es una metodologia predictiva. El
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entrenamiento de PSP sigue un enfoque de mejora evolutiva: un ingeniero que aprende a
integrar el PSP en su proceso comienza en el primer nivel: PSPO (presenta la disciplina y
medicion de procesos, estimacion y planificacién) y avanza en la madurez del proceso.
hasta el nivel final - PSP2.1. (presenta la gestion de la calidad y el disefio) La estructura
del proceso de PSP a partir de una declaracion de requisitos, el primer paso en el proceso
de PSP es la planificacién. Hay un script de planificacion que guia este trabajo y un
resumen del plan para registrar los datos de planificacion. Mientras los ingenieros siguen
el guion para hacer el trabajo, registran su tiempo y los datos de los defectos en los registros
de tiempo y defectos. Al final del trabajo, durante la fase postmortem (PM), resumen los
datos de tiempo y defectos de los registros, miden el tamafio del programa e ingresan estos
datos en el formulario de resumen del plan. Una vez hecho esto, entregan el producto
terminado junto con el formulario de resumen del plan completado.
En la Figura 13, se visualiza el flujo de proceso que sigue PSP segun Humprey. En
el mismo se evidencia los guiones y data que se recolecta en cada fase dentro de una

metodologia en cascada.
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Planeacion

Datos del plan

Disefio

Revision del disefio

Codificacién \
Cuadernos
Revisién de cédigo /
Compilacion

Prueba

Datos
reales

Resumen
del plan

Postmortem Datos de
defectosy
u tiempos ﬂ
Productofinalizado Datos planificados y reales
del proyectoy del proceso

Figura 13. Flujo de proceso PSP.
Fuente: Humphey, 2001.

1.6.3 Versiones
En la Figura 14, la progresion de distintas versiones de PSP se evidencia en
conjunto con la iteracion de cada version y sus requerimientos para cumplir con cada una

de ellas.

PSP3 o, Proceso Software
en Equipo (TSP)

- Fomentar el espiritu de grupo A
- Gestion de riesgos
- Planificacién y seguimiento del proyecto

PSP2.1
PSP2

-Revisiones de cdigo | ~Plantillas de disefio
- Revisiones de disefio [

PSP1.1

PSP1 .
-Planificacién de tareas
- Estimacién de tamanio | - Planificacion de calendario
- Reporte de pruebas T

PSPO.1

-Estandar de codificacion
- Propuesta de mejora al proceso

-Proceso actual - Medicién de tamafio
- Mediciones basicas T

PSPO

Figura 14. Versiones de proceso PSP.
Fuente: Humphey, 2001.
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2 Propuesta del agente conversacional
En el presente capitulo se presenta el planteamiento de los requerimientos funcionales
y no funcionales del chatbot. Se hace una propuesta formal del disefio de alto nivel de la
arquitectura de la aplicacion, asi como diagramas de flujos de procesos y eventos dentro
de la misma. También, se describen a detalle los casos de uso de cada requerimiento
funcional.
2.1 Planteamiento

Mundirepuestos, siendo una empresa que carece de un chatbot y evidenciando sus
posibles beneficios y areas de aplicacion, se encuentra en un proceso de implementacién
de un plan estratégico enfocada hacia el desarrollo de esta tecnologia con la finalidad de
aumentar sus ventas y alcance a sus clientes.

Se ha optado por escoger a Dialogflow como herramienta principal para el
desarrollo del presente chatbot. Segin lo que se expuso en el capitulo anterior, sus
caracteristicas y beneficios son los mas idoneas para la realizacion del presente trabajo.
Esta seccion se realizara con la version PSPO y la siguiente version sera en PSP0.1.

Previa solicitud explicita de la empresa se ha llegado al acuerdo que el sistema sera
capaz de:

Requerimientos no funcionales:

FO. Consultar el inventario del negocio almacenado en una base de datos no relacional
alojada en Firebase.

F3. Desplegarse en la nube.
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Requerimientos funcionales:

F1. Responder a preguntas frecuentes (FAQ).

F2. Buscar repuestos automotrices del inventario de la empresa.

2.2 Planificacion

Se ha decidido distribuir las funcionalidades dependiendo del impacto y complejidad
de las mismas. Las funcionalidades FO y F1 se realizaran en la version PSPO y las
funcionalidades F2 y F3 en la versién PSP0.1
2.2.1 Nivel PSP0

Se ha desambiguado las siguientes tareas para esta version y se ha estimado 32 horas
para el cumplimiento de dichas tareas, para posteriormente ser agregada en el resumen del
plan de proyecto de PSP.

Cada tiempo sera registrado en la herramienta llamada “Process Dashboard”, la misma
que cuenta con plantillas para PSP y sus respectivas versiones con su estructura

predefinida.

e Se normalizara la informacion de los inventarios de Mundirepuestos que se
encuentra en libros Excel.

e Se creard un proyecto de Firebase para hacer uso del servicio de base de datos en
tiempo real (Realtime Database).

e Se procedera a cargar la data que se normaliz6 previamente que debe encontrarse

en formato JSON para poder importarse.
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e Se configurara la autentificacion, reglas y backups de la base de datos.

e Se creara un Agente en Dialogflow.

e Se creara la Intencion por defecto de “Bienvenida” o “Default Welcome”.

e Se creard la Intencion de “askFAQ” que servira para desplegar las preguntas
frecuentes.

e En esta fase también se entrenard todas las Entidades del sistema dentro de
Dialogflow como “Filtros”, “Marca”, “Motor”, “Repuesto” y “Vehiculo”.

e Cada pregunta frecuente tendrd una Intencién a su vez con su respuesta
customizada.

e Se habilitara la integracion de “one-click-integration” para Facebook Messenger,
la misma que proporcionara una URL de webhook.

e Se creard y configurard una aplicacion de desarrollador de Facebook, que se
conectard al servidor de webhook y a la pagina publica de Facebook de

Mundirepuestos, y funcionard como un middleware entre ellos.

Para futuras referencias dentro de Dialogflow se encuentran los siguientes términos:

Agente: Los agentes se describen mejor como médulos de Comprension del Lenguaje
Natural (NLU), los cuales pueden incluirse en su aplicacion, sitio web, producto o
servicio, y traducir las solicitudes de texto o de usuarios hablados en datos procesables.
Esta traduccion se produce cuando la expresion de un usuario coincide con una

intencion dentro de su agente.
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Intencion: Soporte o el servicio que el usuario desea del agente que normalmente
asigna la entrada de usuario a sus respuestas. En cada intencion, se puede definir
ejemplos de expresiones de usuario que pueden desencadenar una intencién, también
se puede determinar qué extraer de la expresion y como responder.

Fulfillment o Cumplimiento: Esta parte de la conversacion le permite pasar la
solicitud del bot a una fuente externa y obtener respuesta y devolvérsela al usuario a
través de Webhook.. La configuracion de un webhook le permite pasar informacion de
una intencion coincidente a un servicio web y obtener un resultado de ella.

Entidades: Se utilizan para extraer datos importantes de la entrada del usuario y en
Dialogflow existen tres tipos de entidades: sistema, desarrollador y usuario.
Contextos: Representan el estado actual de la solicitud de un usuario y le permiten a
su agente llevar informacion de una intencion a otro. Puede usar combinaciones de
contextos de entrada y salida para controlar la ruta de conversacion que el usuario toma
a través de su dialogo.

Eventos: Los eventos le permiten invocar intenciones basandose en algo que ha
sucedido en lugar de lo que un usuario comunica. Dialogflow admite eventos de varias
plataformas (como Google Assistant, Slack y mas) basadas en las acciones que los
usuarios realizan en esas plataformas. También puede crear sus propios eventos
personalizados que pueden activarse a través del Fullfilment o la API detectintent.
Frases de entrenamiento: Ejemplos de lo que los usuarios pueden decir para que

coincida con una intencidn en particular.
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e Accion y parametros: Define como la informacion relevante (pardmetros) se extrae

de las declaraciones del usuario. Los ejemplos de este tipo de informacion incluyen

fechas, horas, nombres, lugares y mas. Puede usar parametros como entrada en otra
I6gica, como buscar informacion, realizar una tarea o devolver una respuesta.

e Respuesta: Una expresion que se habla o se muestra al usuario.

2.2.2 Nivel PSP0.1
Después de la culminacién de la primera iteracion de PSPO se ha estimado 15 dias
laborables para esta version. A continuacion, se ha desglosado las siguientes tareas para

esta version.

Se creara un ambiente de desarrollo de NodeJS.

e Secreara un Webserver'” simple con un webhook en el framework NodeJS Express.

e Se creara un endpoint® para la verificacion de Facebook.

e Se creara un segundo endpoint para el manejo de los mensajes.

e Se conectara a la aplicacién de desarrollador de Facebook que se cre6 en la version
PSPO, que se conectara al servidor de webhook y a la pagina publica, y funcionara
como un middleware entre ellos.

e Se configurard la autentificacion de Dialogflow en el webserver.

7 Un webserver es un programa que utiliza HTTP para servir los archivos que forman las paginas web a los
usuarios, en respuesta a sus solicitudes, que son reenviadas por los clientes HTTP de sus computadoras.

8 Un endpoint de un canal de comunicacién. Para las API, un endpoint puede incluir una URL de un servidor
o servicio. El lugar donde las API envian solicitudes y donde vive el recurso, se denomina endpoint.
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e Se creara la intencidn para “busqueda de repuestos automotrices” de la empresa.
e Seentrenara las entidades de repuestos y filtros de busqueda en DialogFlow.
e Se desplegara el sistema en Heroku. (Plataform as a Service).

e Se habilitara al publico la aplicacion de desarrollador en Facebook tras la

aprobacion de la misma.

2.3 Disefio
En la Figura 15, se observa el flujo de las conversaciones que puede tener el agente
conversacional, tanto las entradas del usuario (inputs), las repuestas del bot y llamadas a

recursos externos.

Leyenda

Empezar/
Saludos
Entrada de usuario
Respuesta de Bot )
= oD Mensaje de Bienvenida
<> Decsion I
Buscar repuesto Preguntas frecuentes Necesito ayuda
B " o 2 FAQ Individuales
FAQ
i u
Que fitros desea en a "Buscar {mensaje individual
apiicar? m:ﬁ‘fggaﬁ‘i‘je‘:‘fﬁ respu regu dependiendo de la
AQ' intencién}

|
l I :

Por descripcion y letra
motor

Por descripcion y ,
veniculo Por descripcion y marca

| | |
—

Proporcione los filtros
seleccionados

Dispone de {repuesto} para ~
{vehiculo} de marca {marca} y ™ Busca o
letras de motor {motor} Firebase

P
r'\;ncuenua’f}j

No
5‘] Lo sentimos!, no
v disponemos de ese
repuesto!

{Presenta lista de
repuestos}

No

Deses buscar oo ——— =
repuesto? _,.
.

Figura 15. Flujo conversacion de Chatbot.
Fuente: Autor. 2018.
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2.3.1 Nivel PSPO

2.3.1.1 Normalizacion de datos y estructura de la base de datos Firebase.

Debido a que el inventario que manejaba Mundirepuestos se encontraba elaborado en
dos libros de Excel; que corresponden a sus dos sucursales respectivamente, dicha
informacion es mandatorio normalizar y estructurarla.

En las Figura 16 y 17, se muestra las cabeceras de los documentos de “Inventario” que se
obtuvieron de ambas sucursales. Como se puede observar las cabeceras son distintas, pero
se estandarizé a que todas cumplan con el mismo orden y nomenclatura como: NO,
CODIGO, DESCRIPCION, VEHICULO, LETRA MOTOR, MARCA, CANTIDAD,
UBICACION, PVP, PROVEEDOR. Se agregara dos columnas mas SUCURSAL Y URL,
que servian para identificar de que local proviene cada repuesto y para almacenar la imagen

del repuesto como URL, respectivamente.

INVENTARIO MUNDIREPUESTOS SUCURSAL SUR

(osto

NO.|  CODIGO

DESCRIPCION

VEHiCULO

LETRAS MOTOR

MARCA

CANTIDAD

UBICACION

PVP

PROVEEDOR

—_

ATFDII

ACEITE CAJA DE CAMBIOS AUTOMATICA

VERICULO

ATF

1

MOSTRADOR

800

W

i

2 |SAET5W-85

ACEITE CAJA DE CAMBIOS UBK

W

W

GULF

12

MOSTRADOR

6.00

FULL ENERGY

1438

3 |GF-5 GALON

ACEITEDEMOTOR 10W 30

HASTA B0.000 KM

KENDALL

3

MOSTRADOR

100

MOTORFILL

392

4 GRS LITRO

ACEITE DE MOTOR 10W 30

HASTA 80,000 KM

KENDALL

12

MOSTRADOR

6.00

MOTORFILL

LY

LIQUIDO DE FRENOS

TODA MARCA

ATE

MOSTRADOR

500

MOTORFILL

18

LIQUIDO DE FRENOS

Figura 16. Cabecera Inventario Mundirepuestos SUR.

Fuente: Autor 2018.

TODA MARCA

WAGNER

MOSTRADOR

400

MOTORFILL
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CODIGO DESCRIPCION VEHICULO |LETRA MOTOR Stock PRECIO PERCHA

321236 ABRILLANTADOR DE LLANTAS Al VW 1 5.00 MOSTRADOR

G 035538 A2 ACEITE HIDRAULICO ORIGINAL W W 1 42.69 MOSTRADOR

G 05216242 ACEITE CAJA ORIGINAL AUDLVW AUDI VW 5 48.00 MOSTRADOR AUTOBAHN
AT 160 ACEITE HIDRAULICO UBX W W 11 8.25 MOSTRADOR FARCONG

SAE 75W-90 ACEITE CAJA DE CAMBIOS EXTROIL W W 5 8.00 MOSTRADOR DAVMAR TIRES
SAE 75W-85 ACEITE CAJA DE CAMBIQS UBX W W 24 8.50 MOSTRADOR

ATFDII ACEITE CAJA DE CAMBIOS AUTOMATICAUBX (VW W 24 8.00 MOSTRADOR DAVMAR TIRES

Figura 17. Cabecera Inventario Mundirepuestos Matriz.
Fuente: Autor 2018.

Después de juntar los dos libros y de completar una limpieza tanto de datos, como

limpieza de caracteres invalidos y data duplicada, se generara un archivo JSON.

En la Figura 18, se muestra la estructura JSON que tendra la base de datos “Firebase

Realtime Database”; la cual tiene un arreglo de repuestos, con una “KEY” que

correspondera a la columna “NO” y sus propiedades clave-valor como se puede visualizar

a continuacion.
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object - repuestos » 0 »
v object {1} o
¥ repuestos [2]
v e {11}
CODIGO @ CODIGO DEL REPUESTO
DESCRIPCION : DESCRIPCION DEL REPUESTOS
VEHICULO @ MARCA-MODELO DEL VEHICULO
LETRA_MOTOR : LETRA DE MOTOR
MARCA © MARCA DEL REPUESTO
CANTIDAD @ CANTIDAD DE REPUESTOS
UBICACION : EN DONDE ENCONTRARLOS EM EL LOCAL
PVYP i PRECIO DE VENTA AL PUBLICO DEL REPUESTO
PROVEEDOR : PROVEEDOR DEL REPUESTO

SUCURSAL + SUCURSAL EN LA CUAL SE ENCUENTRA EL
REPUESTO

URL : IMAGEM DEL REPUESTO

» 1 {11}

Figura 18. Estructura de “Firebase RealTime Database”.
Fuente: Autor 2018.

2.3.1.2 Arquitectura

En la Figura 19, se observa la arquitectura basada en servicios, en donde la misma
empieza con la interaccion del usuario a través de Facebook Messenger API, Dialogflow
y sus componentes (circulo rosado) hasta un webhook “self-hosted” de Dialogflow. A

continuacion, se describe el flujo.
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o #3 ﬂ h
.. #4 : x
Agente Intent!

. Inténcion
Facebook — @ Dialogflow Y
Messenger 2 ]
#1
— A E
@ . i
1 = Entidades
" = v
T Fullfiment/ -
. {251 Cumplimiento
Usuario oL
' #7o
One click
Integration B
Webhook '

Figura 19. Arquitectura “One Click Integration” de Chatbot.
Fuente: Autor 2018.

#1 Usuario escribe un mensaje.

#2 Messenger envia el mensaje como texto.

#3 Dialogflow recibe el texto y determina a que Agente se lo envia.

#4 El Agente de Dialogflow identifica la Intencion del usuario y pasa a la Intencion
correcta.

#5 La Intencion de Dialogflow usa entidades para almacenar valores de parametros. Ej.
[filtro_vehiculo: Volkswagen Golf]. Las intenciones son opcionales y guardan valores de
contexto.

#6 La intencion de Dialogflow pasa la solicitud junto con las entidades para Fullfilment.
#7 El cumplimiento o “Fulfillment” usa un webhook de “one-click-integration” para

Facebook Messenger.
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#8 El Fulfillment entrega la respuesta (objeto JSON) desde el webhook.
#9 Dialogflow devuelve la respuesta a Messenger.

A continuacion, en la Figura 20, se describe la interpretacion de un agente dentro de
Dialogflow. Una definicion de agente puede tener muchas “Intenciones”, las cuales tienen
contextos con parametros, estos ultimos, son definidos por “Entidades”. Las Intenciones
son disparadas por eventos y cumplidas por el Webhook.

Dialogflow Bot Model

L4 "
L4
P 3 @ ---p
@ Have Defined
By
Parameters Entities
&> o---> *---p
Have Have
{ ¥ Contexts Parameters
Ag ent '4 Intents “
Definition & Trigger Fulfilled

By

GCF

Events Webhook

Figura 20. DialogFlow SDKs.
Fuente: Dialogflow, 2018.

El flujo del proceso de “Fullfilment” dentro de Dialogflow es el que se describe en

la Figura 21.



1. Frase escrita o

hablada.

2. Empareja "Intencién" y
envia repuesta a la
libreria de "Fullfiment"

/

-

3. Respuesta del
Webhook con evento
de seguimiento

6. Responder

Agente
Intencién
By 4. Empareja el evento con

Intencién la intencién. Rellena los
parametros requeridos o
realiza una solicitud
completa si es necesario.

Intencién

5. Respuesta del
webhook

Fulfillment

Figura 21. Fulfillment en Dialogflow.

Fuente: Dialogflow, 2018.
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Casos de uso

Diagrama a detalle F1 “Responder preguntas frecuentes”.

Descripcién: Permite al usuario consultar todas las preguntas frecuentes que el negocio
dispone. A su vez cada pregunta puede ser Ilamada con una intencién que haga referencia
a si misma. Las preguntas con sus respectivas repuestas, e intenciones se muestran en la
Tabla 2.

El sistema desplegara todas las preguntas con sus respectivas respuestas en
elementos de tipo “lista” que soporta Messenger con dichas preguntas si la Intencion es
“askFAQ”.

Si el sistema detecta cualquier otra intencion especificada en la Tabla 2, cuando sea
disparado por estas intenciones, solo enviara la respuesta como un mensaje de texto;
exceptuando cuando la intencidn sea “askUbicacion”; en la cual se enviara un componente
de tipo “card” que enviara hipervinculos con mapas de google hacia las ubicaciones de
cada sucursal.

Tabla 2. Preguntas Frecuentes (FAQ) Mundirepuestos.
Fuente: Dialogflow, 2018.

No | Pregunta Respuesta Nota de Intencién
respuesta

1 ¢Quiénes Somos Importadores de repuestos automotrices Solo texto askMision
son?

2 ¢Para qué Volkswagen, Audi y Skoda Solo texto askMarcas
marcas de
vehiculos
disponen
repuestos?

3 ¢Cuales son Tenemos servicios de entrega y garantia de Solo texto askServicios
Sus servicios? | repuestos.
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No | Pregunta Respuesta Nota de Intencion
respuesta

4 ¢Puedo Escribenos a nuestro correo: Solo texto askCorreo
escribirles a importadoraMundirepuestos@gmail.com
algln correo?

5 ¢, Dbnde se Matriz: Versalles 21-78 y Acufia Elemento Card | askUbicacion
encuentran Sur: Av. Alonso de Angulo 127 y Cristobal con redireccion
ubicados? Tenorio", a GoogleMaps

6 ¢Cuales son Atendemos: Solo Texto askHorario
sus horarios Lunes- Viernes: 08:00hh - 18:30hh
de atencién? | Sabado: 08:30hh - 14:00hh

7 ¢Cuales son Matriz: 0999007885/ 022527775 Solo Texto askContacto
sus teléfonos | Sur: 0995090010/ 0961092010 / 025115322
de contacto?

8 ¢Tienen una Si nuestra cuenta es @Mundirepuestos_ec. Siguenos | Solo Texto asklnstagram
cuenta de en https://www.instagram.com/Mundirepuestos_ec/
Instagram?

Actores: Usuario, Messenger, Dialogflow

Pasos del flujo principal:

1.

2.

El usuario envia el mensaje de una Intencién descrita en Tabla 2.

Messenger envia el mensaje como texto. (E1, E2)

Dialogflow recibe el texto y se lo envia al Agente “ChatbotPrueba”.

Dialogflow identifica la Intencion del usuario y pasa la Intencion hacia el webhook.

(E3)

Si la intencion es “askFAQ” el Fulfillment en Dialogflow entrega la repuesta, como

elementos tipo “lista” dentro de un objeto JSON con las 8 preguntas frecuentes

desde el webhook.

Dialogflow devuelve la respuesta a Messenger.
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Pasos del flujo alterno:

5. Si la intencion pertenece a cualquier otra intencidn expuesta en la Tabla 2. Se
devuelve un objeto JSON con las respuestas de la intencion como mensaje de tipo

“mensaje”.

Excepciones:

E1: Razdn: No se detecta internet.
Accidn: Messenger cambia de estado a mensaje no enviado.
E2: Razon: API Facebook Messenger falla.
Accidn: Messenger cambia de estado a mensaje no enviado.
E3: Razon: No se reconoce ninguna Intencion.
Accion: Devuelve un “default fallback intent”. En este caso se envia a Messenger el

mensaje = “Disculpa no lo he entendido!”.

2.3.2 Nivel PSP0.1

2.3.2.1 Arquitectura

A diferencia de la arquitectura usada en la iteracion PSP0O, como se puede visualizar
en la Figura 22, se ha afiadido un webhook programado en NodeJS mediante el Framework
“Express”, el cual se comunica con la base de datos Firebase para hacer la consulta de
repuestos del negocio. Si en la base de datos no se encuentra una imagen para un repuesto

consultado; se comunica con la API de “Custom Search Google API” y el webhook
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devuelve la repuesta al “Fullfilment” dentro de Dialogflow, quien se encarga de devolver

la repuesta en un formato JSON a Messenger.

Messenger #2

o L

Facebook —’" Dlalﬂgﬂow

[ N

Usuario

Figura 22. Fulfillment en Dialogflow.
Fuente: Autor 2018.

‘ln_tentl'
Inténcion

#5 5

h

#10 ;
Entidades

Fullfiment/ -

-
(== Cumplimiento

7

’ ' nede
h | exOress Webhook
heroku (

RealTime
Database APl

R
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2.3.2.2 Casos de uso

Para el caso de uso F3 — “Buscar repuestos” se hace referencia al diagrama de

actividades ilustrado en la Figura 23.

Leyenda

Empezar/
Saludos
Entrada de usuano
[ Respuesta de Bot ‘
S BDD Menszaje de Blienvenda

<> Decisién I

!

~»  Buscar repuesto

.
Que fitros desea
aphicar?
r l l
; Por descripcidn y letra
Pmmmfmy Por descripcion y marca motor

v

Proporcione los filtros
seleccionados

s s
Dispone de {repuesto) para
{vehiculo) de marca [marca)y — Busca 80D
letras de motor {motos) Firebase
; No '
S Lo sentimes), no

v disponemos de ese
(Presenta ista de g
repuestos}
Desea buscar otro

repuesto? LNO"—‘HC)

Figura 23. Flujo proceso — “Buscar repuesto”.
Fuente: Autor 2018.
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Diagrama a detalle F2 “Buscar repuesto”.

Descripcién: Permite al usuario buscar un repuesto. Esta Intencidn puede ser llamada desde
el menu expuesto en la Intencion de “Bienvenida” o con la Intencion “askRepuesto”.
El sistema desplegara en elementos de tipo “lista” con visualizacién tipo carta que muestra
una imagen de los repuestos encontrados, si asi es el caso.
La busqueda se efectla por filtros, que son tres por:

e “Descripcion y Vehiculo”

e “Descripcion y Marca”

e “Descripcion y Motor”

Descripcion hace referencia a los repuestos. Ejemplo: “Frenos” o “Barra estabilizadora”.
Marca de repuestos: Ejemplo: “KENDALL”.

Motor hace referencia a letra de motor: Ejemplo: “ABE”.

Actores: Usuario, Messenger, Dialogflow, Webhook, Firebase RealTime Database,

Google Custom Search API.

Pasos del flujo principal:

1. El usuario envia el mensaje “Buscar repuesto” o selecciona en el ment inicial
“Buscar repuesto”.
2. Messenger envia el mensaje como texto. (E1, E2)

3. Dialogflow recibe el texto y se lo envia al Agente “ChatbotPrueba”.
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Dialogflow identifica la Intencion del usuario y pasa la Intencion “askRepuesto”
hacia el webhook.
El webhook envia el mensaje a Messenger (E1, E2)
“Ok. Procedamos a la busqueda. ¢Que filtros desea aplicar?
Por Descripcion-Vehiculo
Por Descripcion-Marca
Por Descripcion-Motor".
El webhook envia elementos de “quick-reply” o repuesta rapida, con las opciones:
Opciodn 1. Por Descripcion-Vehiculo.
Opciodn 2. Por Descripcion-Marca.
Opcidn 3. Por Descripcion-Motor.
El usuario escoge una de esas opciones o las escribe.
Messenger envia el mensaje con la opcion seleccionada.
Dialogflow recibe el texto y se lo envia al Agente “ChatbotPrueba”.
Dialogflow identifica la Intencion del wusuario y pasa la Intencion
“askForSearchParams” hacia el webhook.
El webhook envia el mensaje “Ingrese la informacion de los filtros seleccionados.”
Dependiendo de la opcion de filtros el webhook envia el siguiente mensaje:
Opcidn 1: 'Ejemplo: Para descripcion y vehiculo --> Amortiguador posterior para
VK GOLF.
Opcion 2: 'Ejemplo: Para descripcion y marca --> Amortiguador delantero marca

SACH'.
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Opcidn 3: Ejemplo: Para descripcion y letra de motor --> Banda de distribucién
con letras de motor APK".
El usuario escribe su blsqueda. Ejemplo: Busco “Barra estabilizadora para
Volkswagen jetta”.
Dialogflow recibe el texto y se lo envia al Agente “ChatbotPrueba”. (E3)
Dialogflow identifica la Intencidon del usuario y pasa los pardmetros hacia el
webhook.
El webhook determina si todos los parametros han sido cumplidos.
Dialogflow pasa la Intencion “findRepuesto” con sus pardmetros hacia el webhook.
El webhook realiza una blsqueda de repuestos dentro de “Firebase Realtime
Database” con los parametros recibidos. (E4, E5)
El webhook verifica si los repuestos en la base de datos tienen imagen. (E4)
Si la busqueda devuelve mas de 1 resultado el Fullfiment en Dialogflow entrega la
repuesta, como elementos tipo “lista” dentro de un objeto JSON con los 4 primeros
resultados desde el webhook. Cada elemento de la lista consta de: IMAGEN,
DESCRIPCION, PVP, CANTIDAD y SUCURSAL
El webhook envia la lista a Messenger.
El webhook envia la pregunta “Es este el repuesto que estaba buscando” a
Messenger.
El usuario responde “SI” o hay una intencion de follow-up “FindRepuesto-yes”.
El webhook envia a Messenger el siguiente mensaje: “En hora buena! jHa sido un

placer atenderlo! jPara realizar un pedido contactarse al nimero 099 509 0010 o al
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5 115 322! Si desea buscar otro repuesto? Escriba "Buscar

repuesto.” Si desea volver al menu principal escriba "Empezar”.

Pasos del flujo alterno:

16. EIl webhook envia mensajes para llenar los filtros y pardmetros faltantes en la
repuesta del usuario. Por ejemplo, si el usuario escogio la opcién de filtros descripcion
y vehiculo. Y solo ha proporcionado la descripcion. “Busco barra estabilizadora” -Se
envia mensajes como “Ingrese vehiculo para la busqueda”.

19. Webhook 1lama a “CUSTOM SEARCH API” de Google, realizando una busqueda
con el codigo obtenido de los repuestos y actualiza la base de datos con las URLs de
las iméagenes recibidas. (E6)

20. Webhook devuelve un mensaje tipo “card” dentro de un objeto JSON con los
siguientes atributos del repuesto: IMAGEN, DESCRIPCION, PVP, CANTIDAD vy
SUCURSAL.

23. (Usuario responde “NO”) o Dialogflow tienen un follow “FindRepuesto-no”.
Dialogflow envia a Messenger “Lo siento!l. Si desea buscar otro repuesto. Escriba

"Buscar repuesto.” Si desea volver al menu principal escriba "Empezar'”’

Excepciones:

E1: Razdn: No se detecta internet.
Accidn: Messenger cambia de estado a mensaje no enviado.
E2: Razon: API Facebook Messenger falla.

Accidn: Messenger cambia de estado a mensaje no enviado.
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E3: Razdn: API client de Dialogflow falla.

Accion: No se envia nada.
E4: Razén: Firebase falla.

Accion: El webhook envia el mensaje: “No se ha podido realizar la busqueda, intente
mas tarde”.
E5: Razon: No se encuentran repuestos con los parametros enviados.

Accion: El webhook envia el mensaje: 'Lo sentimos no disponemos con ese repuesto
por el momento. Se procedera a su revisién por un empleado.'
E6: Razén: API CUSTOM Search de Google ha cumplido su cuota méaxima diaria.

Accion: Se espera hasta el siguiente dia para hacer otra consulta a la API.
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3 Desarrollo de prototipo

En el presente capitulo se hace énfasis en el trabajo que se realiza tanto en la
plataforma Dialogflow y en los webhook, descritos en el capitulo anterior, para la
implementacion del chatbot. También se realizan pruebas de las funcionalidades
especificadas en cada iteracion de PSP propuesta.

En cada iteracion de PSP es necesario la etapa de postmortem como punto final de
cada ciclo. Dentro del postmortem se espera la evaluacién del proceso de calidad, en donde
se detallan los inconvenientes para cumplir las metas y se determina cuales metas se
alcanzaron y aquellas que no.

3.1 Implementacion
3.1.1 Nivel PSPO
A continuacion, se describe la implementacion de las funcionalidades mencionadas

anteriormente en la planificacion, tanto en las plataformas de Firebase como Dialoglow.

3.1.1.1 Firebase

Para crear una base de datos en tiempo real se debe crear un proyecto en Firebase. El
nombre del proyecto es Chatbot con un plan spark o gratuito.

Por motivos de seguridad se ocultaran las WEB API KEY vy otras credenciales dentro
de la configuracion de Firebase RealTimeDatabase.

El proyecto tiene la configuracion general que se visualiza en la Figura 24. No posee

integraciones con otras plataformas.
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’J Firebase ChatbotPrueba ~

A Project Overview £ o Sett ings

Develop General Cloud Messaging Integrations Service accounts Data privacy Users

Authentication

Database Your project

Storage
Hosting Project name ChatbotPrueba  #°
Functions Project ID chathotprueba-50ab2
ML kit Cloud Firestore lacation us-central
Weh AP Key AlzaSyBgaminitaqualaL G oA IAY DL S ETR

Quality

Public settings

These settings control instances of your praject shown to the public
Analytics

Fublic-facing name & project-47894222807 /‘

Spark

Upgrad Support email erezvallejo@gmail.com -
Free $0/month pgrade pport @ pp! jo@yg

Figura 24. Proyecto Firebase Configuracion General.
Fuente: Autor 2018.

Tras realizar la normalizacion de data y obtener un total de 3173 diferentes repuestos
estructurados en el archivo “inventario.json” JSON se procede a la importaciéon como se

evidencia en la Figura 25.

Import JSON

A All data at this location will be overwritten

Data location

Data (JSON)

i inventario.json Browse

Figura 25. “inventario.json”.
Fuente: Autor 2018.
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En la Figura 26, se evidencia la carga exitosa de la importacion y posterior a la misma

se efectdan las reglas de escritura y lectura de la base de datos.

ChatbotPrueba - Database

(=l chatbotpruecba-50ab2

[I:] repuestos

(=) 2955

------- CANTIDAD: "1
- CODIGO: "6NBa 919 851 C
------- DESCRIPCION: "BOMBA GASOLINA PILA VDC
- LETRA_MOTOR: "AKL AGU APK
------- MARCA: "S/MARCA
- PROVEEDOR: "DALBRAS
- PWP: "45.688°
- SUCURSAL: "Sur”
- UBICACION: "PB/B3"
- URL: "http://drdawgsblawg.ca/No%28image.j
- WEHICULO: "POLO GOLF IV JETTA POLO CLASST
=) 2956
- CANTIDAD: "4"
------- CODIGO: “*
-~ DESCRIPCION: "BUJE BARRA DIRECCIO
------- LETRA_MOTOR: "AP "

Figura 26. RealTime Database” Inventario Mundirepuestos.
Fuente: Autor 2018.

3.1.1.2 Intenciones en Dialogflow

Dentro de Dialogflow se crea un Agente “ChatbotPrueba” sin ningn template por defecto
de agentes, con las siguientes caracteristicas. Como se puede ver en la Figura 27, se ha
habilitado el lenguaje espafiol general con opciones de Machine Learning (ML) debido a

la deprecacion de la version V1 del API de Dialogflow, se ha usado la version V2.
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§ Dialogfiow

ChatbotPrueba - 4
oo -
E Intents +

h Entities +
[0 Knowledge ™=
& Fulfillment

(} Integrations

9 Training
(5) History

E Analytics

g Prebuilt Agents

> Docs

ChatbotPrueba

General  Languages

GOOGLE PROJECT

ProjectID

Senvice Account @

APIVERSION

V2 APl

ML Settings ~ ExportandImport  Environments &  Speech & Share

DESCRIPTION

Dezcrine your agent

DEFAULT TIME ZONE

(GMT-5:00) America/MNew_York

Date and tims requasts are resolved using this timezone.

chatbotprueba-50ab2 (Google Cloud & | Actions on Google &)

diglogflov cminiisisstessismiialy iam gserviceaccount.com 0

@ Use Cloud AFI as default for the agent. Your wabhook will receive V2 format requests and should return V2 format

responses

Figura 27. Dialogflow configuracion general “Chatbot Prueba”.

Fuente: Autor 2018.

Intencion de Bienvenida

Para empezar, se crea una Intencion de “Bienvenida por defecto”, con la siguiente

configuracién. Como se observa en la Figura 28, esta intencion no tendré contextos, pero

si eventos que la disparen como lo son “Welcome” y “Facebook Welcome™.

Frases de entrenamiento son: “Empezar”, “Hola”, “Buenos dias”, etc.

Accién: input.welcome
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e Default Welcome Intent m

Contexts @ “~

Events @ ~

® Welcome (3 | | @9 Facebook Welcome () | 4dg svent

Training phrases @ Search training phrases 4 ~
4% Add user expression

9% Quisro chatear con alguisn.
2% guetal

%9 buena noche

%% EBusnaiards

93 Busndiz

%3 Busnas noches

%% EBusnosdias

9% Busnosdias

Figura 28. Dialogflow Intencion ‘“Default Welcome Intent” 1.
Fuente: Autor 2018.

Como se observa en la Figura 29, la respuesta que se configura es una repuesta rapida o
“quick replies” con la configuracion que se visualiza. Pregunta “Qué puedo hacer por

usted?”
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Default Welcome Intent m

Action and parameters A

+ Mew parameter

Responses @ A
DEFAULT  GOOGLE ASSISTANT FACEBOOK MESSENGER 5

Quick replies @ 0O

Que puedo hacer por usted?

ADD RESPOMSES

Set this intent as end of conversation @

Figura 29. Dialogflow Intencion “Default Welcome Intent” 1.
Fuente Autor 2018.

Intencidon de “askFAQ”

Dicha Intencion no posee contextos ni eventos de disparo. Sus frases de entrenamiento
son las siguientes: “Preguntas frecuentes” y “faq”. Cabe recalcar que estas frases no son

CASE SESITIVE, como todas las que se registren en esta seccion para demas Intenciones.
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Como accion se envia la frase “askFAQ”. La configuracion se puede observar en la Figura

30.

askFaQ

D Enter name

+ MNew parameter

ENTTY @

Erter entity

e askFAQ m
Contexts @ v
Events @ v
Training phrases @ ~

99 2dd user expression

2% Preguntas frecuemas

ELRER

Action and parameters ~

Figura 30. Dialogflow Intencion “askFAQ”.

Fuente: Autor 2018.

A diferencia de la intencion “Default Welcome”, hay que configurar en la integracion

de Facebook un “custom payload”, con mensajes de tipo “Lista”, para las repuestas COMOo

se muestra en la Figura 31 y 32. Hay que tener en cuenta que se si existen mas de una

repuesta configurada, se escogen de forma aleatoria antes del envié hacia las determinadas

plataformas.




o askFAQ m

Responses @ A
DEFAULT ~ GOOGLE ASSISTANT ~ FACEBOOKMESSENGER  +
() Response fromthis tab wil be sent to the Facebook Messenger integration.
Use respense from the DEFAULT tzb as the first response. »
Custom payload @0
1-q
2r "facebook”:

1 “title
1 "subritl

Figura 31. Dialogflow Intencion “askFAQ” custom payload 1.
Fuente: Autor 2018.

askFAQ m

2% }
27 1
FEI
29}

Custom paylead

H9ZE1N [ B25115322"

F11d5/5COCBITF (151, 2885-19

78a2besLe9 76 16d3beay

Figura 32. Dialogflow Intencion “askFAQ” custom payload 2.
Fuente: Autor 2018.
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Para las demés Intenciones individuales de Preguntas frecuentes; como:
“askContacto”, “askCorreo”, “askHorario”, “askInstagram”, “askMarcas”, “askServicios”,
ninguna de ellas posee contextos de entrada o salida, pero si con acciones con sus mismos
nombres. Su respuesta es un mensaje de Texto que se configura en la pestafa.
“DEFAULT”, pero dentro de la pestana de Facebook Messenger en respuestas, se puede

utilizar a la respuesta por defecto como primera respuesta, como se muestra en la Figura

askContacto =
askContacte
P
RECUIREC @ PARSMETER MAME @ ENTTY @ TS ; LisT
D Enter name Erter entity Enter valus D
=+ Mew parameter
Responses @ ~
DEFAULT  GOOGLE ASSISTANT FACEBOOK MESSEMGER +
Text or SSMLresponse @ 0O
1 Estos son nuestros Teléfonos.
Matriz: 0599 007 BB5 /022527775
Sur-099 509 0010 f 0S5 105 20107 02 511 5322
2 Enter a text or SSML response varant =
ADD RESPONSES
W Setthis intent as end of conversation @

Figura 33. Dialogflow Intencion “askContacto” 1.
Fuente: Autor 2018.
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askContacto

Action and parameters

ol
askContacte
&
REQURIC @  RARAMETERHAMESG ENTTY @ AL S
I:l Enter namsa Eniter entity E I:l
=+ Mew parametsr
Responses @ ~
DEFAULT  GOOGLE ASSISTAMNT FACEBOOK MESSEMGER =+
@ Fesponse from this tab will be sent to the Facebook Messengsr intsgration.
Useresponse from the DEFAULT tab as the first response. O

ADD RESPONSES

I Setthis intent as end of conversation @

Si

Figura 34. Dialogflow Intencion “askContacto” 2.

Fuente: Autor 2018.

se enfoca en la intencién individual “askUbicacion”, la diferencia radica en que su

respuesta es un “Custom Payload”, en el cual el mensaje es de tipo lista y sus elementos

son de tipo “card”, con imagenes y redirecciones URL especificas como se muestra en la

Figura 35.
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askUbicacion
(D Response from this tab will be sent to the Facebook Messenger integration.
\Jz responze from the DEFALT t2b s the fratresponse., D
Custom payload @0
1+ {
I*  "facebook":
EN “"attachment™: {
4 "type": "7,
L "payload": {
] “template_type": "lizt",
7 "top_element_style": “compact”,
B "elements”: [
gr {
14 "title": “fur- Quita®,
11 "subtitle Alonso de Angulo 127 y Cristobal Tenorio, Quito 178111",
1% “image_url": "https://okdiario.com/img/2818/82/81/por-que-es-paligroso-corpartir-tu-ubicacion-en-las-redes-sociales
-655x368.9p2",
13 "item_url": “https:/fuwaw.poogle. com/maps/place/Mundirepuesto L 2489234,-78.525121 172/ data
=13m1lab1!dms ! 3ma! 158xS1d599988Fced051: Grcefcl fra2 TS 4805 1 8n2 | 3d-8, 2489278 14d- 78, 5220280
14 b
15+ {
18 "title": “Matriz- Quito”
17 "subtitle”:
18 “image_url": "https://okdiario.com/img/2818/82/81/por-que-es-paligroso-corpartir-tu-ubicacion-en-las-redes-sociales
055388, jpE”,
19 "item url": "https:/ waw. google. com.ec/raps/place/Versallas+2178, +Juito+178: 1938274, - 784966333, 18z /data
=13m114b1ldma) 1a2 ! 2mi ) 1sVersalles+il-Pa+y+AcufiC 3B 1 3nd | 15Bx91d 5020880 3240 I3padpobicdnaldd!gnd ! 3d-0.193027414d
- 78, 49EB538"
20 }
21 1
2 }
23 }
4 }
25}
ADD RESPONSES

Figura 35. Intencion “askUbicacion” custom payload.
Fuente: Autor 2018.

3.1.1.3 “One-click Integration”
Dentro del panel de aplicaciones de desarrollador de Facebook, se crea una aplicacion
con el nombre “MundirepuestosChatbot” con las configuraciones basicas que se muestran

en la Figura 36.
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IDENTIFICADOR DE LA APP: 215800 (i

% MundiRepuestosChat... w

Identificador de la app

- wvast-falls-D3045 harckuapp.com
€ Revision de la app

URL de |a Polifica de privacidad
PRODUCTOS

EE Registro de actividad

Uso comercial
Est

za las herram

* Mantener mi propio negocio

Pronorcionar servicios a otros neaocios

H Panel
21530 anaRIS. sessnens

ﬂ Canfiguracion -

Bésica Mombre para mostrar

Avanzada MundiRepuestosChatbot
u_.} Rales L

Dominics de la app

‘ Alertas L}

hitps-fivway freeprivacypalicy. comfprivacy/iviewb 109906¢9d60d 3 ac0 Condiciones del servic
@ Analytics »
@ Messenger » Icono de la app (1.024 x Categoria

1.024)
@ Webhooks

Clave secreta de la app

Mostrar

Espacio de nombres

Coireo electrénico de contacto

importaderamundirepuestos@gmail.com

URL de Condiciones dal servicio

servicio del cuadro d

Bots de Messenger para empr...

Obtén mas informacion sobre las categorias de apps agui

Figura 36. Facebook Developer App — Configuracion bésica.
Fuente: Autor 2018.

Analyti 5
© soaytes Mis productos
Q Messenger 3

0 Webhooks

*= Registro de actividad

Meszsenger

Analytics

Configuracion Leer Configuracion

Webhooks

=1

Configuracion

Figura 37. Facebook Developer App — Productos.
Fuente: Autor 2018.
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El dato més importante, es el que se genera un token de acceso a la pagina publica de
Mundirepuestos. Cabe destacar que los Webhook habilitados mandatorios para el correcto
funcionamiento del chatbot son “message” y messaging postbacks”, como se muestra en

la Figura 38.

5% MundiRepuestosChat.. W IDENTIFICADOR DE LA APP: 2158000980912624
# Panel Generacion de token
ﬂ Configuracion b
) Roles ' Para empezar a usar las AP| s necesario el foken de accese de la pagina. Este token incluird todos los permises de Messenger aunque todavia

no e haya aprobado su uso para tu app. En este caso, solo podras enviar mensajes a los administradores de la app. También puedes generar
‘ Alertas ¥ tokens para paginas de |as que no seas propietario mediante &l inicio de sesion con Facebook

G Revision de la app

Pagina Token de acceso a la pagina
PRODUCTOS [+ )
MUNDIREFUESTOS ¥ | Dabes seleccionar una pagina para generar un foken de acceso.
O Analytics ] Crear unz pgina
@ Meszenger -
Caonfigurazion
@ Webhaoks Webhooks Editar eventos
= Registro de actividadl Para recibir mensajes y ofros eventos que envien os usuarios de Messenger 12 app debe tener

hahilitada la integracion de webhooks

(<, )

Eventos seleccionados: messages, messaging_postbacks, messaging_optins, message_deliveries,
message_reads, message_echoes, standby

Select a page fo subscribe your webhook to the page evenls | Seleceionar una pagina 4
Paginas suscritas: MUNDIREPUESTOS

El Mostrar errores recientes

Figura 38. Facebook Developer App — Configuracidon de Messenger.
Fuente: Autor 2018.

El token de acceso a la pagina que se obtuvo anteriormente, se coloca en Dialogflow
en la seccion de “Integrations”. Esta informacion es muy sensible por eso se censura. Pero

el dato que va a copiar es la URL de callback, ver Figura 39.
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o Facebook Messenger

Create and teach a conversational bot for Facebook Messenger.

After you design and test your Dialogflow agent, you can launch your Messenger bot

1. Get your Facebook Page Access Token and insert it in the field below.
. Create your own Verify Token (can be any string).

. Click 'START below

. Use the Callback URL and Verify Token to create an event in the Facebook Messenger Webhook Setup.

More in documentation.
Callback URL
Verify Token

Page Access
Token

Figura 39. Dialogflow — Facebook “one-click-integration”.
Fuente: Autor 2018.

Con la URL de callback que generé automaticamente Dialogflow se puede ir a la

opcion del ment de “Fullfilment” y en la seccion de Webhook registrar la misma, como se

muestra en la Figura 40.
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4 Fulfillment

Webhook eneer e

Yfour web service will receive a POST request from Dialogflow in the form of the response 1o & user query metched by intants with webhook enabled, Be surs thet your web
seryice meets all the webhook requirements speciic to the AP version enabled in this agent.

URL* hutps://bots dialoglloncomyfacekook/ 3 GuEI TS
BASIC AUTH Enter usemame Enter pas
HEADERS Enter key Ente 2
@ Add header
DOMAINS Enable webhook for all domains -
Inline Editor (Powered by Cloud Functions for Firebase) DsARLED . D

Build and manage fulfillment directly in Dialogflow via Cloud Functions for Firebase. Docs

Figura 40. Configuracion de One Click Integration Webhook.
Fuente: Autor 2018.

3.1.1.4 Entidades

Para el entrenamiento del chatbot las entidades a crearse son las siguientes: filtro,
marca, motor, repuesto y vehiculo. En la creacion de entidades se puede especificar el valor
de referencia con sus respectivos lo que sirven para la construccién de Intenciones cuando
se necesiten parametros. En la Figura 41, se observa lo descrito anteriormente para la
entidad “repuesto”. Se puede cambiar el tipo de visualizacion a “RAW” y se puede subir

un archivo CSV o JSON para entrenar las entidades.



repuesto
TUED FLEXIBLE REFRIFERANTE
WVALVULA PULGACORA
VARILLA ESTABILIZADCRA
VIDRIQ PUERTA DELANTERARH
BUJE EJE SUSPENZION POSTERIOR
ROTOR DISTRIBUIDOR DELGADD
TERMIMAL DIRECCION RH
BOMEBA GASOLINA
WOLANTE
FRENOD
FEDAL

PEDALES

BAMNDA DISTRIEUCION
Enter reference value

&«

+Add arow

TUBO FLEXISLE REFRIFERANTE, tubo tlexible refriterante
WALVULA FULGADORA, valvula pulgadora

VARILLA ESTABILIZADORA, varila establizadara

WICRIO PUERTA DELANTERA RH, vicdric puerta delantera th

BUJE EJE SUSPENSION POSTERICR, buje eje suspension posterior
ROTCR DISTRIBUIDCR DELEADQ, rotor distribuidor delgado
TERMINAL DIRECCION RH, terminal dirsccicn m

BOMBA BGASOLINA, bomba de gesoling, BOMBA DE GASOLINA, Bomba de gasoling
WOLANTE, Velante, velante

freno, frenos, FREMD, Freno, FREMOS

PEDAL, pedal, Pecal

PEDALES, pedales, Pedales

BANDA DISTRIBUCICM, BAMDA DE DISTRIBUCION, banda distribucion, banda distribucian, banda
de distribucién, BANDA DE DISTRIBUCCION

Enter synonyrm

Figura 41. Entidad - Repuesto.

Fuente: Autor 2018.
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En la Figura 42, se observa la configuracion para la entidad “filtro” para marca, vehiculo,

descripcion y motor, con sus respectivos sinGnimos.

filtro

Defins synonyms @ I:l Alow autorated expansicn

marca
vehiculo
dzscripcicn

motor

+Add arow

rmarca, Marca, MARCA

wehicule, Aute, Yehizulo, VERICULO, AUTO, AUTOMOVIL. automeyil, VEHICULD
descripcion, Descripeion, DESC, DESCRIFCION, desc, descripsicn

metor, letras matar, Motor, MCTOR, Letras Marter, LETRAS MOTCR

Click hereto editentry

Figura 42. Entidad - Filtro.

Fuente: Autor 2018.
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En la Figura 43, se visualiza parte de la configuracion para la entidad “marca”, las

cuales se precargan con los datos obtenidos del inventario de Mundirepuestos.

marca m ;
Define synonyms @ D Allow automated expansion
Q
el
ATF ATF. atf
GULF GULF, gulf
KEMDALL KEMDALL, kengal
TITAMIUM TITAMIUM, ttanium
SACH SACH, sach
GCONTROL GCOMTROL, geortral
ChR CAR, car
ACCTECH AQDTECH, acdtech
FRISSON FRISSON, frisson
TORFRAN TORRAN, topran
GATES GATES, gates
COMTINENTAL CONTINENTAL, continentz!
EGP EGP =gp
ORIGINAL CORIGINAL, origing
NAKATA NAKATA , nakata

Figura 43. Entidad - Marca. Autor 2018.
Fuente: Autor 2018.

En la Figura 44, se observa la configuracion para la entidad “motor”, los cuales se
precargan con los datos obtenidos del inventario de Mundirepuestos con sus respectivos

sinbnimos.



motor]

Define synonyms @ D Allows automated sxpansion
TA JA Fa
g3.. gg..., 93
AL AA4 BEE
AAD AAD zad
AAH AAH Az
AAR AAR, Bar
ARZ AAT 3BT
AEA ABA abs
AZC ABC, abo
ASE ARE zhe
ASF ABF, gbf
AZK ABE, abk
ACC ACC aoc
ACD ACD &
ACE ACE, e

Figura 44. Entidad - Motor.
Fuente: Autor 2018.
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En la Figura 45, se observa la configuracion para la entidad “vehiculo”, los cuales se

precargan con los datos obtenidos del inventario de Mundirepuestos con sus respectivos

sindnimos.
vehiculo
OF 3
A3 A3, a3, audia3
A A4, ad, audi ad
AE AB, 36, audi ag
A5 A8, a8, audi a3
ALEMAN ALEMAM, Eleman
ANARDE AMARDE, arnarok
AMAZON AMAZOM, smazon
ARGEMTIMG ARGEMTIMNG, argenting
AUDI AU, sud, sud
AUDIPAESAT AUDI/FASZAT, audi/passat
AUTCMATICO AUTOMATICO, autornatico
AVENT AVANT, avant
AVED AVED, aveo
EI:—IT_E] EETTLE bettls Enter syronym
BLAZER BLAZER, blazer
BCRA BORA, bora
BORAZS BORAZE borg2 5
BRASIL BRAZIL, brasil

Figura 45. Entidad — Vehiculo.
Fuente: Autor 2018.
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3.1.2 Nivel PSP0.1

3.1.2.1 Intenciones en Dialogflow.

Intencion “askRepuestos’:

Dentro de la creacion del Intento se enviard un contexto de salida Ilamado
“ask for search params”. A su vez, la accion que lo dispara se Ilamara “askDescription”.
Su repuesta es la siguiente: “Ok. Procedamos a la bdsqueda. ¢Qué filtros desea aplicar?”.

Las frases de entrenamiento de esta intencion son las que se muestran en la Figura 46.

AskRepuesto m U
Context
ontexts @ N ®. Seehow it works in Google Assistant.
=

Ager

5 ask_for_search_params x
Buscarr e

Events @ v

Training phrases @ aQ A

Action and parameters A DIAGNOSTIC INFO

Figura 46. Intencion — askRepuesto.
Fuente: Autor 2018.
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Tras la Intencion “askRepuesto”, la Intencion “agent.askForSeachParams” se crea con
las siguientes configuraciones: El contexto de entrada serd “ask for search params” y el

contexto de salida “ask for description”, ver Figura 47.

= e agent.askForSearchParams S

Contexts @ N

ask_for_search_params (%) Add inout context

5  ask_for_description (9  Add output context x
Events @ v
Training phrases @ seachtaningt QA

93 Add user expression

33 Buscar por vehiculo y por descripcion
33 Buscar por vehiculo, descripcion y marca
33 Por descripcion y por marca

93 Por vehiculo

3 Buscar por marca

Figura 47. Intencion — askForSearchParams 1.
Fuente: Autor 2018.



Sin eventos y con la Accion “askForSearchParams” y parametros de filtros
respectivos, la respuesta por defecto es “Ingrese la informacidon de los filtros

seleccionados”, ver Figura 48.

S e agent.askForSearchParams m :
Action and parameters ~
askForSeachParams
“
S— PARAMETER NAME R — sLisT
REQUIRED® o ENTITY @ VALUE P
. : Sfiltro_vehicu
|:| filtra_vehicult @filtro o |:|
I:l filtro_dese @filtro Sfiltro_desc |:|
[] filtro_rarca @filtrg Sfiltro_rmarca ]
I:l filtre_motor @filtro Sfiltro_motor |:|
|:| Enter name Enter entity Enter valus |:|
+ Mew parameter
Responses @ A
DEFAULT GOOGLE ASSISTANT FACEBOOK MESSEMNGER +
Text or SSML response @ 0
1 Ingrese la informacidn de los filtros seleccionados..
2 Enter a text or SSML responsa variant
ADD RESPONSES
I Setthis intent as end of conversation @

Figura 48. Intencion — askForSearchParams 1.
Fuente: Autor 2018.
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3.1.2.2 Webhook en NodeJS Express.
Dentro del proyecto se necesita instalar las dependencias NPM de Express junto
“body-parser” para analizar los cuerpos de solicitudes entrantes.
Dentro de un archivo “index,js” en la carpeta “src” se setea a Express en el
puerto 5000, ver Figura 49.
require('dotenv').config({ path: 'variables.env' });

express = require('express');
bodyParser = require('body-parser");

app = express();

app.use(bodyParser.json());
app.use(bodyParser.urlencoded({ extended: );

app.listen(process.env.PORT || 5000, () console.log('Express server is
listening on port 5000'));

Figura 49. Express- “index.js”.
Fuente: Autor 2018.

Para configurar al webhook del chatbot, Facebook requiere de un paso de
verificacion que garantice que el webhook esta autenticado y funcionando antes de
aceptar el mismo. Para este cometido se crea un archivo “verify-webhook.js”, en el

directorio “src”, como se puede visualizar en la Figura 50.
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verifyWebhook = (req, res)
VERIFY TOKEN = '...";

mode = req.query[ "hub.mode'];
token = req.query[ 'hub.verify token'];
challenge = req.query['hub.challenge'];

if (mode && token === VERIFY_TOKEN) {

res.status(200).send(challenge);
} else {
res.sendStatus(403);
}
¥

module.exports = verifyWebhook;

Figura 50. Express- “index.js”.
Fuente: Autor 2018.

En la Figura 51, se configura el endpoint que recibira los eventos desde Facebook
Messenger que se agrega como una peticion GET en el archivo “index.js”.

verifyWebhook = require('./verify-webhook");

app.get('/webhook/", verifyWebhook);

Figura 51. Express- Get Endpoint.
Fuente: Autor 2018.

Antes de Integrar a Dialogflow con el bot, se debe configurar la autenticacion.
Para hacer esto, dentro del proyecto de las configuraciones del agente, en de la seccion

Google Project, (ver Figura 52). Aqui se puede redirigir al panel de Google Cloud
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Platform; en donde se generara un key en formato JSON para el servicio de
Dialogflow, (ver Figura 53). Dentro de este archivo, se obtendrd el valor de
“private_key” y “cliet_email”.

Debido a la sensibilidad de estos datos es importante almacenar sus valores como
variables de entorno antes de proceder. Para lograr ese objetivo se utilizd la
dependencia de “dotenv”, que es un paquete que sirve especialmente para eso. En el
control de version “git” que se efectla este archivo se encuentra en .gitignore ,

indicando que no se tomara en cuenta en este proceso.

GOOGLE PROJECT
Project ID chatbotprueba-50ab2 (Goagle Cloud ' | Actions on Google )
Sarvice Account @ dialogflov exmmalshatessmiialy’ i-m.qserviceaccount.com

Figura 52. Dialogflow — Google Project.
Fuente: Autor 2018.

Google Cloud Platform &= ChatbotPrueba Q B P O A 0

Service accounts + CREATE SERVICE ACCOUNT W DELETE

Service accounts for project "ChatbotPrueba”

A service account represents a Geogle Cloud service identity, such as cede running cn Compute Engine VMSs, App Engine apps, or systems running outside Google. Learn more

= Filter table 7] m
= Email Name 4+ Description Key ID Key creation date Actions
O of eaminsmsssiebSaini 2 ppspot.gserviceaccount.com App Engine default 39ffe97d7d4f0df339bcoc58e5219339¢c6d4aTa2 Nov 15,2018
service account

o3 dialogflow-nrrdbd @ nmm——— = Dialogflow Integrations ©2e48a334¢1377e484383bd12f19111829de45f2 Oct2,2018

———— b1fe1df0989260f3aa0ce1dfc1b116b147729625 Oct2,2018

1 Edit

O o3 firebase-adminsdk-824uv QuE————— firebase-adminsdk eeB82b3425f9e6d85251e2438275ff8d{B61fd7c4 Nov 20,2018

[ e Delete

Create key

Figura 53. Google Cloud Platform — Service Keys.
Fuente: Autor 2018.
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Posterior a esto, se procede a agregar el SDK que provee Dialogflow para Node.js
como dependencia en el proyecto. Asi también, se hace uso del paquete “node-fetch”,
el cual permite enviar peticiones a la APl de Facebook, a su vez se instalan las
dependencias ‘image-search-google’ y “Firebase-admin” para proxima utilizacion de
las librerias de “Custom Search Google API” y Firebase, respectivamente.

En el archivo “process-message.js” en el directorio “src”, se almacena la mayor
cantidad de légica de negocio. Aqui se encuentran las llamadas a las librerias
mencionadas anteriormente, principalmente se evidencia que el texto que se recibe
desde Facebook Messenger hacia Dialogflow. Después se extrae la repuesta adecuada
de cada Intencién de Dialogflow y enviar el resultado de vuelta a Messenger.

Cabe recalcar que dependiendo de la Intencion se hacen Ilamada a otras funciones
declaradas en el archivo “process-message”, como: las de busqueda de imagenes,
busqueda de repuestos por parametros dentro de Firebase, entre otras.

Para enviar los eventos de mensaje desde Facebook, en el archivo “index.js” se
afiade lo que se muestra en la Figura 54.

const verifyWebhook = require('./verify-webhook");

app.post('/webhook/"', messageWebhook);

Figura 54. Express — Post Endpoint.
Fuente: Autor 2018.
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Finalmente, para procesar cada mensaje obtenido mediante Facebook en un
archivo “message-webhook.js” dentro del directorio “src” se tiene la siguiente

configuracion, ver Figura 55.

processMessage = require('./process-message’');

module.exports = (req, res) {
if (req.body.object === 'page') {
req.body.entry.forEach(entry {
entry.messaging.forEach(event {
if (event.message && event.message.text) {
processMessage(event);
}
})s
1)

res.status(200).end();

}
};

Figura 55. Express — “message-webhook.js”.
Fuente: Autor 2018.

El codigo completo se encuentra en un repositorio de GitHub, en el siguiente enlace:

https://github.com/Elludenf/chatbot-Mundirepuestos.

3.1.2.3 Heroku.

Para concluir con el requerimiento no funcional F3 y cumplir con la arquitectura
planteada, en el panel de Heroku se crea una aplicacién con region en Estados Unidos, (ver

Figura 56).


https://github.com/Elludenf/chatbot-mundirepuestos

HEROKU

Name

Config Vars

ons come with thelr own,

Info

Config vars change the way your app behaves.

In addition to creating your own, some add.

Q) rersonal > (@ vort e
Gitub () Elludenf/chatbot-mundirepuestos [Elereg

| Reveal Config Vars

Edit

Reglon B3 United States

Stack heroku-18

Framework (2 Node.Js

Slug Slze 61.3 MIB of S00 MIB

GltHub Repo ) Elludent/chatbot-mundlrepuestos

Heroku Git URL https://git.hercku.con/vast-falls-9684s.git

Figura 56. Configuracion global de Heroku.

Fuente: Autor 2018.
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En la seccion de “Config Vars” o variables de configuracion se ubicarén las variables

de entorno que se configuraron anteriormente, (ver Figura 57).

Config Vars

APP_MODE

DIALOGFLOW_CLTIENT_EMATL

DILALOGFLOW_PRIVATE_KEY

FACEEOOQK_ACCESS_TOKEMN

FIREBASE_COMNFIG

PCRT

Hide Config Vars

FPRODUCTIOMN

dialosflown -

R BEGIMN FPRIVATE KEY----- MAFMIIEUWIBADA

E AAcq sMOT P Py

{
apikey: "ATzaSyDge- Exr
authDomain: "chatbotpr‘ueba—m
databaseUrRL: "https:/s/chatbotprueba-s
projectId: “"chatbotprueba-sa2ab2'™,
storageBucket: “chatbotprueba-S@ab2.a
messagingsenderid: "7 NS

T

S2aa

A

>

>
>
>

Figura 57. Heroku-variables de entorno.
Fuente: Autor 2018.
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La configuracion de despliegue se realiza mediante GitHub, y estd habilitada la
integracion continua, esto quiere decir que si se realiza un “commit” en el repositorio de

GitHub el ambiente de Heroku automaticamente intentara desplegarse, (ver Figura 58).

Contalner Reglstry

Deplayment method Q} Heroku Gt GltHub _—:}
- - A

L]
L1
Use Heroku CLI Connected -

App connected to GitHub ’ -
Connected to ) Elludenf/chatbot-mundirepuestos by Elludent

Code diffs, manual and auto deploys ara

avallable for this app.
0 Releases In the actlvity fead IInk to GItHub to view commilt diffs

@ Autornatically deploys from | I master

Automatic deploys @ Automatic deplays from | §# master| are enabled

Enables a chosen branch ta be autematically Every puzh to master will deploy a new varslon of thiz app. Deploys happen automatically: be sure that this branch In GltHub Is

ved
deployed ta this app. always In a deployable state and any tests have passed before you push. Learn mara.

O walt far CI ta pass befora daploy

Only enable this optlon If you hawve a Continuous Integration service configured on your repo.

Disable Autornatic Deploys

Manual deplay Deploy a GltHub branch

Dieploy the current state of 2 branch to this This will deplay the current state of the branch you speclfy below. Learn more.

app. Choose a branch to deploy

e ——— P |

Figura 58. Heroku despliegue automatico.
Fuente: Autor 2018.

Al finalizar el despliegue se visualiza que en la seccion “Dominios y certificados” se
genera una URL, la cual se utilizard para las configuraciones de webhook dentro de la
Aplicacion de desarrollador de Facebook y en las configuraciones de Fullfilment de

Dialogflow como se realiz6 en la iteracion de PSPO, (ver Figura 59).
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Domains and certificates

Domaln Yourapp can be found at https: /| herokuapp.com/

Add your custom domalns here then polnt

your OMS to Heroky. S5L Upgrade to pald dynos to configura Heroku 550

Figura 59. Heroku URL de dominio.
Fuente: Autor 2018.

3.2 Pruebas

Son las investigaciones empiricas y técnicas cuyo objetivo es proporcionar
informacion objetiva e independiente sobre la calidad del producto a la parte interesada o
stakeholder.
3.2.1 Nivel PSPO

Gracias a Dialogflow realizar pruebas es mucho més rapido, no hay de necesidad de
probar la interaccion con la integracion a Facebook Messenger, desde Messenger, ya que
se puede utilizar el emulador propio de Dialogflow.

Cuando una Intencion se detecta con el input de un Usuario, se visualiza por
plataforma la respuesta, asi como los contextos que posee actualmente la conversacion,
también la Intencidn y Accion que se ejecutd. Asi es el caso de la Intencion “Default

Welcome Intent”, como se puede visualizar en la Figura 60.




Saludos £
Agent
USER SAYS CORY CURL
Saludos
FACZ300K MESSENGER -

Qué pusdo hacer par usted?

Buscar Repussto FAQ FAyuda

O T AL
Wil T s

B 000/ 000 Qe o) 3

L DEEET AT TR
UHIEATS HEoC T LUNTEAT S

ask_for_ssarch_params

C=fault Welcome Intent

input.welcomea

CIAGHOSTIC INFO

Figura 60. Emulador de conversacion de Dialogflow.
Fuente: Autor 2018.
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Cuando el input del usuario no se empareja con ninguna Intencion, se devuelve una

Intencion de Fallback como en la Figura 61.

@, See how it works in Google Assistant.
Ey

USER 54%3 CORY CLURL
prusba

DERAULT RESRAMEE -

Ugs, no he entendido & gue te refisres.

TR T AP
A .-..,-.JI-I_,-_"-\.,-

ask_for_ssarch_params

input.unknowen

CIAGNOSTIC INFO

Figura 61. Intencion no identificada — Dialogflow.
Fuente: Autor 2018.
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Cuando se hizo pruebas usando la aplicacion de Facebook Messenger para Android,

se evidencié que el idioma por defecto que interpreta Messenger es el que estd configurado

en el dispositivo maévil. Sin importar de que el texto que se envid haya sido escrito en
espanol.

Dentro de Dialogflow en la seccion de Training o entrenamiento, se puede visualizar

cuando una intencion falla y se puedo corregir y asignar, si asi es el caso, a una Intencién

ya configurada en la plataforma. Esto también es transcendental para las pruebas que se

realizaban, (ver Figura 62).

Descripcion y Marca -
APPROVE
Today S0 REQUESTS 4 NOMATCH

INTENT Default Welcome Intent
USER SAYS Empezar

INTENT Default Welcome Intent
VSER 5413 Emepzar

(D INTENT Click to assign

USER SAYS Empezar

INTENT Default Welcome Intent
USEREAYS BusCar repuesto
INTENT AskRepuesto

CONTEXTOUT  ask_for_search_params

gAY
USER 2AYS Empezar

Figura 62. Historial de conversacion — Dialogflow
Fuente: Autor 2018
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El producto final para esta iteracion es siguiente: via Facebook Web y App de

Messenger para Android respectivamente, (ver Figura 63).

. L ® Ly - all47% B0 308 p.m.
| € ' Chabot Mundirespuestos
"-\.,t_:,.-" H & Chabot Mundirespuestos

.y
A0 personas les gusta esto y >, Chabot
c Soflware { c ) Mundirespuestos
\'\\ /,./ € Automated messaging

Software

Informacién

Hola, Patricio Javier Pérez. Gracias por ponerte en

_ _ , _ contacto con nosotros en Messenger. Envianos
E | Mormalments rEELonas en uns cualquier pregunta que tengas.

hora

) Hala, Patricio Javier Péres, Graias
por panerie en canlcio con nosedas
en Messenger. Envianas cualguier
pregunta gue tengas.

Si tocas "GET STARTED", Chabot Mundirespuestos vera tu informacion
publica.

EI'I'.,'Z&EF GET STARTED

Figura 63. Ul de Chatbot.
Fuente: Autor 2018.

En la Figura 64, se muestra las pruebas que se hizo con respecto a la Intencion

“askFAQ” , “askUbicacion y “askContacto”.



Normalmente responde en una hora

é 'C’ ) Chabot Mundirespuestos

automotrices.

Para que marcas de vehiculos disponen
repuestos?
Volkswagen, Audi y Skoda

Servicios
Tenemos servicios de entrega y garantia de
repuestos

Escribenos
Mail: importadoramundirepuestos@gmail.com

Ddnde se encuentran ubicados?
Matriz: Versalles 21-78 y Acuiia

Sur: Av. Alonso de Angulo 127 y Cristobal
Tenori...

Horarios de atencion
Lunes- Viernes: 08:00 - 18:30
Sabado: 08:30 - 14:00

Contacto
Matriz: 0999007885/ 022527775
Sur: 0995090010/ 0961092010 / 025115322

Instagram
@mundirepuestos_ec
B
c ow0

N O BN

Figura 64. Prueba inteciones 1.

Fuente: Autor 2018.

e'boogﬂ\!f’:\a

Qué puedo hacer por usted?

Acerca de

Somos Importadores de repuestos
automotrices.

Para que marcas de vehfculos disponen
repuestos?

Volkswagen, Audi y Skoda <

Servicios
Tenemes servicios de entrega y garantia de
repuestos

Escribenos
Mail: importad direp gmail.com

Dénde se encuentran ubicados?

Matriz: Versalles 21-78 y Acufia
Sur: Av. Alonso de Angulo 127 y Cristobal
Tenori...

Unrarina da atannian

Normalmente responde en una hora

Q & (€) Chabot Mundirespuestos @ i E‘ Chabot Mundirespuestos
.~ Normalmente responde en una hora { 4

L % I

\

Wy

Instagram
@mundirepuestos_ec
0=0
Donde puedo encontrarlos?
Sur- Quito

Avenue Alonso de Angulo
127y Cristobal Tenorio,
Quito 170111

Matriz- Quito
Versalles 2178y Acufia
(Esquina)

Los quiero llamar, tienen algtn
numero?

Estos son nuestros
Teléfonos................ Matriz: 0999
007 885 /02 252 7775 Sur: 099
509 0010 /096 109 2010/ 02 511
5322 ©

a8

Olb:gg\!}/\a glb

Cuando Dialogflow no identifico una intencion se produce el siguiente resultado, ver

Figura 65. Devuelve a Messenger un Default Intent en este caso, el mensaje “Decias?”.
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é ‘/a Chabot Mundirespuestos c

.~ Normalmente responde en una hora

) Versalles 21-78 y Acuiia ) & -
(Esquina)
(/"‘\_

Los quiero llamar, tienen algun
numero?

(@]

(

Estos son nuestros

Teléfonos................ Matriz: 0999

007 885/ 02 252 7775 Sur: 099
A 509 0010 /096 109 2010/ 02 511
(C ) 532

Tal vez me pudieran hablar sobre

Su negocio

@ ¢Decias?

Cuéntame sobre la mision

Somos Importadores de repuestos
automotrices. Especializados en
las marcas VW, Audi y Skoda

/./w #repuestosautos#repuestosvolksw

(C | agen #repuestosaudi #skoda ©

e @@ & @ b

Figura 65. Intencion fallida “askMision”.
Fuente: Autor 2018.

3.2.2 Nivel PSP0.1
Como se discuti6 en la iteracion anterior Dialogflow permite ver contextos gracias a
su emulador, pero para debuggear y realizar pruebas en esta iteracion se utilizé mucho la

consola del webhook creado en Express, (ver Figura 66).



PROBLEMS  OUTPUT  TERMINAL  DEBUG CONSOLE

languageCode: ‘es-419" }
action askDescription
userId 1812919732063114
Detected intent
responses [ { responseld: 'cc3d71bc-97f9-4b38-9689-cdb@8alBcebf’,
queryResult:

{ fulfillmentMessages: [Array],
outputContexts: [Array],
querylext: ‘Descripcién Vehiculo®,
speechRecognitionConfidence: @,
action: “askForSeachParams®,
parameters: [Object],
allRequiredParamsPresent: true,
fulfillmentText: "Ingrese la informacidn de los filtros seleccionados..”,
webhookSource: A
webhookPayload: null,
intent: [Object],
intentDetectionConfidence: 1,
diagnosticInfo: [Object],
languageCode: ‘es-419" },

webhookStatus: null } ]
responses [ { responseld: 'cc3d71bc-97f9-4b38-9689-cdb@BalBcebf’,
queryResult:

{ fulfillmentMessages: [Array],
outputContexts: [Array],
querylext: ‘Descripcién Vehiculo®,
speechRecognitionConfidence: @,
action: "askForSeachParams®,
parameters: [Object],
allRequiredParamsPresent: true,
fulfillmentText: ‘Ingrese la informacidn de los filtros seleccionados..®,
webhookSource: *°,
webhookPayload: null,
intent: [Object],
intentDetectionConfidence: 1,
diagnosticInfo: [Object],
languageCode: ‘es-419° },

webhookStatus: null } ]
result { fulfillmentMessages:
[ { platform: *PLATFORM UNSPECIFIED®,
text: [Object],
message: "text' } 1,
outputContexts:

[ { name: “projects/chatbotprueba-58ab2/agent/sessions/123456/contexts/ask_for description®,

lifespanCount: 5,
parameters: [Object] },

{ name: ‘projects/chatbotprueba-58ab2/agent/sessions/123456/contexts/ask for_search_params’,

Figura 66. Consola Node.js Express.
Fuente: Autor 2018.

También para pruebas se utiliz6 un proxy “ngrok™, el cual se comporta como un tunel

y convertia a el ambiente local en un URL con certificado SSL, la cual permite probar el

webhook en Facebook, debido a que este solo permite URL con protocolo HTTPS.
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La herramienta POSTMAN para la prueba de llamada a APIS externas permitia ver el
estado de la peticidn, asi como tener una mejor visualizacion de los resultados entregados.

En la Figura 67, se hace un llamado hacia la APl de Custom Search de Google.

GET v | hups:/fwww googleapis.com/customsearchivi?q=Narutobex=016452973308353228030%3Ag6if_xhdseibsearchTy.. “ Save v

Params ®  Authorization  Headers (1) Body  PrerequestSeript  Tests Cookies Codj
KEY VALUE DESCRIPTION *e¢  Bulk Edit

g Naruto

£ 016452973308353228930%3Ag6if xhdsei

searchType image

key AlzaSyCMzrfemGsXfGgNiAS pm-a3knkekunG2IM
Key Value Description

Body Cookies Headers (14) TestResults Slatus: 200 0K Time: 1003ms  Size: 11.55 KB Download

Pretty  Raw  Preview [}

"kind": "customsearcharesult",

"title": "Naruto Uzumaki | Narutopedia | FANDOM powered by wikia",

"htmlTitle": "\wu@a3cb\ueadeNarutoiuoe3c/b\uea3e Uzumaki | Narutopedia | FANDOM powered by Wikia",

"link": "nttps://vignette.wikia.nocookie.net/naruto/images/e/a9/Naruto_newshot.png/revision/latest?cb=20170621101134",
"displayLink": "naruto.wikia.com",

"snippet": "Naruto Uzumaki | Narutopedia | FANDOM powered by wikia",

"htmlsnippet": "\u@d3ch\unaieNarutoluos3c/b\uod3e Uzumaki | Narutopedia | FANDOM powered by Wikia",

"mime": "image/",
Build Browse Q B

Figura 67. Postman — Google Custom Search.
Fuente: Autor 2018.
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Cuando habia un error en la peticion en las pruebas las respuestas eran las siguientes

con estado 400 de Bad Request, (ver Figura 68).

POST v | hups//eraph.facebook.com/v3.0/me/messagesZaccess_token=EAAZAUx7eQVolBANW2SgsEdiwWrl TuHitSbaZAaZ... “ Save v
Params ®  Authorization Headers (1) Body®  Pre-requestScript Tests Cookies Code
none form-data xwww-form-urlencoded @ raw binary  J5ON (applicationfjson) ¥ Beautify
1~ { "messaging_type": "RESPONSE",:
- "message”: |
3w "gttachment":{
4 “type":"template”,
5+ "payload":{
6
7 "template_type": "generic”,
i "elements": [
g~ {
10 "title": "Location Shared By Bot",
1 "euhtitle": "l aratinn Suhtitle".
Body Cookies Headers (16)  TestResults Status: 400 Bad Request  Time: 162ms  Size: 863 B Download
Prety Raw Preview JSON ¥ = mQ
1k
- "error": {
3 "message”: "(#10@) The parameter recipient is required”,
4 "type": "OAuthException”,
5 "code": 168,
[ "fotrace_id": "HCKMMWNNGDT"
7 }

Figura 68. Postman — Bad Request Facebook API.
Fuente: Autor 2018.

Es importante ver el historial de conversaciones para las pruebas para ver si el flujo y las
intenciones fueran las correctas; asi como que el agente haya determinado las entidades
enviadas en cada mensaje. Como en la Figura 69 se visualiza los filtros de parametros,

entidades de marca y repuesto, respectivamente subrayadas.
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Asi mismo, si no se reconocidé una intencibn 0 un mensaje no se envid por
consecuencia, se puede asignar hacia una intencion, correcta. En la Figura 70, se evidencia
que la caracteristica de Dialogflow de “follow-up” o seguimiento fallo, asi que se le asigna

la intencion “FindRepuesto - yes”.

Ty o | Amortiquador delantero
s Todgy  4TREDUESTS  TGNOMATCH
'

USERSA1S COPYCURL USER A3 Buscaepist
Por deseripcidny vehiculo
§opumrpoise v WTET AskRepuesto
Ingrese 3 nformacién delos fltros )
seleccionados. COMETONT sk for_searh parems
aPiTA00f BESE ety Maca
P 000/003 Qe o)

TR A0En aekForSearehParams
CONTEXTS RESET CONTEXTS o

cowTETer  ash fo cestrpion
asf_for_deseripton
ash_for_search params

SESE notuad dentro maca Sech
INTENT
agent askForSearchParams

INTENT FindRepuesto
ACTION
asForseectPams comemer FindRepuestefalonp
HRUIETER VALLE
firo_cost destrpcion ERSAS g
filtro_marca
fitro_vehicula vehiculo

TR FindRepuesto - yes
filtro_mator

v

Figura 69. Dialogflow. Pardmetros y Entidades dentro del historial.
Fuente: Autor 2018.



Descripciony Marca -
APPROVE
Today  SOREQUESTS  THOMATCH
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Fy
INTENT agent. askFordearchParams
CONTENTOUT sk _for_description
RS Amariiguador delantero marca Sach
INTENT FindRepuesto
CONTEXTOUT  FindRepueste-folowup
SER BAYS g
Y

agent.askForSearchParams |
INTENT FindRepuzsto-

askContacto
USER SAYS g = @

askCarreo
INTENT FindRepesto- - askFAQ
s ‘ AskHoraric

§

askinstagram

@wer  Clickto assign v .
T
+ Crezte new

Figura 70. Dialogflow - Asignacién correcta de una Intencion.
Fuente: Autor 2018.
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Esta opcion se debio ejecutar previo a la visualizacion de repuestos ya sea en lista o

en carta por el usuario. Preguntandole al usuario. “Es este el repuesto que buscaba?”, (ver

Figura 71y 72).
— r =
| .

R ¢ Chabot Mundrespuestos o ¢ Chabot Mundirespuestos Q
400t Mundirespuestos o Normalmente responde en una hora Normalmente responde e una hora

Normalmente responde en una hora

Ejemplo:
Ok, Procedamos ala biisqueda. Para d_escripcién y ve_hl'culo ->
Qué filtros desea aplicar? Amortiquador posterior para VK
Por Descripeion-Vehiculo C oo
Por Descripcion-Marca Ok. Procedamos a la blsqueda.
€ Por DescripcionMotor Qué filtros desea aplicar?

Por Descripcion-Vehiculo Busco frenos para Volkswagen

Por Descripcion-Marca jetta
Empezar € Por Descripcion-Motor

Estamos buscando un repuesto de
€ Quépuedohacer por usted? Descripeion Vehiculo descripcidn
-FRENO para un vehiculo -

JETTA.
Ingrese la informacion de los filtros Por favor espere un momento
seleccionados.. hasta que se procese su pedido
Ok. Procedamos a la busqueda. Ejemplo:
Qué itros desea aplicar? Para descripcion y vehiculo ->
Por Descripcidn-Vehiculo Amortiquador posterior para VK
Por Descripeidn-Marca &8 GoLF

C po Descripcién-Motor

C
BOMBA FRENO
Busco frenos para Volkswagen Brecior $220.00 Canicad:
(DescripciénVehicu@ <DescripciényMarcz> Des jetta o *

CILINDRO FRENO RUEDA
10@Y. 04 HOTEL 0w Looy . g

L 4

Figura 71. Busqueda respuesta flujo parte 1.
Fuente: Autor 2018.
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Normalmente responde en una hora

& C

TNV para urr veinicuiv -

JETTA.
Por favor espere un momento
hasta que se procese su pedido

BOMBA FRENO
Precio: $ 220.00 Cantidad: .4

CILINDRO FRENO RUEDA
POSTERIOR

Precio: $ 15.00 Cantidad: 4
Sucursal: Matriz Marca:

DEPOSITO LIQUIDO
FRENO

Precio: $30.00 Cantidad: 1
Sucursal: Matriz Marca:

DISCO FRENO 280 MM
MGT

Precio: $ 45.00 Cantidad: 6
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Figura 72. Busqueda respuesta flujo parte 2.

Fuente: Autor 2018.
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L = .all40%E3410p.m.
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3.3 Postmortem

3.3.1 Nivel PSPO

Satisfactoriamente se lograron los objetivos planteados, como configurar la base de
datos en Firebase. Pese a ser mi primer acercamiento con bases de datos no relacionales,
la configuracién de Firebase no fue un impedimento. Dentro de Dialogflow las intenciones
de Bienvenida como la de las respectivas preguntas frecuentes fueron configuradas sin
complicaciones.

En lo que respecta al entrenamiento de entidades, la visualizacién de editor en linea
sirve para cuando solo se tiene pocas entradas o registros para cada entidad. Es mejor
utilizar la funcionalidad RAW para subir archivos CSV.

Dentro de esta iteracidn se evidencié en gran magnitud la limitacion latente del uso
del webhook de Facebook con “One click Integration”. Muchos elementos que soporta
Facebook Messenger nativamente, no las soporta Dialogflow lo que dificulta la elaboracién
de un chatbot robusto. Adecuarse al funcionamiento de Dialogflow es relativamente facil,
entender cada componente, sus usos Yy aplicaciones es fundamental para la construccion de
este chatbot. Para la siguiente iteracion notando la limitacion de este webhook, se
implementara un webhook en un webserver propio. Debido a que con este pseudo
webhook, no se puede enviar respuestas con variables y consultas hacia APIS de terceros,

como Firebase 0 Google Custom API.
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Como se evidencia en la Figura 73, se observa el Time Log del Nivel 0 del marco de

trabajo.

Time Log for /Chatbot/PSP0

Project/Task | Phase Start Time Delta|Interrupt|Comment
Chatbot PSP0|(Planning  |[[Oct 04, 2018 07:17:03 PAL|137 (0
Chatbot PSP0||Desizn [Oct 06, 2018 09:17:03 PM|131 [0
Chatbot PSPO|[Planning  [[Oct 07, 2018 07:20:09 PM|11 IO
Chatbot PSPO|[Dezign [Oct 07, 2018 10:17:05 PM|202 [0
Chatbot PSP0||Desizn [Oct 08, 2018 05:17:05 PM|82 [0
Chatbot PSPO|[Planning  [[Oct 08, 2018 07:20:30 PM|45 [0

ChatbotPSPO[Code  ||Qct 08, 2018 02:17.05 PM|[105 |0
ChatbotPSPO[Code  ||Oct 09, 2018 05:33.05 PM|[153 |0
Chatbot PSPO[Compile  ||Oct 09, 2018 05:44:05 PM[P3 |0
ChatbotPSPO[Code  ||Oct 10, 2018 02:17.05 PM|[IEL |0

Chatbot PSPO[Compile  |[Oct 10, 2018 11:44:03 PM|[I5__|j0
Chatbot PSPO[Compile  |[Oct 11, 2018 11:44:05 PMJE2 |0

Chatbot PSPO|Test [Oct 11, 2018 11:50:05 PM|E3||0
Chatbot PSPO|Test [Oct 12,2018 02:13:05 PM|13 |0
Chatbot PSPO|Postmertem|[Oct 13, 2018 02:13.05 PM|[II5 |0

Chatbot PSPO|[Postmortem|[Oct 13, 2018 05:13.05 PM|[88_ [0

Ex’g_.r: fo Excel

Figura 73. PSP — Time Log.
Fuente: Autor 2018.
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En la Figura 74, se observa el script de Resumen del plan de proyecto o Project Plan

Summary que se ha generado tras haber culminado la fase de Postmortem en PSP.

Projact Oumer  |Patricio Perez

Start Date Oct 08, 20158 03:42:14 P

Completion Drate |Oct 14, 2018 08:48:14 PN Complated: #

Kavwords Chatbot | AskFAQ, Default It

Lanzuzge Mode)S

Program Size Aetual
Baze (B) 50
Delatad (I 100
Modified (M) 50
Added (A) 200
Feuzad (B a0

Added and Modifiad (AW 250

Total Siza (T) 500

Total Mewr Reusable ]

Time in Phaze (min,) Plan Actual To Date To Date %
Planning 3:13 3:13 14.5%
Diezizn 655 655 31.1%
Code A:19 A:19 23.8%
Compile 1:47 1:47 5.77%
Teat 4:03 4:03 18.4%
Poztruortam 1:24 1:24 6.3%

Tital 20:00 2214 2214

Defects Injected Actual To Date To Date %
Before Devalopment ] ] 0%
Flanning 1 1 20%
Diesizn 3 3 50%
Code 1 1 20%
Compile ] ] 0%
Test 0 0 0%

Total Devaloprment 5 5

Defectz Removed Artual ToDate To Date %
Planming 1 1 20%
Desizn ] ] D%
Code 3 3 f0%
Compile ] ] 0%
Test 1 1 20%

Tetal Devalopment 5 5
After Devalopmment 1 1

Figura 74. PSP0O — Resumen del plan de proyecto.
Fuente: Autor 2018.
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3.3.2 Nivel PSP0.1

Esta iteracion, se cumplieron todos los objetivos planteados; como realizar la
funcionalidad de busqueda y desplegar el webhook en la plataforma Heroku. Sin lugar a
duda, se requirié de mas recurso de tiempo, tanto para la preparacion e investigacion de
usos de APIS de terceros integradas hacia el ambiente a desarrollar con Dialogflow. Un
gran impedimento fue el uso de la Google Custom Search API, debido a su limite diario
para hacer tan solo 100 peticiones diarias.

Al comienzo de la implementacion de esa funcion se intentd buscar en todo el registro
total de repuestos de 3173 repuestos y actualizar la informacidn de imagen, en la base de
datos de Firebase, pero las peticiones siempre fallaban, debido a que la version gratuita de
ese API tiene esa limitacion.

La herramienta que sirvio enormemente para el debug de la aplicacion fue POSTMAN, la
cual permitio evaluar las repuestas y visualizar errores con facilidad.

Se trabaj6 también en una pagina pablica de prueba llamada Chatbot Mundirepuestos,
tras la aprobacion de la aplicacion por parte de la gerencia de la empresa, se migré a la
pagina publica.

Pese a que se quiso hacer uso de las caracteristicas de texto a voz o viceversa que
proporciona Dialogflow, Messenger no las soportaba. Para futuras iteraciones se plantea

integrar a asistentes de voz como Google Assistant.



El resumen de plan de proyecto para esta iteracion, se presenta en la Figura 75y 76.

Project Settings
Project Oumer  |Paticio Perez
Start Date Oct 25, 2018 05:07-43 FM
Completion Diate [Dec 12, 2018 05:47:56 FM Complated: #
Eavwords Funcionzidad Buscar repussty
Lansuzge ModeS |
Program Size
Plan Actual  To Date
Base (B) s
Deleted (D) I
Modfied (A9 R
Added (4 Bz [
Reused (R) -
Added and Modified (4+M) 00 7T @
Toal Size (T) I
Total New Reusable B0 o
Time In Phase
Plan  Actual ToDate ToDate%
Plaming B33 [650 e [4s%
Design  [1134 04 [is86  [a7%
Code Mmss a3 Paso e
Compile  [142 [i04 @21 78R
Test B0 [se o4 130w
Postmortem (124 032 [156 [
Tetal k500 Rese f21a
. Pawedlme  Achelfme

Figura 75. PSP0.1 — Resumen del plan de proyecto parte .

Fuente: Autor 2018.
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Defects Injected

Defects Removed

Figura 76. PSP0.1 — Resumen del plan de proyecto parte Il.

Fuente: Autor 2018.
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En la Figura 77, se evidencia el incremento de interacciones por semanas con la pagina

web y el chatbot dentro de Facebook.

I'i MUNDIREFUESTOS Q

Pigina Bandsjadee..  Mofficaciones ]  Estadisticas  Herramientas...

Informacion general

Cuando estan conectados tus fans  Tipos de publicaciones

Promociones i i
Publicaciones destacadas de tus paginas en observacion
Sequidores

Me gusta
computadora,

Alcance
Visitaz 3 3 p2gina o6

Vistas previas de la
pagina

Acciones en 13 pagina

Lun

Publicaciones
Evenios HORAS
Videos

Historias

Personas
Estadisticas locales

Mensajes

00 D&M %

Patricio

Centro de an...

1500

Inicio

819 823 B8 213
Mar Mg Jue Vi

Crear

Sih Dom

200

1800

Ayuda -

Los datos mostrados corresponden a |a (itima semana. Las horas del dia 2 muestran €n |a zona horaria local de tu

Tnrdac lac rihlicrarinnac raalizadac
Figura 77. Gréfica de interacciones por semana de FB.

Fuente: Autor 2018.
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4 Conclusiones y Recomendaciones

4.1 Conclusiones

Se determin6 que una de los principios usados por los chatbots, es el procesamiento
de lenguaje natural (NLP), que permite extraer las conversaciones dentro de un
diélogo.

Existen dos formas para determinar el NLP, las conversaciones basadas en
intenciones y las conversaciones basadas en flujo.

Las conversaciones basadas en flujos usan redes neuronales recurrentes (RNN) o
redes con memoria (LTSM), pero estas tienen un mayor costo de implementacion,
su entrenamiento cuesta mas recursos de tiempo y dinero.

Las conversaciones basadas en intenciones, son las nuevas tendencias en
herramientas con respectos a agentes conversacionales, las nuevas plataformas y
SDKs, hacen usa de las mismas. Las mismas guardan contextos y hacen uso de
aprendizaje de maquina.

Existen muchas plataformas y librerias que se presentan como Inteligencia
Artificial como Servicio (AlaaS), muchas de estas librerias tienen planes gratuitos,
como: Dialogflow, LUIS, Lex, Wit.ao, Chatfuel, etc.

Dialogflow fue la herramienta mas idonea para este trabajo, presentaba
integraciones de un solo click a la plataforma de mensajeria instantanea de

Facebook Messenger y varios SDKs para la implementacion de un webhook propio
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que consuma servicios de APIs de terceros, como fue el caso de la API de Firebase
y Google Custom Search API.

En Heroku, una plataforma como servicio (PaaS), se desplego el chatbot,
programado en Node.js Express, con un sistema de integracion continta, vinculado
a GitHub.

En las analiticas y estadisticas, tanto de la aplicacion de chatbot como en la pagina
publica de Facebook del negocio, se muestra el incremento de interacciones con los
clientes.

El uso de la practicas PSP, se adecud perfectamente para este trabajo, debido que
la implementacion de dicho programa se realizaria tan solo por un programador. El
ciclo de vida clasico en cascada utilizado, permite controlar cada fase con la
finalidad de tener un proceso de calidad como se puede ver en la poca cantidad de
defectos inyectados en cada Fase. Eso indica un buen anlisis de los requerimientos

y buen disefio de alto y bajo nivel.

4.2 Recomendaciones

Para futuras versiones de este chatbot, se recomienda integrar hacia mas canales de
mensajeria instantanea o asistentes virtuales, como “Google Assitant”, para hacer
uso de funcionalidades dentro de Dialogflow, como son la interpretacion de
mensajes de texto a voz y viceversa.

Para almacenar variables y configuraciones que guarden informacion sensible

como lo son llaves secretes para APIS o servicios, se recomienda el uso de variables
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de entorno dentro del desarrollo, como son el uso de la libreria “dotenv” dentro de
NPM.

Se recomienda visualizar cada semana el historial dentro de la plataforma
Dialogflow, para corregir y entrenar las conversaciones que hayan fallado.
También, se recomienda entrenar a las entidades de repuestos, vehiculos y marcas
con mas catalogos.

Como PSP no se encuentra atado a una metodologia como es la de cascada se puede
utilizar en conjunto con una metodologia Agil como SCRUM, pero dado al tamafio
de equipo de trabajo, pese a que hay una version personal adaptada, para proyectos
en donde se involucren mas personas, se recomienda el uso de las practicas PSP

con esta metodologia.
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6 Glosario de términos
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Termino Descripcion Paginas
SDK Conjunto de herramientas de desarrollo de software que le | 24, 26, 28, 30, 37, 38,
permite al programador o desarrollador de software crear 39,
una aplicacion informatica para un sistema concreto, por 40, 44,57, 95, 115,
ejemplo ciertos paquetes de software, entornos de trabajo, 118, 119
plataformas de hardware, computadoras, videoconsolas,
sistemas operativos, etcétera.
API conjunto de subrutinas, funciones y procedimientos que 8, 25, 26, 27, 28, 29,
ofrece cierta biblioteca para ser utilizado por otro software | 32, 33,
como una capa de abstraccién. 35, 36, 37,40, 41, 42,
43, 49,
50, 55, 61, 64, 67, 68,
69, 72,
95, 107, 108, 113, 1186,
121
Webhook Un webhook (también Ilamado devolucién de llamada web | 27, 33, 47, 48, 50, 55,
0 API push HTTP) es una forma en que una aplicacion 56, 60,
puede proporcionar otras aplicaciones con informacién en 61, 64, 65, 66, 67, 68,
tiempo real. Un webhook entrega datos a otras aplicaciones | 69, 80,
a medida que ocurren, lo que significa que obtiene datos 81, 83, 84, 92, 93, 95,
inmediatamente. 96, 98,
105, 106, 113, 116,
120
Webserver Un servidor web es un programa que utiliza HTTP 50,113
(Protocolo de transferencia de hipertexto) para servir los
archivos que forman las paginas web a los usuarios, en
respuesta a sus solicitudes, que son reenviadas por los
clientes HTTP de sus computadoras
Endpoint Un endpoint de un canal de comunicacion. Para las API, un | 50, 93, 95
endpoint puede incluir una URL de un servidor o servicio.
El lugar donde las API envian solicitudes y donde vive el
recurso, se denomina endpoint.
URL URL significa Uniform Resource Locator, y se usa para 47,50, 53, 67, 79, 82,
especificar direcciones en la World Wide Web. Una URL 83, 92, 98, 99,106
es la identificacion de red fundamental para cualquier
recurso conectado a la web (por ejemplo, paginas de
hipertexto, imagenes y archivos de sonido).
HTTP 39, 41, 42, 106




