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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objeto la creacion de un Asistente Virtual (Chatbot) con

Inteligencia Atrtificial enfocado en la gestion del proceso de Movilidad Estudiantil de la

Facultad de Ciencias Médicas de la Universidad Central del Ecuador, como una herramienta

de automatizando procesos, facilitando la entrega de informacion de manera inmediata e

ininterrumpida a los usuarios finales. El desarrollo del asistente virtual fue realizado a través

de la plataforma Dialogflow con el uso de base de datos que permiten facilitar el manejo y

procesamiento de los datos y mediante la interaccion con los canales digitales de WhatsApp y

Messenger de Facebook.

Palabras clave: Inteligencia Artificial, Dialogflow, Asistente Virtual, Chatbot
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ABSTRACT

The purpose of this work is the creation of a Virtual Assistant (Chatbot) with Artificial
Intelligence focused on the management of the Student Mobility process of the Faculty of
Medical Sciences of the Central University of Ecuador, as a tool for automating processes,
facilitating the delivery of information immediately and uninterruptedly to end users. The
development of the virtual assistant was carried out through the Dialogflow platform with the
use of databases that facilitate the management and processing of data and through the

interaction with the digital channels of WhatsApp and Facebook Messenger.

Keywords: Artificial Intelligence, Dialogflow, Virtual Assistant, Chatbot.

XV



INTRODUCCION

Los progresos en el ambito de la informatica, especialmente en las disciplinas de
procesamiento del lenguaje natural (PLN), inteligencia artificial (1A) y aprendizaje automatico
(ML), han dado lugar al desarrollo de soluciones tecnoldgicas que posibilitan la automatizacion
de tareas que implican la comprension del lenguaje humano, como la capacidad de responder

de manera eficiente a preguntas repetitivas a través de aplicaciones como asistentes virtuales.

El uso de estas nuevas tecnologias estd cambiando la forma en que funciona el sector
educativo, ahora es posible crear asistentes virtuales que brinden un soporte mas rapido y
eficiente, brinden servicios especificos y respondan a las inquietudes de los estudiantes. Estos
asistentes responden a las solicitudes interactuando en lenguaje natural sobre las entidades, el

contexto, la intencién y las frases de capacitacion dentro de su entorno educativo.

Las nuevas tecnologias permiten agilizar procesos que antes eran manuales, a proceso
automatizados ayudando a acelerar los procesos de comunicacion, entregando respuestas
inmediatas, en este sentido la Facultad de Ciencias Médicas puede obtener beneficios de estas
nuevas tecnologias, al hacer uso de plataformas de desarrollo para chatbots con el objetivo de
agilizar las respuestas a las solicitudes que los estudiantes tienen respecto al proceso de
Movilidad Estudiantil. El presente trabajo est4 enfocado en el desarrollo de asistentes virtuales
basados en la plataforma de desarrollo Dialogflow usando el Lenguaje de Procesamiento

Natural.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.  Formulacion del problema

Con la llegada de la emergencia sanitaria producida por el Covid-19, la Facultad de
Ciencias Médicas tuvo que implementar nuevos canales de comunicacion para poder realizar
los tramites y consultas de los procesos académicos internos ya sea usando plataformas
digitales como el Correo Institucional, WhatsApp o esperando las actualizacion de las redes
sociales de la facultad, sin embargo estos mecanismos no fueron éptimos ya que en muchas
ocasiones el tramite tardaba mas tiempo del esperado, no existia un orden ni respuesta
adecuada, el horario de atencion era muy limitado ademas que el personal a cargo presentaba

mas peso laboral al tener que atender todos los requerimientos.

Dentro de los diferentes procesos académicos internos que se manejan en la Facultad
de Ciencias Médicas se encuentra la Movilidad Estudiantil, este proceso consiste en receptar y
aprobar solicitudes de estudiantes que desean realizar cambios de Universidad, Facultad,
Carrera, modalidad, o reingresos, forma parte de la programacion académica de cada semestre
por lo que tiene un periodo de 30 dias laborables para ser realizado, por lo que es importante

cumplir con los tiempos de respuesta.

En la actualidad, el proceso se lleva a cabo de manera presencial en las oficinas de las
diferentes carreras, lo cual es factible hasta que se produce una gran afluencia de personas. Esto
ocurre debido a que se requiere pasar por diversas comisiones de evaluacion, y los resultados
de dichos procesos no se hacen publicos. Como resultado, los solicitantes se ven en la necesidad
de visitar la oficina en varias ocasiones, o que genera molestias e insatisfaccion en la

comunidad universitaria mientras aguardan una respuesta para su solicitud. En muchas
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ocasiones, optan por buscar informacion en linea a traves de la pagina web o las redes sociales
de la facultad, pero esto no siempre arroja resultados exitosos, 1o que ocasiona una extension

inesperada en el tiempo requerido para completar el proceso.

Otro factor que influye a que este proceso presente retrasos es que depende en su
totalidad de una persona que es la encargada de dar seguimiento a todas las solicitudes, la
misma que realiza sus actividades en un horario determinado y no extendido lo que limita la

interaccién con la comunidad universitaria.

A nivel institucional se han realizado varias propuestas de implementacion de software,
uso de plataformas o herramientas externas licenciadas que no han cumplido con los factores
de respuesta y funcionamiento deseados, ademas que esto implico que la institucion genere
rubros financieros significativos, sumados al hecho que el personal debia someterse a una

capacitacion extensiva y compleja lo que hizo que su utilizacion y manejo no se desarrollen.

1.2. Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Implementar un asistente virtual con inteligencia artificial para los requerimientos de

Movilidad Estudiantil para la Facultad de Ciencias Médicas UCE.

Objetivos Especificos

e Analizar los principales requerimientos de la comunidad universitaria en el proceso
de Movilidad Estudiantil.

e Determinar el framework o herramienta para el desarrollo de un asistente virtual.

e Implementar un asistente virtual de facil manejo y acceso para la comunidad

universitaria.
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e Instruir acerca del funcionamiento del asistente virtual a la comunidad universitaria.
e Perfeccionar el asistente virtual de acuerdo a las necesidades institucionales

presentadas.

1.3.  Justificacion de la Investigacion

Para mejorar la gestion de procesos y la atencion a usuarios finales empresas e
instituciones han implementado asistentes virtuales como inteligencia artificial en sus paginas
web para proporcionar respuestas automaticas a preguntas frecuentes de manera agil, rapida y
concisa, asi como realizar consultas en tiempo real y obtener informacién desde cualquier
dispositivo movil o computador las 24 horas los 7 dias de la semana y omnicanal. Los asistentes
virtuales se destacan por su flexibilidad en su implementacion, por su eficiencia en la atencion

al usuario, lo que incrementa la productividad y calidad en los procesos.

El propdsito de este plan de disertacion es facilitar la labor de todos los actores
involucrados en el proceso de movilidad estudiantil. Esto se lograra al aliviar la carga de trabajo
de los miembros de las areas académicas gracias a la atencion automatizada de preguntas
comunes proporcionada por un chatbot basado en inteligencia artificial para la comunidad

estudiantil, sin comprometer la precision de la informacion entregada.

Los estudiantes no necesitaran invertir tiempo ni recursos en desplazarse para acceder
a la informacidn que requieren, lo que mejorara la experiencia del usuario. Ademas, la Facultad
de Ciencias Médicas dispondra de una herramienta tecnologica que ampliard y divulgara la
informacion relacionada con el proceso de movilidad estudiantil de la institucion. Esta
herramienta brindara una forma inmediata de interactuar con la comunidad universitaria y, al
ser un asistente virtual, contribuira a cumplir el objetivo de proporcionar una atencion que

emule la presencia de un asesor. Esto permitird que las consultas se puedan realizar los 365
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dias del afio, las 24 horas del dia, ademas de destacar a la institucidn por su adopcion de nuevas

tecnologias de informacion y comunicacion en sus procesos de gestion.

La introduccion de un asistente virtual en la facultad hara que el acceso y la consulta
de informacidn sobre el proceso de movilidad estudiantil sean mas sencillos y amigables para
los miembros de la comunidad universitaria. Esto permitira mejorar los tiempos de respuesta y

aumentar la satisfaccion de los usuarios finales.
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CAPITULO II: FUNDAMENTACION TEORICA

2.1.  Antecedentes de la Investigacion

En la Universidad Central del Ecuador, en la actualidad, tanto los trdmites como los
procedimientos académicos se llevan a cabo de forma presencial o a través de medios digitales
en las oficinas de secretaria, direcciones de carrera y jefaturas. Sin embargo, este enfoque para
la gestion de procesos no ha resultado efectivo, ya que se ha producido una sobrecarga de
documentos, un seguimiento deficiente y una falta de coordinacion entre las diversas areas

implicadas en la emisidn de respuestas o resoluciones.

También han existido varios prototipos para la sistematizacion de algunos de estos
procesos sin tener resultados favorables, ya que en muchos casos su implementacion se ha visto
limitada por la infraestructura de la institucion, a la falta de capacitacion o manejo de
herramientas informaticas por parte del personal encargado, a los costos de licenciamiento o
actualizaciones de las plataformas usadas, ademas que dichos sistemas no presentan una
versatilidad al cambio ya que algunos tramites se deben actualizar de manera inmediata y

realizar modificaciones en tiempo real se volvié un tramite engorroso y casi imposible.

Dentro del &mbito académico, la aparicion de tecnologias innovadoras y el acceso a
Internet han generado nuevas posibilidades para mejorar el desarrollo de los sistemas
educativos al brindar a los estudiantes acceso instantdneo a informacion, eliminando la
necesidad de desplazarse fisicamente a las oficinas de la institucién y, en consecuencia,
permitiendo ahorros de tiempo y recursos humanos. En la preparacién de este plan de
disertacion, se han revisado documentos procedentes de diversas bases de datos, publicaciones

y repositorios que tratan sobre los asistentes virtuales en el contexto académico.
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Rubio etal. (2022) en su articulo titulado “Proyecto UBOT: asistente virtual para
entornos virtuales de aprendizaje” manifiesta que, en entornos educativos, los chatbots
desempefian un papel fundamental en la mejora de la comunicacion, el aumento de la
productividad y la reduccién de la ambigiedad en las interacciones. Esto facilita el desarrollo
de conversaciones en linea, una necesidad fundamental de las instituciones educativas
contemporaneas. El proposito principal de los chatbots en educacién se divide en dos
categorias: 1. Fines educativos, que buscan mejorar la ensefianza y el aprendizaje a través de
tutorias, programas de capacitacion y practicas. 2. Fines no educativos, que se enfocan en tareas
docentes, administrativas y de apoyo. En este contexto, el Asistente Virtual UBOT tiene un
propdsito no educativo, ya que no tiene como objetivo mejorar el proceso de ensefianza y

aprendizaje de los estudiantes.

Okonkwo y Ade-Ibijola (2021) menciona que la introduccion de la tecnologia de
Inteligencia Artificial permite la integracion de los sistemas Chatbot en varios aspectos de la
educacion. Esta tecnologia se utiliza cada vez mas con fines educativos. La tecnologia de
chatbot tiene el potencial de brindar servicios rapidos y personalizados a todos en el sector,
incluidos los empleados institucionales y los estudiantes. Este articulo presenta una revision
sistematica de estudios previos sobre el uso de Chatbots en la educacién. Se utilizé un enfoque
de revision sistematica para analizar 53 articulos de bases de datos digitales reconocidas. Los
resultados de la revision brindan una comprension integral de investigaciones anteriores
relacionadas con el uso de Chatbots en la educacion, incluida informacion sobre estudios
existentes, beneficios y desafios, asi como futuras areas de investigacion sobre la

implementacion de la tecnologia Chatbot en el campo de la educacion.

De acuerdo con el articulo realizado por Manjarrés y Echeverri (2020), el cual se titula
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“Asistente Virtual Académico utilizando Tecnologias Cognitivas de Procesamiento de
Lenguaje Natural” se menciona que, en el entorno académico, la gestion de la informacion y la
comunicacion suelen ser ineficaces. Esto se manifiesta especialmente cuando se trata de
abordar preguntas especificas relacionadas con la informacién particular de cada usuario, lo
gue a menudo consume un tiempo considerable o no tiene respuestas adecuadas. Para abordar
esta problematica, se propone la implementacién de un mecanismo de comunicacién que
mejore los servicios de apoyo académico en las instituciones educativas a través del desarrollo
de "chatbots" que hacen uso de tecnologias cognitivas. Estos chatbots son herramientas capaces
de percibir, razonar y actuar en funcién de sus percepciones. Estan disefiados para simular
conversaciones con personas, comprender lo que un usuario escribe y responder de manera

precisa.

Gamboa (2019) en su tesis denominada "Prototipo de un chatbot para compras en linea
utilizando Bot Framework", se aborda la progresion de los sistemas convencionales gracias a
la incorporacion de la inteligencia artificial. Ademas, se describe la creacion de un prototipo
de chatbot, la utilizacion de DialogFlow para el procesamiento del lenguaje natural y la
metodologia empleada en el desarrollo de dicho prototipo. Por otro lado, Martinez (2019) en
la tesis titulada "Desarrollo de un Asistente Virtual (Chatbot) para la automatizacion de la
atencion al cliente”, plantea el desarrollo de un asistente virtual con el propésito de mejorar y
automatizar procesos para satisfacer las necesidades de los clientes de una empresa. Un aspecto
relevante destacado en este informe es que la implementacion de un chatbot permitira reducir

la carga de trabajo de los empleados encargados de la atencion al cliente.

2.2. Bases Tebdricas.
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2.2.1 Asistentes Virtuales y Chatbots

Revang et al. (2018), lannizzotto et al. (2018) y la NMC Horizon Report (Adams et al.,
2017) han introducido algunas de las novedosas tecnologias, entre las cuales se incluyen los
asistentes virtuales y los chatbots. Estas tecnologias estdn experimentando un rapido
crecimiento y tienen diversas aplicaciones en multiples campos, gracias al avance de la
inteligencia artificial. En la literatura, se encuentran diversos términos que hacen referencia a
los asistentes virtuales, y es posible que distintos autores atribuyan significados variados a estos
términos. Con el fin de aclarar la utilizacién de estos conceptos, se han empleado ciertas

definiciones para inferir sus caracteristicas y diferencias.

De acuerdo con Tavcar et al. (2019), un asistente virtual se define como un servicio en
linea que funciona como una interfaz humano-computadora, brindando a los usuarios
informacion especifica sobre temas de interés o funciones concretas. Para Dorfman M et al.
(2010), describe un asistente virtual como un conjunto de programas informaticos capaces de
interactuar con las personas en su idioma nativo. Mientras Revang et al. (2018) suele referirse
a los asistentes virtuales como plataformas conversacionales y los categoriza segln su uso de
la siguiente manera:

e Asistentes virtuales orientados al servicio de atencion al cliente.

e Asistentes virtuales empresariales.

e Asistentes virtuales personales.

e Chatbots.

Otros autores describen a estos ultimos como software que ofrece respuestas
inteligentes (Khanna et al., 2015) o se comunican utilizando lenguaje natural (Shawar & Atwell,

2015). Un agente o asistente virtual se compone de un conjunto de programas informaticos que
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tienen la capacidad de interactuar con los usuarios de un sitio web o servicio en su idioma
nativo segun la definicion de Campagna et al., 2017. Estos agentes virtuales tienen como
finalidad dirigir la atencion de los estudiantes hacia aspectos administrativos y generales de la
universidad, y comunmente se implementan en la forma de chatbots, que son programas que
utilizan inteligencia artificial para simular conversaciones naturales, tal como se explica por

(Colace et al., 2018)

Basandonos en la descripcién previa, tanto los asistentes virtuales como los chatbots

presentan las siguientes caracteristicas fundamentales:

Son sistemas informaticos que operan haciendo uso de la inteligencia artificial.

e Tienen la capacidad de interactuar con individuos en su lengua materna.

e Se enfocan en un ambito o tarea particular.

e Son utilizados en diversas aplicaciones, y su funcion principal radica en dirigir al

usuario a través de tareas especificas en un momento dado.

En resumen, de lo expuesto por Winkler & Séllner (2018) los chatbots ofrecen las
siguientes ventajas, y debido a estas caracteristicas y a su capacidad de adaptacion en
dispositivos maviles, el &ambito educativo ha comenzado a incorporarlos como asistentes que
se ajustan a las circunstancias especificas. Asimismo, conllevan a una reduccion de costos en
areas de servicio, ya que reemplazan a individuos que desempefian funciones de asistentes.

e Reduce costos en areas de servicio al reemplazar asistentes.

e Se presenta la posibilidad de mejorar la satisfaccion del usuario gracias a la

capacidad de respuesta y la disponibilidad constante que ofrecen estos sistemas.

e Anticiparse a las preguntas de los usuarios, brindar atencion personalizada y

satisfacer las necesidades especificas de los usuarios.
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e Son herramientas eficaces para la captura de datos sobre las necesidades de los
usuarios, lo que nos permite analizar estas necesidades y mejorar los procesos o

servicios en el contexto en el que se utilizan.

2.2.2 Experiencia de usuarios con asistentes virtuales

La tecnologia estd experimentando un rapido avance en la actualidad. A medida que
dispositivos y plataformas especificas moldean las interacciones de los consumidores y la forma en que
las empresas se relacionan con sus clientes, los usuarios se vuelven cada vez mas sofisticados. Esto no
solo requiere respuestas inmediatas, sino también elementos que atraigan directamente a los usuarios
en su contexto. En el mundo empresarial, las conversaciones en tiempo real a través de plataformas de
mensajeria se perciben como una valiosa oportunidad comercial en constante crecimiento. La
automatizacion de estas conversaciones representa un recurso fundamental para la interaccién con los
clientes, como se sefiala en el trabajo de Pemberton (2017).En el &mbito académico, donde la cantidad
de estudiantes que se vinculan con las instituciones sigue aumentando, es comun que el personal
administrativo permanezca constante, lo que subraya la necesidad de disponer de sistemas mas agiles y

eficientes.

La necesidad de optimizar los procedimientos ha sido respaldada por investigaciones
que indican que los sistemas de apoyo Yy asistencia a los estudiantes resultan insatisfactorios,
como se evidencia en el trabajo de Alvarado y Diaz De Leon (2015). La gestion de la
informacion y la comunicacidon se muestra poco eficaz, ya que se basa en procedimientos
generales que a menudo generan demoras en la respuesta a las consultas de los usuarios, o
incluso quedan sin respuesta. Hasta la fecha, la mayoria de los asistentes virtuales se han
implementado con fines comerciales, enfocados en mejorar la atencion al cliente, reducir tareas
repetitivas y proporcionar una atencién constante. Estos sistemas automatizan sus procesos a

través de "chatbots" que se despliegan en los sitios web de las empresas, y se dedican a
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mantener conversaciones "naturales” con los clientes con el propdsito de brindar informacion

sobre sus servicios y productos.

Esto ha simplificado significativamente la interaccidn entre la empresa y sus clientes,
ya que sus sistemas para consultas, reclamos, anuncios y propuestas (PQR) estan practicamente
completamente automatizados. Esto se debe a que los "chatbots™ tienen ciertas limitaciones,
por lo que la adopcién de un asistente virtual se muestra mas eficaz, ya que pueden ser
implementados como una aplicacion versatil en diversas plataformas. (Manjarrés & Echeverri,

2020).

Siguiendo la perspectiva presentada por Serna (2006),, las caracteristicas esenciales de
un servicio al cliente se enfocan en aspectos como la intangibilidad, la perecibilidad, la
continuidad, la integralidad y el papel central que desempefian como proveedores de servicios.
Ademas, estos servicios contribuyen al valor global. Por lo tanto, es crucial que cualquier
empresa orientada a la atencion al cliente cumpla con una serie de elementos clave, que
abarcan:

e Adquirir un profundo entendimiento de sus clientes, manteniendo bases de datos

confiables y administrando sus perfiles.

e Realizar investigaciones de manera constante y sistematica acerca de los clientes,

sus necesidades y su nivel de satisfaccion.

e Establecer una estrategia y un sistema de atencién al cliente, manteniendo un

seguimiento constante de la satisfaccion.

e Implementar acciones concretas de mejora destinadas a satisfacer las necesidades y

expectativas de los clientes, lo cual se traduce en un mayor nivel de satisfaccion.

e Mantener una comunicacion constante con los clientes internos en relacién con la
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satisfaccion de los clientes externos.
e Disefiar estrategias internas de marketing y ventas que promuevan un cOmpromiso
interno por parte de los clientes, con el proposito de ofrecer un servicio de alta

calidad basado en la satisfaccion y el compromiso de los colaboradores.

Asistentes virtuales en el ambito de la educacion

Dentro de la educacion, estas tecnologias van desde ayudar a los docentes a brindar
retroalimentacion a los estudiantes (C. Sanchez etal., 2015), hasta personalizar las
interacciones entre docentes y estudiantes para brindar informacion pertinente y relevante, se
utiliza en una amplia variedad de situaciones, hasta transformar en el contexto del aprendizaje
(Geoffroy et al., 2002); (Gonda et al., 2019) y guias instructivas o materiales para el
fortalecimiento de capacidades mentales (Barreto & Torres, 2015); (Pogorskiy et al., 2019) e

incluso apoyar los procesos administrativos de las escuelas (Garcia, 2018).

Se puede acceder a los chatbots indirectamente a traves de un navegador, lo que brinda
a los estudiantes recursos educativos novedosos y atracciones unicas (Dorfman M et al., 2010).
Estos ambientes promueven y potencian la funcion y el potencial de aprendizaje, lo que lleva
a la educacion mas alla del entorno tradicional del aula. (Adams et al., 2017). Ademas, brindan
a los estudiantes el control sobre su proceso de aprendizaje (Winkler & Sollner, 2018),
permitiendo una supervision personalizada y estimulando el aprendizaje activo. Diversas
compafias actualmente estan trabajando en el desarrollo de plataformas que permiten a
profesionales no programadores disefiar y crear sus propios chatbots. Esto habilita a los
educadores a enfocarse en los aspectos pedagdgicos de la implementacion de estas

aplicaciones, en lugar de abordar la parte técnica de su creacion (Gonda et al., 2019).
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Para analizar la incorporacion de estas tecnologias en el ambito educativo, es posible
abordar dos aspectos clave. En primer lugar, es necesario considerar los aspectos técnicos de
desarrollo asociados a la construccion y el disefio, con el fin de alcanzar los objetivos de
aprendizaje. Por otro lado, también es esencial tener en cuenta los aspectos técnicos
relacionados con la construccion y disefio que contribuyan a la consecucion de los objetivos de
aprendizaje. Esto hace referencia a la manera en que se introduce la tecnologia en los entornos
educativos (Gonda et al., 2019). Winkler & Sollner (2018) presentan una visién actualizada sobre
la utilizacion de chatbots en la educacion, al introducir el concepto de "aprendizaje mediado
por chatbots" (CML en sus siglas en inglés). En su enfoque, destacan que el CML puede
entenderse como una modalidad de aprendizaje enriquecido por la tecnologia, caracterizado

por su sincronia, personalizacion y adaptacion a las necesidades de los estudiantes.

La utilizacién de chatbots en el &mbito educativo esta en crecimiento, aunque existe
escasa investigacion que proporcione pautas para su implementacién. Ademas, Winkler &
Sollner (2018) hacen hincapié en la necesidad de investigar diversos aspectos relacionados con
el uso de chatbots en la educacion, y mencionan diez temas diferentes de interés. Entre estos
temas, destacan la integracion de chatbots en diversas etapas del proceso de aprendizaje a través
de la aplicacion de teorias de aprendizaje y la carencia de pruebas empiricas que aclaren el

impacto del CML en el proceso de aprendizaje.

2.2.3 Inteligencia Artificial y PLN

Los chatbots son sistemas tecnoldgicos basados en la inteligencia artificial. A través del
aprendizaje profundo, el procesamiento de lenguaje natural y el uso del machine learning, estos
chatbots adquieren una vasta cantidad de datos que les capacita para interactuar de manera mas

efectiva. En otras palabras, a medida que se emplea el chatbot, este adquiere y reconoce con
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mayor precision la entrada del usuario, lo que facilita una comunicacion mas fluida. Ademas,
el chatbot mejora sus respuestas en relacion a la interaccion que el usuario plantea. (Rouse,

2018).

La inteligencia artificial se centra en la creacidn de dispositivos que puedan simular la
inteligencia humana. Para determinar si un sistema se considera como inteligencia artificial, se
apoya en la conocida prueba de Turing. Esta prueba implica enfrentar a dos personas con un
ordenador: una de ellas desempefia el papel de interrogador, mientras que la otra, junto con el
ordenador, son los sujetos que deben ser identificados. Estos tres participantes se comunican
por escrito sin poder verse entre si. La prueba se basa en el hecho de que si, tras un intercambio
de preguntas y respuestas, el interrogador no puede determinar quién o qué esta respondiendo,

se considera que el dispositivo posee inteligencia artificial. (Zambrano, 2009).

“Los chatbots se pueden comunicar por medio de texto o voz y usan el procesamiento
natural del lenguaje para poder entender el mensaje que recibido por el usuario.” (Khannaet al.,
2015). Esto abre la puerta a su utilizacion como herramientas de soporte disponibles en todo
momento. Los avances en el campo de la informatica, en particular en la Inteligencia Artificial
(1A), el Procesamiento del Lenguaje Natural (PNL) y el Aprendizaje Automatico (ML), han
contribuido al desarrollo de herramientas tecnol6gicas que permiten la automatizacion de
procesos que exigen la comprension del lenguaje natural, como la respuesta a preguntas

comunes a través de chatbots (Manjarrés & Echeverri, 2020).

La Inteligencia Artificial, con el uso de herramientas tecnoldgicas, ha encontrado en la
manipulacion del lenguaje natural un recurso esencial. Los lenguajes de programacion

desempefian un rol crucial en el Procesamiento del Lenguaje Natural (PLN), ya que sirven
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como un puente entre los idiomas naturales y la interaccion con las maquinas. EI PLN implica
emplear el lenguaje natural para comunicarse con las computadoras, lo que significa que estas
méaquinas deben ser capaces de comprender las oraciones o declaraciones realizadas por un
usuario. Utilizar estos lenguajes naturales facilita la creacién de programas que pueden llevar
a cabo tareas relacionadas con el lenguaje o desarrollar modelos que permiten comprender los
mecanismos humanos en relacion con el lenguaje. Esto ofrece una ventaja significativa, ya que
las personas no necesitan tener conocimientos previos ni esforzarse por comprender el
funcionamiento de una computadora o dispositivo tecnolégico, ya que pueden utilizar una
forma de comunicacion que les resulta natural. Sin embargo, debido a la complejidad de la
comunicacion humana, las computadoras pueden enfrentar limitaciones en su capacidad para

comprender el lenguaje (Manning & Schiitze, 1999).

2.2.4 Herramientas para implementar asistentes

Como se menciona en el informe de Futurizable (2017), las principales empresas de
desarrollo de software consideran que las interfaces conversacionales representan una evolucién en el
uso de software a través de internet, ofreciendo soluciones que brindan una infraestructura para facilitar

el desarrollo de aplicaciones basadas en Inteligencia Artificial. Para la creacion de chatbots, existen
diversas herramientas disponibles en el mercado, aunque la mayoria de ellas requieren un pago
y tienen licencias especificas para diferentes usos. Algunas de las herramientas mas
reconocidas incluyen:

e Microsoft Bot Framework: Se trata de un framework licenciado por Microsoft que
permite la construccién y gestion de chatbots a través de diversos canales, como la
web y hardware especializado. Ademaés, incluye la integracion con los servicios
cognitivos de Azure, segun lo detalla Microsoft TechNet (2017).

e IBM Watson Conversation: Este es un framework ampliamente conocido
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desarrollado por IBM para la creacion y prueba de chatbots en diversos canales,
incluyendo dispositivos maviles, tarjetas Arduino y robots. Este framework se
apoya en el uso de los servicios cognitivos de Watson y se integra con IBM Cloud.
(IBM, 2018)

e Bot Libre: Esta herramienta ofrece un kit de desarrollo propietario que permite el
acceso a su API web desde multiples lenguajes de programacion, como JavaScript,
Android, Java, i0S y Objetive C. Ademas, brinda la opcion de descargar el cddigo
fuente y librerias JAR desde GitHub y Sourceforge. Una de sus ventajas es la
capacidad de crear chatbots animado. (Bot Libre, 2018)

e Wit.ai: Este servicio web esta dirigido a desarrolladores y proporciona herramientas
para la creacion de aplicaciones que permiten la comunicacion a través de voz o
mensajes de texto en la plataforma de Facebook. (Wit Inc, 2018)

e DialogFlow: Se trata de una API disefiada para la creacidn de chatbots que ofrece a
los usuarios nuevas formas de desarrollar interfaces conversacionales basadas en
inteligencia artificial, tanto de voz como de texto. DialogFlow se destaca por ser
compatible con Google Assistant, Amazon Alexa, Facebook Messenger y muchas
otras plataformas y dispositivos populares. Ademas, brinda la posibilidad de crear
flujos de conversacién con palabras clave, establecer reglas de reconocimiento

natural del lenguaje y generar maltiples respuestas naturales. (Dialogflow, 2017)

Tabla 1

Analisis comparativo de las herramientas.

Microsoft Bot IBM Watson

Caracteristicas i
Framework Conversation

Bot Libre  Wit. Ai  DialogFlow

S6lo version S| NO NO S6lo version

Pagado - .
premium premium
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Necesita incorporaciones
para el Procesamiento del Sl NO NO NO NO
Lenguaje Natural (PLN

Compatible con multiples S| S| S| S| S|
plataformas.

Brinda soporte en

. i Sl Sl NO Sl |
diversos idiomas

Proporciona informes
sobre el uso de la SI Sl NO NO Si
herramienta.

Permite que el usuario

. . Sl Sl Sl Sl Sl
realice el entrenamiento.
Facilita la carga de
conocimiento a través Sl NO NO Sl Sl
de archivos.
Se puede modificar la
configuracién en tiempo NO Sl NO NO Sl
real

. . - NO para

SDKSs disponibles Limitados Sl NODE JS Si Sl
Disp_or)e de .c,onsola de S| S| NO S| S|
administracién
Reconocimiento de voz Sl/Pagado Sl/Pagado NO Sl Sl/Pagado
Curva de aprendizaje Alta Media Alta Alta Media

Nota: Tabla obtenida de las siguientes fuentes: (Wit Inc, 2018), (Bot Libre, 2018),
(Microsoft Azure, 2018b), (Dimitrova, 2016), (Kulkarni, 2016), (Microsoft Azure,
2018a), (IBM, 2018), (Chatbots Magazine, 2018).

2.2.5 Dialogflow y sus utilidades

Denis (2019) lo define en su libro como una herramienta de construccion de chatbot
que comprende el lenguaje natural, simula conversaciones y proporciona la infraestructura para
construir dialogos para interactuar de manera fluida con los usuarios. Ha estado vinculada a
Google desde su adquisicion en septiembre de 2016. Dialogflow se diferencia de sus
competidores al abordar una amplia variedad de interfaces de conversacion, incluyendo Google
Home, dispositivos portatiles, automoviles y teléfonos. Actualmente, es compatible con mas

de 14 idiomas y ha mejorado su capacidad para manejar abreviaturas y errores ortograficos.
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En septiembre de 2016, Google adquirié un startup llamada APl Al. La empresa es una
empresa de dos afios dedicada al desarrollo de inteligencia artificial, especialmente interfaces
conversacionales como chatbots, teléfonos inteligentes y dispositivos conectados. El trabajo
realizado por APl Al permitié el desarrollo de la plataforma Dialogflow, ain se estan

realizando mejoras en la plataforma.(Conecta Software, s. f.)

Ofrece una interaccion natural y precisa, proporcionando una experiencia de cliente mas
auténtica con asistentes virtuales capaces de mantener conversaciones de multiples rondas y
responder a preguntas de seguimiento. Estos asistentes se han desarrollado haciendo uso de la
tecnologia de aprendizaje profundo empleada en Google Assistant. Facilita una creacion y
despliegue rapidos y versatiles, lo que reduce significativamente el tiempo de desarrollo de dias
a minutos. La solucion se puede implementar de manera sencilla en centros de atencion al
cliente y canales digitales, incluyendo servicios web, aplicaciones moviles y plataformas de

mensajeria.

Ademas, brinda una gestion y escalabilidad sencillas, permitiendo administrar los
asistentes virtuales con un enfoque integral en la Integracion Continua/Entrega Continua
(CI/CD) a través de actualizaciones y evaluaciones continuas. También incluye maodulos
basados en flujos que posibilitan la escalabilidad de hasta 20 flujos independientes y el

procesamiento de 40,000 intentos por cada asistente (Dialogflow, 2022).

Figura 1

Analisis comparativo de tendencia: Google Trends
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® Microsoft Bot Framework @ IBM Watson BotLibre ® Witai @ Dialogflow Todo el mundo, Ultimos 12 meses
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Nota: Las estadisticas de tendencia entre las plataformas de interfaz conversacional mas
populares para el desarrollo de chatbots, denotan el buen posicionamiento de tendencia
que ha tenido Dialogflow en este ultimo afio. Obtenido de Google Trends.
Por lo expuesto, se concluye que Dialogflow tiene mayor madurez dentro del mercado
debido a que sus bases fueron construidas con algo de ventaja respecto a las otras herramientas,

en la actualidad Dialogflow cuenta con una amplia y detallada documentacion con basto

soporte que facilita la tarea de implementar esta herramienta dentro del presente proyecto.

2.2.6 Omnicanalidad y sus beneficios

Desde una perspectiva técnica, se trata de una estrategia de comunicacion empleada
para alcanzar posibles clientes mediante diversos canales, como el correo electrénico, las redes
sociales, los sitios web, entre otros. Es fundamental que este tipo de interaccion se integre de
manera coherente en la misma estrategia a lo largo del tiempo. Este tipo de estrategia es
particularmente relevante ya que una gran parte de la poblacion se esta volviendo accesible a
los dispositivos mdviles a medida que su uso se vuelve mas diverso y representa un nuevo

paradigma de compra para los consumidores.

Oliva et al. (2016) define la omnicanalidad como la planificacion y gestion de canales

que se orienta hacia la integracion y coordinacion de todos los canales disponibles con el
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propdsito de ofrecer una experiencia uniforme a los usuarios. Esto permite que un proceso en
curso pueda continuar en cualquier canal, independientemente del canal en el que se haya
iniciado. El enfoque central de una estrategia omnicanal es el cliente, quien puede utilizar los
servicios a través de mdltiples canales. Las organizaciones deben esforzarse por proporcionar
a sus clientes una experiencia de relacion unificada, sin importar qué canal elijan para
interactuar. La integracion de la informacion desempefia un papel esencial en la
implementacion efectiva de una estrategia omnicanal, ya que cada capa proporciona datos que
deben utilizarse de manera cohesionada para orientar las decisiones tanto operativas como

estratégicas.

Una estrategia omnicanal integra la perspectiva del cliente, la perspectiva comercial y
los problemas técnicos. Dado que nuestros clientes actuales son clientes hiperconectados,
esperamos que la empresa tambiéen lo sea. Aqui hay algunos factores a considerar al disefiar su
estrategia omnicanal.

e Amplia experiencia
e Respuesta rapida

e Personalizacién.

De la multicanalidad a la omnicanalidad

Romero et al. (2018) en su articulo indica que las empresas ahora estan tratando de atraer
a un cliente cada vez mas digital, rapido en la adopcion de nuevas tecnologias y acostumbrado
a tener todo lo que quiere gracias a la proliferacion de dispositivos mdviles, sefialé. cuando y
donde quieras. Del mismo modo, necesita flexibilidad y comodidad para comunicarse con su
marca en cualquier momento y en cualquier lugar a través del canal de su eleccion. Este paso

implica que los canales estan interconectados y que la informacién de cada cliente se traslada
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sin inconvenientes a lo largo de las diferentes etapas de la relacion.

Significa que un proceso o transaccion puede comenzar en un canal, continuar en otro
y finalizar en uno distinto de manera fluida, sin interrupciones, y manteniendo una identidad
de marca constante. La gestion integral de la relacion con los clientes requiere soluciones
tecnoldgicas que respalden este enfoque y aporten valor en cada etapa de su recorrido,
garantizando una coherencia en los canales durante los distintos "momentos de la verdad" o
puntos cruciales de la relacion. Esto abarca acciones como realizar una compra, contactar al
servicio de atencion al cliente, presentar una reclamacion, consultar un extracto bancario en
linea o cambiar una tarifa con un proveedor de servicios, entre otros. Todos estos aspectos
deben mantener una coherencia y funcionar como canales interconectados. Los clientes pueden
tener expectativas diferentes en cuanto al nivel de servicio en cada canal, pero esperan que la

propuesta de valor de la marca sea uniforme en todos ellos. (Romero et al., 2018)

En consecuencia, la implementacion de una estrategia omnicanal esta intrinsecamente
relacionada con tu estrategia de experiencia del cliente. No es factible desarrollar una estrategia
omnicanal efectiva sin tener en cuenta la perspectiva del cliente y la uniformidad de la marca
en su concepcion. Dado que uno de los métodos esenciales para conectar con tu marca, es
fundamental seleccionar y mantener una combinacion adecuada y constante de canales de
interaccion. De esta manera, muchas empresas se encuentran actualmente evaluando,
redisefiando e innovando sus modelos de relacion con el propdsito de optimizar la eficiencia
operativa y mejorar la experiencia del cliente a través de sinergias entre todos los puntos de

contacto. (Romero et al., 2018)
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Figura 2

Diferencias entre la multicanalidad y Omnicanalidad

Multicanalidad Omnicanalidad
Redes sociales Aplicacion Redes sociales Aplicacion
® < B
\ /
0 D oe e
Tienda v fwgg Tienda . a:le\'g
/ \

Correo Teléfono Correo Teléfono

Nota: La figura presenta el cambio de la multicanalidad a la onmicanalidad. La
elaboracion y fuente corresponden a Zimla.com Zoraida Ceballos de Marifio.

A través de la georreferenciacion identificamos la ubicacion del cliente, el servicio que
solicitd. Esto nos permite generar acciones proactivas denominadas 'mejores proximas
acciones’. Con informacion sobre el contexto de sus clientes, puede generar patrones y
conocerlos mejor, para poder brindarles servicios especificos en el momento correcto, en el
lugar correcto y a través de sus canales preferidos, aumentando sus posibilidades de

éxito.(Oliva et al., 2016)

En la actualidad, las empresas se ven en la necesidad de adentrarse en el ambito digital
y aprovechar los recursos digitales para establecer vias adicionales de atencion al cliente. Al
avanzar hacia una experiencia omnicanal, se abren numerosas oportunidades para mejorar la
eficacia, generar nuevas posibilidades comerciales y elevar considerablemente la calidad del
servicio. La expectativa en el contexto omnicanal es la capacidad de comunicarse e interactuar
en cualquier momento; por ejemplo, ante una consulta, es posible iniciar un chat, una

videollamada o incluso una llamada telefénica en cuestion de segundos para contactar a una
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persona. (Oliva et al., 2016)

Para implementar con éxito una estrategia omnicanal, es fundamental fomentar la
transicion de los clientes hacia los canales digitales. Al migrar procesos o partes de los mismos
a canales digitales, es factible reducir la necesidad de gestionar las "colas", que representan uno
de los principales inconvenientes en la atencion en persona frente a los canales fisicos. La
omnicanalidad busca, en este caso, complementar la atencion personal con canales alternativos

sin afectar la eficiencia y eficacia en la prestacion del servicio al cliente. (Oliva et al., 2016)

2.2.7 Servicios web

lonos (2020) en su publicacion define que un los servicios web brindan servicios a
través de Internet a través de una interfaz a través de la cual dos maquinas (o aplicaciones) se
comunican entre si, y se caracterizan por ser multiplataforma y requerir que el cliente y el
servidor tengan la misma configuracion para poder comunicarse. . Y serad distribuido. Un
servicio web no esta disponible para un solo cliente, pero si otro cliente accede al servicio web
a través de Internet

La principal ventaja de los servicios web es que la comunicacion es independiente de
la plataforma. Para ello, la tecnologia de servicios web utiliza un formato estandarizado que es
interpretado por todos los sistemas. Sin embargo, también existen formatos mas amplios, como
XML, que producen paquetes de datos de gran tamario. Esto puede causar problemas si tiene
una conexion de red lenta. Otra forma de conectar dos sistemas a través de Internet es la Web
API, pero es mas répida y tiene especificaciones més especificas para el cliente y el servidor,

lo que limita la interoperabilidad. (lonos, 2020)

Todos los webs services cuentan con un Uniform Resource Identifier (URI) univoco,
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esto es, la direccion del servicio web que contiene un archivo en lenguaje Web Service
Description Language (WSDL) en el que se describe el servicio de forma detallada. Esta
informacion permite a los clientes comprender qué funciones pueden realizar a través de los
servicios web en el servidor. La comunicacion solo funciona a través de diferentes protocolos
y arquitecturas. Es muy popular la combinacion del protocolo de red SOAP y servicios web
basados en las arquitecturas HTTP o REST. Estas tecnologias permiten el intercambio de
solicitudes y respuestas, a menudo utilizando lenguaje de marcado extensible (XML). Este
lenguaje relativamente sencillo puede ser interpretado tanto por humanos como por
ordenadores y también es adecuado para conectar sistemas con diferentes requisitos. REST

también admite otros formatos como JSON. (lonos, 2020)

2.2.8 Lenguaje Json

“SON (JavaScript Object Notation) es un formato de intercambio de datos liviano que
es facil de leer y escribir para los usuarios y para las maquinas de analizar y generar, y se basa
en el estandar ECMA -262, un subconjunto del lenguaje de programacion JavaScript, s un
formato de texto completamente independiente del lenguaje, pero que utiliza convenios que
resultan familiares a los programadores de lenguajes de la familia C, incluidos C, C++, C#,

Java™, JavaScript, Perl, Python y mucho otros.” (IBM Business Automation Workflow, 2022)

JSON se origin6 a partir del lenguaje de programacién ECMAScript, aunque es
independiente de un lenguaje de programacion especifico. Establece un conjunto conciso de
directrices de organizacion para la representacion versatil de datos estructurados. El objetivo
de esta especificacion es solo definir la sintaxis de textos JSON validos, no es proporcionar
ninguna semantica o interpretacion de texto que se ajuste a esa sintaxis. Hay muchas semanticas

posibles que podrian aplicarse a la sintaxis JSON y muchas formas en que un texto JSON puede
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ser procesado 0 mapeado por un lenguaje de programacion. El intercambio significativo de
informacion utilizando JSON requiere un acuerdo entre las partes involucradas sobre la
semantica especifica que se aplicara. La definicion de interpretaciones semanticas especificas
de JSON es potencialmente un tema para otras especificaciones. Del mismo modo, las
asignaciones de lenguaje de JSON también se pueden especificar de forma independiente.

(ECMA International, 2017)

2.2.9 Que es el Cloud

La computacion en la nube, conocida como cloud computing, es un enfoque informatico
que permite a los proveedores de tecnologia ofrecer servicios de computo a través de Internet,
permitiéndoles proporcionar recursos que incluyen hardware, software y datos a sus clientes.
Esta oferta de servicio brinda a los clientes acceso bajo demanda a una variedad de recursos
compartidos y configurables, incluidas redes, servidores, almacenamiento en la red y
aplicaciones y servicios que el proveedor puede asignar y liberar rapidamente con un minimo
esfuerzo administrativo. Los avances tecnologicos, en particular la llegada de Internet, estan
cambiando los habitos de los consumidores, los modelos comerciales y los mercados. Estos
cambios estan impulsando a las empresas a someterse a una transformacion digital con el fin
de ajustarse y aprovechar las oportunidades comerciales que surgen a raiz de la movilidad, la

analitica, la computacion en la nube y las redes sociales. (INCIBE, 2017)

Catalogada como la quinta revolucién en el ambito de las tecnologias de la informacion
y comunicacion (TIC), la computacidn en la nube ofrece a las pequefias y medianas empresas,
asi como a los trabajadores autdnomos, la posibilidad de acceder a tecnologia de vanguardia a
un coste reducido y lograr una elevada eficiencia con una inversién minima de recursos. El uso

de servicios en la nube no solo le ahorra dinero, sino que también le permite crecer de manera
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eficiente porque los servicios en la nube brindan agilidad a su negocio al equilibrar el volumen
y la capacidad. Los emprendedores y las nuevas empresas han sido pioneros en el uso de
servicios en la nube para escalar sus negocios, y a menudo llegan a un gran nimero de usuarios

en todo el mundo sin realizar grandes inversiones. (Moreno et al., 2016)

Los prestadores de servicios de nube disminuyen las erogaciones en equipamiento y
software al sustituir el gasto por la modalidad de pago basada en la utilizacion, al mismo tiempo
que ofrecen ventajas adicionales, como la posibilidad de acceder a los servicios adquiridos
desde cualquier ubicacidn, flexibilidad y capacidad de escalabilidad. Aunque la oferta de
servicios en la nube para pequefias empresas y autbnomos sigue ampliandose, todavia existe
un importante desconocimiento sobre este concepto y muchas dudas sobre su uso seguro. De
hecho, muchos usuarios disfrutan los servicios en la nube sin ni siquiera ser conscientes de ello.

(INCIBE, 2017)

Algunos ejemplos de servicios disponibles en la nube abarcan tareas, bases de datos,
servidores de correo electrénico, almacenamiento, servidores web, servidores de aplicaciones,
entornos de desarrollo y conectividad de redes. Ademas, las empresas también pueden utilizar
proveedores de nube para implementar conjuntamente multiples aplicaciones empresariales

como correo electrénico, servicios web, CRM, ERP, etc.
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA

3.1. Tipo de Investigacion

De acuerdo con lo descrito por el autor Schwarz (2017) una investigacion aplicada es
aquella que buscar como objetivo principal resolver un planteamiento especifico o un
determinado problema. Asimismo, el autor Baena (2017) menciona que una investigacion
aplicada o llamada también utilitaria busca dar solucion a problemas practicos. Cabe sefialar
que los autores Sanchez et al., (2018) explican que la investigacion aplicada busca contrastar
los conocimientos tedricos con la realidad donde se consigue resultados a través evidencias

comprobadas.

En este contexto, la investigacion a considerar es del tipo aplicada debido a que busca
la generacion de conocimiento a través de una aplicacion con el fin de mitigar el problema
planteado ya que es posible usar el conocimiento tedrico y herramientas tecnolégicas existentes
para la implementacion de la solucion que sera por medio de un asistente virtual (chatbot)

usando la inteligencia artificial.

3.2.  Disefio de Investigacion

Los autores Hernandez et al. (2014) explican que, en la investigacion cuantitativa, el
investigador utiliza sus disefios para evaluar la validez de las hipotesis establecidas en un
contexto especifico. Asi mismo se sefiala que el enfoque cuantitativo es probatorio y secuencial.
Ademas, los autores Hernandez y Mendoza (2018) indican que una investigacion con enfoque
cuantitativa se caracteriza por encontrar una mayor objetividad, esto implica que va desde lo
general hacia lo mas especifico, a través de patrones predecibles y estructurados que se

distingue por medir valores que son posibles cuantificar ya sea valores enteros o porcentuales.
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Por tanto, para el disefio de investigacion que se usara para este trabajo es tipo
cuantitativa puesto que genera datos e informacion las cuales sera transformados en variables
numéricas para probar la hipétesis planteada, en razon que es posible la recopilacién de datos
mismos que son interpretados y contrastados, 1o que permite alcanzar el cumplimiento de los
objetivos planteados en el presente trabajo. La variable numérica es el asistente virtual con

inteligencia artificial para el Proceso de Movilidad Estudiantil.

3.3. Unidades de Estudio

3.3.1 Poblacion

El autor Lerma (2009) describe la poblacién como el grupo que abarca todos los
individuos de una especie en particular que presentan una caracteristica especifica o que se
ajustan a una definicion comun. Se realizara un analisis de las caracteristicas y relaciones entre
estos elementos. De acuerdo con el autor Fidias (2006) indica que, a partir de un punto de vista
estadistico, la poblacion se refiere a cualquier grupo de personas o elementos a ser analizados
que finalmente serdn verificados en las conclusiones derivadas de la investigacion. La
poblacion se define como la totalidad de unidades objeto del analisis como personas,
fendmenos o elementos cuya cantidad puede ser finita o infinita y que representan una
caracteristica establecida apta de ser analizada.

Con base a esta premisa, la poblacion de estudio para este trabajo es de 4500
estudiantes, correspondientes a los diferentes semestres y carreras de la Facultad de Ciencias

Meédicas.

3.3.2 Muestra
Segun el autor Pimienta (2017) indica que el tamafo de la muestra de tipo no

probabilistico causal o fortuito la integra por voluntarios o unidades muéstrales que se obtiene
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en forma casual.

Hernandez y Mendoza (2018) afirman que el muestreo no probabilistico se presta a
ciertos disefios analiticos que enfatizan la seleccion sistematica y controlada de casos de
acuerdo con un enfoque particular en lugar de la representatividad de los elementos de la
poblacion. caracteristica. EI muestreo no probabilistico, 0 muestreo dirigido, puede ser muy
atil para resolver este problema. Esto le permite recuperar casos en estudio y es muy Util para
la recopilacion y el analisis de datos. Asimismo, el autor presenté un ejemplo de aplicacion de
este tipo de muestra. Conozca las dificultades y desafios a los que se enfrentan los
investigadores de nuestro centro de investigacion en Guanajuato (México) para comercializar
productos tecnoldgicos y patentes. La muestra no fue estocastica porque el tiempo limitado y

los viajes repetidos dificultaron el acceso a los investigadores.

En este mismo contexto, el autor Supo (2014), explica que existen circunstancias donde
el muestreo por conveniencia obtiene resultados por demas aceptables y lo expone con dos
ejemplos:

e Elcaso de probar el efecto de una nueva droga antihipertensivay se requiere voluntarios
para poner a prueba el efecto del farmaco.

e Elanalisis de la superficie lunar y conocer sus propiedades fisicoguimicas. Para ello, se
necesita recurrir a las muestras lunares que fueron recolectadas por los astronautas que
viajaron a La Luna hace mas de 30 afios, esto se lo hace de esta manera debido a que

no es factible de regresar a La Luna para tomar nuevamente otras muestras.

Para este trabajo y en funcion a lo descrito por los investigadores en los anteriores

parrafos, se utilizara un enfoque de seleccion de muestra no probabilistico basado en la
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conveniencia bajo el criterio de practicidad, en otras palabras, la muestra que se usara son los
71 estudiantes de la Facultad de Ciencias Médicas que se encuentran registrados en el proceso

de movilidad estudiantil en el periodo 2023-2023 y 5 secretarias de direccion de carreras.

Tabla 2

Definicidn de la muestra

Poblacién NUmero Porcentaje
Estudiantes Carrera de Medicina 26 34%
Estudiantes Carrera de Enfermeria 16 21%
Estudiantes Carrera de Obstetricia 19 25%
Estudiantes Carrera de Radiologia 4 5%
Estudiantes Carrera de Laboratorio Clinico 6 8%
Personal de secretaria de Carreras 5 7%
Total 76 100%

Nota: En esta tabla se muestra la cantidad de estudiantes que han sido registrados para
el proceso de movilidad estudiantil del periodo académico 2023-2023 de las diferentes
carreras de la institucion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La herramienta para la recopilacion de informacion que vamos a utilizar es la encuesta,
Mejia (2020) las encuestas involucran la recoleccion de datos a través de cuestionarios y
generalmente se aplican a muestras de personas extensas. Las entrevistas en este contexto
suelen llevarse a cabo en persona, aunque también pueden efectuarse via telefénica o utilizando
plataformas de videollamadas. A veces se desarrollan en el domicilio de los encuestados,

mientras que en otros casos se opta por lugares mas imparciales.

Se realizaron 2 tipos de encuestas que fueron aplicadas mediante Google Forms; la
primera orientada al personal de secretaria elaborada con 6 preguntas para definir si es
satisfactoria la propuesta del asistente virtual (Chatbot) en la Carrera de Medicina para la

entrega de informacion de movilidad estudiantil, la segunda encuesta se enfoca en los
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estudiantes y consta de 7 preguntas disefiadas para identificar las inquietudes principales que

los alumnos puedan tener al consultar a la secretaria de la carrera.

3.5. Técnica de Analisis de Datos

Para el andlisis de los datos se empled el analisis cuantitativo, ya que para este caso se
uso la recoleccion de datos mediante la medicion numérica para estudiar las variables en
cuestion con la finalidad de determinar el resultado para el problema planteado en este

proyecto.

Una vez realizada las encuestas a las secretarias de las carreras y a los estudiantes de la
Facultad de Ciencias Médicas, se concluye que el medio principal para la obtencion de
informacion sobre el proceso de movilidad estudiantil es de manera presencial en las secretarias

de carreras.

Se ha comprobado que la secretaria de la carrera tarda méas de 30 minutos en responder
a las preguntas debido a la alta demanda de estudiantes esperando atencion. La mayoria de ellos
estan insatisfechos con el tiempo de espera. Ademas, los encuestados muestran un fuerte apego
a la tecnologia y creen que la asistencia en linea podria acelerar las respuestas. Por lo tanto,
existe la posibilidad de desarrollar un prototipo de chatbot que responda a las preguntas mas

comunes planteadas por los estudiantes.

A continuacion, se realizard el tabulado de los datos, cuadros y graficos estadisticos con

su respectivo andlisis, resultado de las encuestas realizadas.
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ENCUESTA SECRETARIAS CARRERA

Pregunta 1: En la actualidad, ¢cuél es el canal utilizado para comunicar informacién

sobre el proceso de movilidad estudiantil a los alumnos?

Tabla 3

Tabulacion de los datos obtenidos de la pregunta 1 de la encuesta.

Opciones de respuesta Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Pagina oficial de la Universidad 0 0%
Correo electrénico 1 20%
Redes Sociales 1 20%
Secretaria de Carrera (Presencial) 2 40%
Otros 1 20%
Total 5 100%

Nota: En esta tabla se muestran los valores absolutos y relativos correspondientes al
proceso de tabulacion de la Pregunta 1 aplicada en la encuesta a las 5 secretarias de
carreras seleccionadas para la investigacion. La elaboracion es propia.

Figura 3

Analisis grafico de la pregunta nimero 1 de la encuesta.

@ Pagina oficial de la Universidad
@ Correo electrénico

Redes Sociales
@ Secretaria de Carrera (Presencial)
@ Teléfono

Nota: De un total de 5 encuestados se observa que el 40% indica que el medio actual
por el cual se da informacion sobre el proceso de movilidad estudiantil es mediante
secretaria de carrera. La elaboracion es propia.

Andlisis e interpretacion: De los 5 encuestados, 2 mencionaron que de vez en cuando

realizan consultas a la secretaria de la carrera, mientras que los demas indicaron que prefieren

utilizar otros canales de comunicacion.
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Pregunta 2: ¢, Cuanto tiempo suele transcurrir desde que realizan una consulta sobre el
proceso de movilidad estudiantil hasta que sus preguntas se responden o reciben la informacién

solicitada?

Tabla 4

Tabulacion de los datos obtenidos de la pregunta 2 de la encuesta.

Opciones de respuesta Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Menos de 5 minutos 0 0%
Entre 5 a 10 minutos 0 0%
Entre 10 minutos a 30 minutos 1 20%
Mas de 30 minutos 4 80%
Total 5 100%

Nota: En esta tabla se muestran los valores absolutos y relativos correspondientes al
proceso de tabulacion de la Pregunta 2 aplicada en la encuesta a las 5 secretarias de
carreras seleccionadas para la investigacion. La elaboracion es propia.

Figura 4

Anélisis grafico de la pregunta nimero 2 de la encuesta.

@ Menos de 5 minutos
@ Entre 5a 10 minutos

Entre 10 minutos a 30 minutos
@ Mas de 30 minutos

Nota: De un total de 5 encuestados se observa que el 80% indica que el tiempo para dar
respuestas o entregar informacion sobre el proceso se movilidad estudiantil es de mas
de 30 minutos.

Anélisis e interpretacion: Cuatro de cada cinco encuestados indicaron que el proceso
de resolucion de inquietudes o la entrega de informacion sobre la movilidad estudiantil lleva

mas de 30 minutos.
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Pregunta 3: ;Conoce usted lo que es un Asistente Virtual (Chatbot)?

Tabla 5

Tabulacion de los datos obtenidos de la pregunta 3 de la encuenta.

Opciones de respuesta Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 3 60%
No 2 40%
Total 5 100%

Nota: En esta tabla se muestran los valores absolutos y relativos correspondientes al
proceso de tabulacion de la Pregunta 3 aplicada en la encuesta a las 5 secretarias de
carreras seleccionadas para la investigacion. La elaboracion es propia.

Figura 5

Anélisis gréafico de la pregunta nimero 3 de la encuesta.

® si
® No

60%

Nota: De un total de 5 encuestados se observa que el 60% conoce lo que es un asistente
virtual.

Analisis e interpretacion: 3 de los 5 encuestados afirmaron que conocen lo que es un

asistente virtual.

Pregunta 4: ¢ Alguna vez ha interactuado con algun asistente virtual (Chatbot)?

Tabla 6

Tabulacion de los datos obtenidos de la pregunta 4 de la encuesta.

Opciones de respuesta Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Siempre 0 0%
Casi siempre 1 20%
A veces 2 40%
Casi Nunca 1 20%
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Nuca 1 20%
Total 5 100%

Nota: En esta tabla se muestran los valores absolutos y relativos correspondientes al
proceso de tabulacion de la Pregunta 4 aplicada en la encuesta a las 5 secretarias de
carreras seleccionadas para la investigacion. La elaboracion es propia.

Figura 6

Analisis gréafico de la pregunta numero 4 de la encuesta.

@ Siempre

@ Casisiempre
Aveces

@ Casi Nunca

@ Nunca

Nota: De un total de 5 encuestados se observa que el 40% indica que ha interactuado

varias veces con asistentes virtuales.

Analisis e interpretacion: 2 de los 5 encuestados afirmaron que ocasionalmente
interactlan con asistentes virtuales, mientas que 3 encuestados indican no haber tenido

interaccion con ellos.

Pregunta 5: ¢Considera viable la introduccion de un asistente virtual (chatbot) para
agilizar los tiempos de atencion a los estudiantes en el proceso de movilidad estudiantil?
Tabla 7

Tabulacion de los datos obtenidos de la pregunta 5 de la encuesta.

Opciones de respuesta Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 5 100%

No 0 0%

Total 5 100%
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Nota: En la siguiente tabla, se presentan los valores absolutos y relativos derivados del
proceso de tabulacion de la Pregunta 5 de la encuesta administrada a las 5 secretarias de
carreras elegidas para este estudio. La elaboracion es propia.

Figura 7
Anélisis gréafico de la pregunta nimero 5 de la encuesta.

® Si
® No

Nota: De un total de 5 encuestados se observa que el 100% indica que estan es factible
la incorporacion de un asistente virtual (chatbot) para mejorar los tiempos de atencion.

Anélisis e interpretacion: Los 5 encuestados afirmaron que es factible la incorporacion
de un asistente virtual para mejorar los generados en atencion a estudiantes en el proceso de

movilidad estudiantil.

Pregunta 6: ¢(Opina que la implementacién de un chatbot podria reducir la carga de

trabajo causada por las consultas de los estudiantes en el proceso de movilidad estudiantil?

Tabla 8

Tabulacion de los datos obtenidos de la pregunta 6 de la encuesta.

Opciones de respuesta Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 5 100%

No 0 0%

Total 5 100%

Nota: En la siguiente tabla, se presentan los valores absolutos y relativos resultantes del
proceso de tabulacion de la Pregunta 6 de la encuesta administrada a las 5 secretarias
de carreras seleccionadas para este estudio. La elaboracion es propia.
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Figura 8

Analisis gréafico de la pregunta nimero 6 de la encuesta.

® si
® No

Nota: De un total de 5 encuestados se observa que el 100% indica que es un chatbot
seria capaz de aligerar la carga laboral que genera el proceso de movilidad estudiantil.

Andlisis e interpretacion: Los 5 encuestados afirmaron el chatbot seria capaz de
aligerar la carga laboral que le generan las consultas realizadas por los estudiantes en el proceso

de movilidad estudiantil.

Pregunta 7: ;Se ha establecido un procedimiento para abordar las consultas planteadas
por los estudiantes en relacion con la movilidad estudiantil?
Tabla9

Tabulacion de los datos obtenidos de la pregunta 7 de la encuesta.

Opciones de respuesta Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 2 40%

No 3 60%

Total 5 100%

Nota: Se presentan los valores absolutos y relativos obtenidos a través de la tabulacion de la
Pregunta 7 de la encuesta administrada a las 5 secretarias de carreras que participaron en la
investigacion.. La elaboracion es propia.

Figura 9

Anélisis grafico de la pregunta nimero 7 de la encuesta.
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® si
® No

Nota: De un total de 5 encuestados el 60% indican que si existen procesos para poder

resolver las consultas que realizan los estudiantes.

Andlisis e interpretacion: De los 5 encuestados, 3 indicaron que se han establecido
procedimientos para abordar ciertas consultas formuladas por los estudiantes. Estos
procedimientos pueden estar en forma de reglamentos o resoluciones, que proporcionan pautas

claras para responder a dichas consultas.

ENCUESTA ESTUDIANTES

Pregunta 1: Antes de la modalidad on-line ;Cual era el medio en el que realizaba sus
consultas sobre el proceso de movilidad estudiantil?
Tabla 10

Tabulacion de los datos obtenidos de la pregunta 1 de la encuesta.

Opciones de respuesta Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
/Sg;:ir;tgsr)ia de Carrera (Solicitudes 45 63.4%
Pagina Oficial UCE 0 0,0%
Redes Sociales 2 2,8%
Correo electrénico 13 18,3%
Otros: Teléfono 7 9,9%
WhatsApp 3 4,2%
Llamadas 1 1,4%
Total 71 100%

Nota: En la siguiente tabla, se presentan los valores absolutos y relativos relacionados
con el proceso de tabulacion de la Pregunta 1 en la encuesta realizada a los 71
estudiantes que formaron parte de la investigacion. La elaboracion es propia.
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Figura 10

Analisis gréafico de la pregunta numero 1 de la encuesta.

@ Secretaria de Carrera (Solicitudes/
Oficios)

@ Pagina Oficial UCE
Redes Sociales

@ Correo Electrénico

@ Teléfono

@ Whatsapp

® Llamadas

Nota: De un total de 71 encuestados el 63.4 % indican que el medio por el cual
realizaban consultas fue mediante la secretaria de carrera.

Anélisis e interpretacion: Los resultados de este grafico muestran que antes de la
modalidad on-line, un 63,4% de los estudiantes realizaban sus consultas a través de la secretaria
de carrera de manera presencial, estableciéndose esta forma de consulta como el principal
medio o canal por el cual los estudiantes disipaban sus dudas. Un 18.3% utilizaba el correo
electronico, mientras que el 15.5 % restante lo hacia mediante llamadas telefonicas o
WhatsApp, solicitudes y un 2% usaba redes sociales como medio de consulta. Por lo que se
concluye que, de volver a la modalidad presencial la aplicacion del asistente virtual, seguiria

siendo atil y beneficioso para la comunidad estudiantil.

Pregunta 2: ¢ Actualmente cuél es el medio por el cual realiza sus consultas sobre el
proceso de movilidad estudiantil?
Tabla 11

Tabulacion de los datos obtenidos de la pregunta 2 de la encuesta.

Opciones de respuesta Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Pagina Oficial UCE 0 0,0%
Correo electrénico 17 23,9%
Redes Sociales 7 9,9%
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Secretaria de Carrera (Oficios /

Oficios) 36 50,7%
Otro:Whatsapp 10 14,1%
Teléfono 1 1,4%
Total 71 100%

Nota: En esta tabla se muestran los valores absolutos y relativos correspondientes al
proceso de tabulacién de la Pregunta 2 aplicada en la encuesta a los 71 estudiantes
seleccionadas para la investigacion. La elaboracién es propia.

Figura 11

Analisis gréafico de la pregunta numero 2 de la encuesta.

@ Pagina Oficial UCE
@ Correo Electrénico
Redes Sociales

@ Secretaria de Carrera (Oficios/
Solicitudes)

@ Whatsapp
@ Teléfono

Nota: De un total de 71 encuestados el 23.9 % indican que el medio por el cual realizan

consultas es el correo electronico

Analisis e interpretacion: Los resultados de este grafico muestran que en la modalidad
actual, los principales canales por los cuales el estudiante realiza sus consultas son mediante la
secretaria de carrera y mediante el correo electronico con un 50.7% y un 23.9%
respectivamente, presentandose un incremento significativo en la opcion de correo electronico
en comparacion al porcentaje obtenido en la modalidad presencial. Por lo que con esta métrica
se corrobora el incremento laboral que han palpado las areas gestoras a través de sus cuentas
de correo electronico. Otro de los medios usados por los estudiantes son las redes sociales y la

opcion de WhatsApp con un 9.9% y un 14.1% respectivamente.

Pregunta 3: ;Qué tan satisfecho esta usted con el tiempo de respuesta a sus consultas

realizadas acerca del proceso de movilidad estudiantil en los canales informativos que utiliza?
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Tabla 12

Tabulacion de los datos obtenidos de la pregunta 3 de la encuesta.

Opciones de respuesta Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muy satisfecho 3 4,2%

Satisfecho 14 19,7%

Poco satisfecho 36 50,7%

Nada satisfecho 18 25,4%

Total 71 100%

Nota: En esta tabla se muestran los valores absolutos y relativos correspondientes al
proceso de tabulacién de la Pregunta 3 aplicada en la encuesta a los 71 estudiantes
seleccionadas para la investigacion. La elaboracion es propia.

Figura 12

Anélisis grafico de la pregunta nimero 3 de la encuesta.

@ Muysatisfecho

@ Satisfecho
Poco satisfecho

@ Nada satisfecho

‘

Nota: De un total de 71 encuestados el 50.7 % indican que se encuentran poco

satisfechos con el tiempo de respuesta a sus solicitudes.

Analisis e interpretacion: Los resultados de este grafico demuestran que un 19.7 % de
la comunidad estudiantil encuestada presenta un nivel de satisfaccién medio respecto a los
tiempos de respuesta a sus dudas, mientras que solo un 4.2% presenta una total satisfaccion.
Por otro lado, los indices de poco o nada de satisfaccion suman alrededor del 76.1% lo que

indica que este es un punto que hay que optimizar.

Pregunta 4: Califique el tiempo de respuesta del canal informativo que més utiliza para

sus consultas acerca del proceso de movilidad estudiantil.
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Tabla 13

Tabulacion de los datos obtenidos de la pregunta 4 de la encuesta.

Opciones de respuesta Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
De 0 a 30 minutos 0 0,0%
De 30 minutos a 1 Hora 1 1,4%
Mas de una Hora 14 19,7%
Més de un dia 56 78,9%
Total 71 100%

Nota: En esta tabla se muestran los valores absolutos y relativos correspondientes al
proceso de tabulacion de la Pregunta 4 aplicada en la encuesta a los 71 estudiantes
seleccionadas para la investigacion. La elaboracion es propia.

Figura 13

Anélisis gréafico de la pregunta nimero 4 de la encuesta.

@ De 0 a 30 minutos

@ De 30 minutos a 1 Hora
Mas de una Hora

@ Mas de undia

Nota: De un total de 71 encuestados solo el 1.4 % indican firma que reciben una

contestacion a sus dudas frecuentes en un tiempo de 30 minutos a una hora.

Anélisis e interpretacion: Los resultados de este grafico demuestran que solo el 1,4%
afirma que reciben una contestacion a sus dudas frecuentes en un tiempo de 30 minutos a 1
hora, mientras que el mayor porcentaje (esto es 98.6%) manifiesta que su tiempo de espera

asciende las 24 horas o hasta mas de un dia

Pregunta 5: ;Alguna vez ha interactuado con algun asistente virtual (Chatbot)?
Tabla 14

Tabulacion de los datos obtenidos de la pregunta 5 de la encuesta.
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Opciones de respuesta Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

Siempre 11 15,5%
Algunas veces 30 42,3%
Pocas veces 24 33,8%
Ninguna vez 6 8,5%
Total 71 100%

Nota: En esta tabla se muestran los valores absolutos y relativos correspondientes al
proceso de tabulacion de la Pregunta 5 aplicada en la encuesta a los 71 estudiantes
seleccionadas para la investigacion. La elaboracion es propia.

Figura 14

Anélisis gréafico de la pregunta nimero 5 de la encuesta.

® Siempre
@ Algunas veces

Pocas veces
R (]

Nota: De un total de 71 encuestados 42.3% indican que han interactuado varias veces

con un asistente virtual.

Andlisis e interpretacion: Los resultados de este grafico demuestran que solo el 8.5%
afirma no interactuado con un asistente virtual mientras que el mayor porcentaje (esto es

91.5%) manifiesta que ha tenido interaccién media alta con un asistente virtual.

Pregunta 6: ;Estaria abierto a emplear un asistente virtual (chatbot) como medio de
comunicacion para obtener informacion sobre el proceso de movilidad estudiantil?

Tabla 15

Tabulacion de los datos obtenidos de la pregunta 6 de la encuesta.

Opciones de respuesta Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Totalmente de acuerdo 19 26,8%
Muy de acuerdo 22 31,0%
De acuerdo 30 42,3%
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En desacuerdo 0 0,0%
Total 71 100%

Nota: En esta tabla se muestran los valores absolutos y relativos correspondientes al
proceso de tabulacién de la Pregunta 6 aplicada en la encuesta a los 71 estudiantes
seleccionadas para la investigacion. La elaboracion es propia.

Figura 15

Analisis gréafico de la pregunta numero 6 de la encuesta.

@ Totalmente de acuerdo
@ Muyde acuerdo

De acuerdo
@ En desacuerdo

Nota: De un total de 71 encuestados 42.3% indican estan que estaria dispuesto a utilizar
un chatbot como canal de informacion.

Andlisis e interpretacion: Los resultados de este grafico demuestran que el 100% de

los estudiantes encuestados afirman que estarian dispuestos a utilizar un chatbot como canal de

informacion de los procesos de movilidad estudiantil, se denota que en su gran mayoria existe

aceptacion para el uso de esta herramienta.

Pregunta 7: ;Opina que una ayuda automatizada seria beneficiosa para mejorar la

resolucion de sus dudas o preocupaciones?

Tabla 16

Tabulacion de los datos obtenidos de la pregunta 7 de la encuesta.

Opciones de respuesta Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 71 100%
No 0 0%
Total 71 100%

Nota: En esta tabla se presentan los datos absolutos y relativos relacionados con el
proceso de analisis de la Pregunta 4, que fue incluida en la encuesta aplicada a los 71
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estudiantes seleccionados para la investigacion. La elaboracion es propia.

Figura 16

Anélisis gréafico de la pregunta nimero 7 de la encuesta.

®si
® No

Nota: En esta tabla se muestran los valores absolutos y relativos correspondientes al
proceso de tabulacién de la Pregunta 8 aplicada en la encuesta a los 71 estudiantes
seleccionadas para la investigacion. La elaboracion es propia.

Analisis e interpretacion: Los datos de esta pregunta reflejan que la totalidad de los

estudiantes encuestados piensa que una asistencia automatizada seria beneficiosa para mejorar

la atencidn a sus inquietudes relacionadas con el proceso de movilidad estudiantil.

Pregunta 8: ;Para usted cuél es la caracteristica mas importante de un asistente virtual
(chatbot)?
Tabla 17

Tabulacion de los datos obtenidos de la pregunta 8 de la encuesta.

Frecuencia

Opciones de respuesta Absoluta Frecuencia Relativa
Precisién en las respuestas recibidas. 1 1,4%
Disponibilidad de servicio [24/7] 25 35,7%
?gzll?zc;?j:g al recibir respuestas a las consultas 7 8.6%
Habilidades y facilidad de comunicacién. 3 4,3%
Una Interfaz amigable 6 8,6%
Todas las anteriores 29 41,4%
Total 71 100%

Nota: En esta tabla se muestran los valores absolutos y relativos correspondientes al
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proceso de tabulacién de la Pregunta 8 aplicada en la encuesta a los 71 estudiantes
seleccionadas para la investigacion. La elaboracion es propia.

Figura 17
Analisis gréafico de la pregunta numero 8 de la encuesta.

@ Precision en las respuestas recibidas

@ Disponibilidad de servicio [24/7]
Velocidad al recibir respuestas a las
consultas realizadas

@ Habilidades yfacilidad de
comunicacion.

@ Interfazamigable
@® Todas las anteriores

Nota: En este gréfico se puede observar la distribucion de opiniones de los estudiantes

referente a las caracteristicas que un chatbot debe tener.

Analisis e interpretacion: Los resultados de esta pregunta indican que el 35.7% de los
estudiantes encuestados valoran la alta disponibilidad del servicio las 24 horas al dia, los 7 dias
de la semana, un 8.6% considera una interfaz amigable como relevante, y un 41.4% opina que

todas las caracteristicas mencionadas son importantes.

3.6.  Operacionalizacion de Variables
La variable en analisis es el efecto de uso del asistente virtual con inteligencia artificial

para el proceso de Movilidad Estudiantil. En este contexto se define:

Definicién conceptual

De acuerdo con los autores Varela etal. (2021), la Inteligencia Artificial
Conversacional se refiere a la disciplina que permite la comunicacion con individuos mediante
el uso de herramientas inteligentes que emplean Procesamiento del Lenguaje Natural y
aprendizaje automatico. Estas herramientas pueden interactuar con seres humanos a través de
canales digitales, los cuales son personalizados y adaptados a las necesidades especificas de

cada entidad.
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Definicidn operacional

Segun Hernandez y Mendoza (2018), la definicion operacional es el conjunto de pasos
a seguir, esto implica las actividades que el investigador deber ejecutar.

Dimension

Tiempo de respuesta. Asertividad en la respuesta.

Indicador

Incremento de satisfaccion del uso de la herramienta tecnoldgica.

Instrumento

Cuestionario (System Usability Scale - Brooke (1996)).

Escala de medicion

Escala ordinal
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE
DATOS

4.1  Guia para la implementacion del asistente virtual

El presente trabajo usard informacion recolectada mediante investigacion en libros,
revistas, articulos cientificos, tesis como fuentes bibliograficas para la elaboracion de los
fundamentos teoricos y que servira para la implementacion y desarrollo del asistente virtual
con Inteligencia Artificial para el proceso de Movilidad Estudiantil de la Facultad de Ciencias
Médicas de la Universidad Central del Ecuador. La ejecucion del proyecto se ha estructurado

en cuatro fases, tal como se ilustra en la figura siguiente:

Figura 18

Fases para la elaboracion del proyecto.

Fase 1:
PLANIFICACION

Anglisis de la situacion
actual basado en las
fuentes de informacién
(Reglamento de
Movilidad Universitaria
de Grado de la UCE)

Fase 4: EVALUACION

Evaluacion del grado de
satisfaccion de los

Fase 2: DISENO

Disefio del modelo del
asistente virtual con IA

Fase 3: DESARROLLO

Desarrollo del asistente
virtual "Eugenio"

enfocado en resolver usuarios finales al usar el
requerimientos
recurrentes del proceso

de Movilidad Estudiantil

utilizando la plataforma
Dialogflow.

asistente virtual "Eugenio
para el proceso de
Movilidad Estudiantil.

Nota: Elaboracién propia.

Fase de Planificacion: En esta fase se utilizan las fuentes de informacion institucional
para la recoleccion de datos y asi elaborar la planificacion del proyecto y el planteamiento
inicial de las preguntas, consultas, requerimientos y respuestas recurrentes que se realizan en
el Proceso de Movilidad Estudiantil.

Fase de Disefio: Durante esta etapa, se procede a disefiar el contenido de las intenciones

0 "intents" que se implementaran en Dialogflow
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Fase de Desarrollo: En esta fase se realiza la creacion y el respectivo entrenamiento
del asistente virtual construyendo y mejorando las preguntas y respuestas. Una vez finalizado
se realiza la integracion con la aplicacion de Messenger de Facebook y de WhatsApp.

Fase de Evaluacion: En esta fase, una vez concluida la creacion del asistente virtual
con inteligencia artificial, se llevan a cabo pruebas y se evalla la usabilidad de la aplicacion
para su empleo en el proceso de Movilidad Estudiantil. Se perfeccionan las interacciones y el

entrenamiento con los usuarios finales.

Habiendo escogido Dialogflow como herramienta de desarrollo, se deben seguir una
serie de instrucciones para la creacion e implementacion del chatbot propuesto. Dialogflow se
divide en tres zonas; en la primera zona se encuentra un menu lateral donde se eligen los
diferentes elementos para el funcionamiento del chatbot (intenciones, entidades, integraciones,
analiticas y documentacion). La segunda zona es la pantalla principal en la cual se establecen
los parametros de cada item dependiendo de la opcion elegida en el mend lateral. Ademas, es
aqui donde se agregan las frases de entrenamiento. Por Gltimo, en la zona tres se prueba el

funcionamiento del chatbot.

Figura 19

Fases para la elaboracion del proyecto.

Entities

Knowledge

Zona 1 R Zona 2 Zona 3

Training

Validation Default Falloack Intent

History

Nota: Dialogflow Google, 2023.
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La gestion de las interacciones y sesiones de los usuarios con la aplicacion se llevaréa a
cabo a través de las aplicaciones WhatsApp y Facebook Messenger. El proceso comienza con
la creacién de una sesion en la plataforma de Dialogflow, donde se genera un mensaje de
bienvenida al usuario. En este punto, el usuario inicia su primera interaccion conversacional,
conocida como "intent", con el chatbot. Luego, Dialogflow analiza la intencion del usuario
mediante su motor de Procesamiento del Lenguaje Natural (NLP) y verifica si coincide con

alguna de las intenciones predefinidas.

Si la intencién es confirmada como valida, Dialogflow responde con la respuesta
previamente configurada, caso contrario, respondera con un mensaje por defecto en el que
solicitara que el requerimiento se lo ejecute de otra manera. Si el usuario ha finalizado su
requerimiento, el asistente virtual terminara la conversacion, caso contrario el usuario necesita
continuar con requerimientos adicionales, el asistente virtual lo redirecciona al Menu Inicial

para empezar de nuevo

4.2  Desarrollo del asistente virtual en la plataforma Dialogflow

Para acceder a la plataforma de Dialogflow, es necesario disponer de una cuenta de
correo electronico de Google. Una vez iniciada la sesion, se procede a configurar el entorno,
lo que implica la creacion de un agente (proyecto de chatbot) con un nombre especifico y la

realizacion de las configuraciones esenciales para su operatividad.

Figura 20

Preparacion del entorno de Dialogflow.
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Nota: Dialogflow Google, 2023.

Se realiza la creacion de los intents de nuestro proyecto que son una forma de clasificar
las preguntas o afirmaciones que una persona realiza al chatbot, por defecto Dialogflow crea
dos intents uno de bienvenida o saludo “DEFAULT WELCOME INTENT” y el otro
“DEFAULT FALLBACK INTENT” que se activa cuando el chatbot no comprende el mensaje
o la pregunta. Posterior se definen las frases de entrenamiento que son el set de datos requerido
para ejecutar los algoritmos de 1A que permiten que el agente adquiera la capacidad de

comprender el lenguaje natural.

Figura 21

Descripcion de las intenciones creadas.

Dialogflow }
’ Essentials Intents m

BOTFCM

Nota: Dialogflow Google, 2023.
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4.2.1 Requisitos

Figura 22

Intencidn de frase de entrenamiento.

Dialogflow . ta
‘ Dlalogflow  giopal « 01 Requisitos
BOTFCM - o

Contexts
o

'y Entities

Training phrases @ arch traini s Q A
Knowledge !

o A\ Template phrases are deprecated and will be ignored in training time. More details here.
ulfiliment

natches it to the intent. You don't

Integrations ilar expressions, To extract

parameter values, use annotatic stom entity types.

Training
”
Validation
History "
Analytics 99 requisito
99 requisitos

Prebuilt Agents

Nota: Dialogflow Google, 2023.

Figura 23

Intencidn de respuesta de requerimientos.

‘ Dilogflow Gowa- @ 01 Requisitos

BOTFCM -
[ s ] : Responses @ A
Entities
Text Response a
[£] Knowledge
1 Seleccione la modalidad a la que desea aplicar
Fulfiliment ¢r1.1 Cambio de L{'1\-;'er3|cad
¢r1.2. Cambio de Carrera
¢r1.3. Reingreso
) Integrations ¢r1.4. Segunda Carrera
¢r1.5. Casos Especiales
o 2 B
" Training
Validation ADD RESPONSES
History P Setthis intent as end of conversation (2]

Nota: Dialogflow Google, 2023.
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4.2.2 Cambio de Universidad

Figura 24

Intencidn de frase de entrenamiento.

@ Dislogflow x +
< C @ dialogflow.cloud.google.com/#/agent/botfcm-wate/editintent/067d2b91-e0ff-4626-9b68-2123bb215264d/
Dialogflow ¢, - * 01.1 Cambio de Universidad SAVE
Essentials
BOTFCM -

Events @ v

Entities
A Template phrases are deprecated and will be ignored in training time. More details here.
Knowledge [
When a user says something similar to a training phrase, Dialogflow matches it to the intent. You don't
have to create an exhaustive list. Dialogflow will fill out the list with similar expressions. To extract
Fulfiliment

parameter values, use annotations with available s stom entity types

Integrations

"
Training
9 Universidad
Validation
9 Cambio de Univ
History
IR [
Analytics

Nota: Dialogflow Google, 2023.

Figura 25

Intencion de respuesta de requerimientos.

‘ Dialogflow .. & 1.1 Cambio de Universidad

Essentials
DEFAULI +
BOTFCM -
Text Response n}
a Intents + 1 Los requisitos para Cambio de Universidad son a}
2 Entities B solicitud dirigida al Decano de la Facultad a la que solicita el cambio
> Tener aprobado el 100% de dos semestres
BAcumplir con el puntaje minimo de admisién de cohorte de la carrera receptora (nota
Knowledge *** de postulacion)
B Tener dos materias homologables (Tener una materia homologable, se refiere al
contenido del silabo y el nimero de horas en carga horaria, mas no necesariamente al
Fulfillment % 3 >
bre de la asignatura)
. rtificado de materias aprobadas y reprobadas
_J Integrations Eemﬂcado de no haber agotado tercera matricula
Certificado de no tener impedimento legal
as certificadas de los silabos
Training ertificada malla curricular
pia de la cédula y eleta de votacion
. 1 derect
Validation 21 derecho
) History
§ - Text Response ® 0
Analytics
1 .ng\le *0°" para regresar al menu principal
d Drahuilt Anante -

Nota: Dialogflow Google, 2023.
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4.2.3 Cambio de Carrera

Figura 26

Intencidn de frase de entrenamiento.

Dialogflow .. e 07.2 Cambio de Carrera
Essentials

BOTFCM -

y Entities

Contexts @ v

Training phrases @ s QA
Knowledge

o A Template phrases are deprecated and will be ignored in training time, More details here.
ulfillment

u don't

s. To extract

matches it to the intent
Integrations

Training
”

Validation

History 99 carrera

Analytics ” ambio de carrera
"’

Prebuilt Agents

Nota: Dialogflow Google, 2023.

Figura 27

Intencion de respuesta de requerimientos.

‘ Dialogflow ... e (01.2 Cambio de Carrera
Essentials

DEFAULT  +
BOTFCM -
Text Response n]
B fiterie 2 1 Los requisitos para Cambios de Carrera son
*, Entities } B solicitud dirigida al Director de Carrera

B Tener aprobado el 100% de primer semestre
B3 Cumplir con el puntaje minimo de admision de cohorte de la carrera receptora (nota

[be
| Knowledge de postulacion)
B Tener una materia homologable
Fulfiliment
) | 1 ado de no tener im
{legrations: rtificadas de los
tificada de la malla curricular
;' Training B derecho
Validation - v
) History Text Response (Ol ]
A1l Analytics 1 @Digite '0" para regresar al menu principal a

Nota: Dialogflow Google, 2023.
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4.2.4 Reingreso

Figura 28

Intencidn de frase de entrenamiento.

Dialogflow Global =
Essentials )

BOTFCM
Entities
Knowledge """
Fulfillment

Integrations

Training

Validation

History

Analytics

Prebuilt Agents

01.3 Reingreso
Contexts @
Events @

Training phrases @

Q A

A Template phrases are deprecated and will be ignored in training time. More details here.

When a user says

have to create an exhe

parameter values,

99 Reingresc

Nota: Dialogflow Google, 2023.

Figura 29

Intencidn de respuesta de requerimientos.

Dialogflow . .
Essentials
BOTFCM N

2 ]
Entities
Knowledge "
Fulfillment

Integrations

Training

. Validation

History

Analytics

01.3 Reingreso

Responses @

DEFAULT  +

Text Response

1 Los requisitos para Reingresos son

Text Response
1

ADD RESPONSES

Nota: Dialogflow Google, 2023.

citud de reingreso dirigida al O

dula y papeleta ¢

@0Digite '0" para regresar al mend principal
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4.2.5 Segunda Carrera

Figura 30

Intencidn de frase de entrenamiento.

Dialogflow il
’ Dizlogflow » 01.4 Segunda Carrera

BOTFCM v
o Training phrases @ arch tra Q
A Template phrases are deprecated and will be ignored in training time. More details here,
Entities When a user says something similar to a training pt dialogflow matches it to the intent. You don't
- have to create an exhaustive list, O f vill fill out t vith simila s. To extract
parameter values, use annotations wi able system or custom entity types
Knowledge
Fulfillment ”
Integrations
" 14
Tralning e
Validation e
History 9 canen
QIS 9 sequndas
Prebuilt Agents 99 segunda

Nota: Dialogflow Google, 2023.

Figura 31

Intencidn de respuesta de requerimientos.

Dialogflow . . . _
‘ Dialogflow g, s 01.4 Segunda Carrera

BOTFCM v
© Responses @ A
FAULT
Entities
Text Response (n]
Knowledge
1 Los requisitos para Segunda Carrera son
Fulfillment BBE! trémite es total potestad de la CYT, esta Institucién envia el listado de los
estudiantes admitidos a una segunda carrera
Integrations 2 s
Training Text Response ®n
Validation 1 @Digite 0" para regresar al mend principa
History - -
Anaics ADD RESPONSES
B Set this intent as end of conversation @
Prebuilt Agents

Nota: Dialogflow Google, 2023.
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4.2.6 Casos Especiales

Figura 32

Intencidn de frase de entrenamiento.

Dialogfl . .
’ plelogilow o @ 01.5 Casos Especiales

BOTFCM -

_ A Template phrases are deprecated and will be ignored in training time. More details here.
Intents +

When a smething similar to a training phrase, Dialogflow matches it to the intent. You don't
Entities have to ¢ t. Dialogflc

Training phrases @ traini Q A

ions. To extract

parameter values, use annotations with avail tem or cust
Knowledge
”
Fulfillment
Integrations R 5
Training 9 especiales
Validation 9 especial
History 99 casc
Analytics W caso
”

Prebuilt Agents

Nota: Dialogflow Google, 2023.

Figura 33

Intencion de respuesta de requerimientos.

Dialogflow o 2
‘ Essentials 0% e 01.5 Casos Especiales

BOTFCM b DEFAULT  +
Text Response u]
a Intents +
1 Siun estudiante agoto Tercera Matricula puede solicitar cambio de carrera
; Entities
B salicitud dirigida al Decano de la Facultad a la que solicita el cambio ficando
Knowledge '
Fulfiliment
R de postulacion) Tener ¢
Integrations B certificado de m
Training pia certificada de la malla curricular
pia de la cédula y papeleta de votacion
Validation 1derecho
2 $
History
Analytics Text Response ®n

1 @Digite 0" para regresar al mend principal

Prebuilt Agents

Nota: Dialogflow Google, 2023.

102



4.2.7 Estado Solicitud

Figura 34

Intencidn de frase de entrenamiento.

Dialogflow . . iei
‘ Dislogfiow g, » 02 Estado Solicitud

BOTFCM v .
Training phrases @ sarch training Q A
A Template phrases are deprecated and will be ignored in training time. More details here.
a Intents -+
ys something similar to a training phrase, Dialogflow matches it to the intent. You don't
11 Entities milar expressions. To extract
with available system or custom entity types
L] Knowledge """/
”
Fulfillment
Integrations 99 estado de solicitud
Training 9 solicitud
L7} Validation 99 consulta i
~) History 99 estados
| Analytics 99 estado

Nota: Dialogflow Google, 2023.

Figura 35

Intencion de respuesta de requerimientos.

Dialogflow o, . _ » 02 Estado Solicitud
Essentials

BOTFCM - e SRS ° il

. ) Ingresa tu num
[ es ] Cedula @sys number SCedula ] o=

B intents |

‘ E;asleong:;cl::v Global ~ % Fulfillment
BOTFCM Y.

Inline Editor (powered by Google Cloud Functions) ENABLED @)

Buiid and manage fulfillment directly in Dialogflow via Cloud Functions. Docs

Intents
@ Newly created cloud functions now use Node js 10 as runtime engine. Check migration guide for more details
1, Entities
(L] Knowledge

index.js  package.jsor x

4  Fulfillment

) Integrations

async function consultarsolicitud (agent){
let Cedula=agent.parameters ["Cedula"];
let respuesta=await axios.get(“https://sheet.best/api/sheets/fa8c6487-85be-4930-bsbf-6d0768759,
let consultas= respuesta.data;
if (consultas.length>e){
let consulta=consultas[e];
agent.add(“El estado de tu solicitud para:" + consulta.Tipo + “"es: "+ consulta.Estado);
} else {
agent.add("El ndmero de cedula ingresado no existe. Digita © para regresar al mend principal.”

A ¥
0}

let intentMap = new Map();
intentMap.set('@2 Estado Solicitud’, consultarsolicitud); -

Training

[ validation

History

[#] Analytics

Nota: Dialogflow Google, 2023.
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4.2.8 Crear Solicitud

Figura 36

Intencion de frase de entrenamiento.

BOTFCM

5 Entities

Fulfillment

Dialogflow
Essentials

Global »

| Knowledge """

') Integrations

7' Training

| Validation

History

| Analytics

¢ 03 Crear Solicitud

Events @

Training phrases @

somethin:

exhaustive list. Dialogfiov

avallable system or

”
99 crear solicitud

99 crear

Nota: Dialogflow Google, 2023.

Figura 37

Intencién de respuesta de requerimientos.

Dialogflow
Essentials

BOTFCM

4 Entities
[} Knowledge "'
4 Fulfillment

") Integrations
Training

=

BOTFCM

Dialogflow
Essentials

Intents
Entities

Knowledge

& Fulfiliment

Integrations

Training

Validation

History

Global »

Global =

+ 03 Crear Solicitud

° ° °
Cedula sys number
Apellidos @sysany
Nombres @sys.any
Carrera Asys.any
ema @sys.emall
Tipo @sys.any
Archivo

Fulfillment

Inline Editor (powered by Google Cloud Functions)

v
i Q A

the Intent. You don't have to create ar

s. To extract parameter values, use annotations with

Build and manage fulfiliment directly in Dialogflow via Cloud Functions. Docs

E S EEEE-C

A Template phrases are deprecated and will be ignored in training time. More detalls here.

ENABLED

(D) Mewly created cloud functions now use Node js 10 as runtime engine. Check migration guide for more details.

index js

15 function crearsolicitud (agent}){
16 let Cedula=agent.parameters[“Cedula”];

17 let Apellidos=agent.parameters[“apellidos”];
18 let Nombres=agent.parameters| "Nombres");

let email=agent.parameters(“email”];

let carrera=agent,parameters[“carrera”];

21 let Tipo=agent.parameters[“Tipo”];

22 let Archivo=agent.parameters["archiva"];

2 let Estado="PENDIENTE";

24 let Fecha=Date();

axios.post(“https://sheet.best/api/sheets/fd8c6487-85be-4930-babf - 6de768759aca”, {Cedula,Apellic
.

Nota: Dialogflow Google, 2023.
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4.2.9 Despedida

Figura 38

Intencion de frase de entrenamiento

Dialogflow - . .
Essentials 2

BOTFCM
Entities
Knowledge
Fulfillment

Integrations

Training
Validation

History

Analytics

Despedida SAVE
Training phrases @ Q
A\ Template phrases are deprecated and will be ignored i training time. More details here.
w mething

”

”

gflow e list with similar expression ) extract parameter values, use anr

9 bye

99 hasta

”

”

9 g

Nota: Dialogflow Google, 2023.

Figura 39

Intencion de respuesta de requerimientos.

Dialogflow ... _
Essentials

BOTFCM v

s ]
Entities
Knowledge
Fulfillment

Integrations

Training
Validation

History

Analytics

Despedida

+ New parameter

Responses @

DEFAULT  +

Text Response

1 Fue un gusto atenderte. Para regresar al menu presencial digita 0
2 Wuelve prontoj Para regresar al menu presencial digita 0

3

ADD RESPONSES

Nota: Dialogflow Google, 2023.
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4.2.10 Default Fallback Intent

Figura 40

Intencidén de frase de entrenamiento

Dialogflow ¢, . ® Default Fallback Intent SAVE
Essentials
BOTFCM
L] Contexts @ v
Events @ v
Entities
Knowledge Training phrases @ t Q A
Fulfillment
A\ Template phrases are deprecated and will be ignored in training time. More details here.
Integrations
@ 10 create ar
with
Training
Validation
@ Fallback Intent training phrases are ‘negative examples” the agent will not match to any other intent. Read r
History n d enat
Analytics

Drahuiilt Anante

Nota: Dialogflow Google, 2023.

Figura 41

Intencion de respuesta de requerimientos.

Dialogflow
Essentials

BOTFCM

Entities

Knowledge ***

Fulfillment

Integrations

Training

Validation

Global »

® Default Fallback Intent

input unknown

Responses @

DEFAULT +

Text Response

1 Numero de cedula inex
@Digita 0" para r

2 ¢Podrias repetirlo, por

3 Ups, no he entendido a que te refieres

Nota: Dialogflow Google, 2023.
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4.2.11 Default Welcome Intent

Figura 42

Intencion de frase de entrenamiento

Dialogflow .
Essentials
BOTFCM -

{ e )
Entities
Knowledge =
Fulfillment

Integrations

Training
Validation

History

Analytics

Prebuilt Agents

> Docs®

L]

Default Welcome Intent

SAVE

When a user says something similar to a training phrase, Dialogflow matches it to the intent. You don't have to create an
exhaustive list. Dialogflow will fill out the list with similar expressions. To extract parameter values, use annotations with
available system or custom entity types.

99 |Add usere

”o

99 atras

9 atras

99 menu

99 menu

regresar

99 hola

99 hey

saludos

9% chao

Nota: Dialogflow Google, 2023.

Figura 43

Intencion de respuesta de requerimientos.

DIaIngIOW Global =
Essentials

BOTFCM -
Entities
Knowledge
Fulfillment

Integrations

Training
Validation

History

Analtice

Default Welcome Intent

+ New parameter

Responses @

DEFAULT  +

Text Response

1 @ Hola com:

¢r 1. Requisitos para el procesa de movilidad estudiant

e solicitud
P 3. Crear solicitud

r

ADD RESPONSES

Nota: Dialogflow Google, 2023.

oy EUGENIO, tu asistente virtual, en que puedo ayudarte’
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4.3  Configuracién de la plataforma SendGrid

Para el envio de notificaciones cuando el estudiante realiza el respectivo registro de su
solicitud para el proceso de Movilidad Estudiantil se utilizé la plataforma SendGrid, la cual
estd basada en la nube y pensada para resolver el desafio de la entrega de correo electrénico
al usuario de manera automatica. Para ingresar a la plataforma se debe crear una cuenta y
realizar las configuraciones basicas, adicional se debe seleccionar un plan de pago que para
este proyecto sera el plan Free ya que nos permite enviar hasta 100 correos diarios.

La plataforma SendGrid tiene la opcion de realizar una plantilla dindmica mediante
una web API, que seria la base del correo electronico que sera enviado automaticamente a los
usuarios, se realiza la respectiva configuracion de los campos obligatorios como son el asunto,

el cuerpo del mensaje, el registro de la cuenta de correo.

Figura 44

Configuracion de la plantilla dinamica SendGrid

FACULTAD DE CIENCIAS MEDICAS

REGISTRO DE Ve |
MOVILIDAD ESTUDIANTIL _*

Bienvenido a tu asistente virtual para Trdmites de Movilidad

r Estudiantil
- + Cédula: ((Cedula))
+ Nombres: ({Nombres))
C—— .

Apeliidos: ((apellidos])
+ Carrera: ({carrora)
+ Tipo de Solicitud: {(Tipa)}
+ Archivo: {{arehival}

Recuerda usar tu nimero de cédula para dar seguimiento a tu trimite

Send a Tast Email

GRACIAS POR USAR “EUGENIO® TU ASISTENTE VIRTUAL

Nota: SendGrid, 2023.

Para la integracion de la plataforma SendGrid con Dialogflow se utilizé la herramienta
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Fullfilment del Intent “Crear Solicitud”, en donde mediante programacion en lenguaje JSON
se realiza la respectiva implementacion con la plataforma SendGrid mediante la codificacién

del Web API

Figura 45

Integracién mediante Web API de SenGrid

Integrate using our Web APl or SMTP Relay

L]
How to send email using Node.js

@ intograte

Make sure you have the prerequisites

£4" YOUR_APT_KEY

Install the package

Nota: SendGrid, 2023.

4.4  Configuracién de la plataforma SheetBest

Para la gestion de consultar estados y crear solicitudes en nuestro chatbot, se requiere
el empleo de una base de datos. En este proyecto, se opt6 por utilizar una hoja de célculo en
Google Sheets., a la que llamamos “Consulta Tramites” y cuenta con todos los campos
necesarios para el registro y consulta de informacién, para poder transformar esta hoja en una

API que nos permita enviar datos al chatbot en Dialogflow usamos la plataforma SheetBest.

Para ingresar a la plataforma SheetBest, se debe realizar el respectivo registro creando
una cuenta y realizando la conexion con la cuenta de Google que fue usada en nuestro chatbot,

para generar la conexion se cre6 una nueva hoja dentro de la plataforma en la cual se agreg6
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la direcciébn URL de Google Sheets, como parte del registro la plataforma nos solicita
seleccionar un plan de pago de acuerdo que esté basado con el tamafio que deseamos que tenga
nuestra base de datos, para este proyecto se selecciono el plan de 10 ddlares ya que la version

gratuita solamente dura 30 dias.

Figura 46

Conexion con Google Sheet y Sheet Best

C & sheetbest/admin & = W
X New Connection CONNECT
Identification

Connection Name

Connection

Google Spreadsheets -

Connection URL

How 10 get a connection url

CONNECT

Nota: SheetBest, 2023.

Figura 47

Visualizacion de la base de datos en la plataforma SheetBest.

ConsultaTramites ¥ [0 & Guardado en Drive D B O~ ®c
Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Extensiones Ayuda
Q 6 2B F 100%~ § % O 9 12 Adsl v -[(8|]+ B I 5 A % @ H-E-L-p-A- 0o B @Y @I
7373 A4 X 17193

1

RN 1719362091 | [Pw00etke: Cevallos]  [Maru00eds Bewbgeon'] ["Radiologia’] [Camblo de Carrera’] ["hitps //uceedu-my sharepoint ¢
74 [1719362491] [Parsz Cavallos’] [Maria Belen'] [Enfermeria’] ["Cambio de Universidad’] ["hitps. sUapi/sheels/td
[1719362491] ['Perez Cevalios’] ['Maria Belen"] [Radiologia™| [Reingreso™] ["htips //sheet best/api/sheets/f4
[1719362491] ['Peraz Cavallos] ["Maria Balon'] ["Maedicina’] [Reingreso’] PENDIENTE  ["hitps //sheet best/api/sheets/t4
[1716362491] [Perez Cavallos? ['Maria Belen'] [Redologla] [‘Cambio de Unersidad’)  PENDIENTE ["hitps //bot dialogfiow. com/cdat
[1719362491] [PEREZT [CEVALLOS'] ENFERMERIA'] FCAMBIOT] PENDIENTE  ["hitps /sheet best/api/sheets/t4
[1719362491] [Perez’] [Maria"] ["Obstatricla’] [Reingreso’] PENDIENTE  [*https//sheet best/api/sheets/f4

B0 [1719362491) ['parer] [beler] ['medicina’] [reingreso’] PENDIENTE ["https //sheet best/api/sheets/f4
81 [1719%62491] [Perer) [Belen] [Laboratorio’] [Reingreso’] PENDEENTE [htips/sheet best/api/sheets/fd
[1719362491] [PEREZ CEVALLOS]  ['MARIA BELEN'] [MEDICINA'] [Reingreso] PENDIENTE  ["https //docs. google com/sprear

83 [1719362491] [Persz Cavallos'] ['MarW00sda Belw00s9n"] [Enfermeria’] ['Cambio de Carrera’] PENDIENTE  ["https //docs. google com/spreac
84 [1719362491] [Parez Cvallos’ [Maria Belen'] [Laboratorio Clinico’] [Cambio de Unvensidad”]  PENDIENTE ["hitps //docs google. com/spreax
85 |[1719362491] [Perez Cavallos'] ['Maria Balon'] [Enformeria’] [Reingreso] PENDIENTE  ["https //docs. google com/spreat
86 [1722641840) [Salazar Naranjo') ['Pablo Andres’] [Medicina’] [Camblo de Carrera’] PENDIENTE [htips://docs.google. com/spreat
7 [1719362483] [Lazano Perez’] ["Sandra Veranica] ["Medicina’] [Raingreso’] PENDIENTE  ["hitps //sheet best/api/sheets/t4
88 [1715426936] [Carrera Fuartes’] ["Waher David'] [Enfermeria’) [Reingreso’] PENDIENTE ["https//sheet best/api/sheets/f4
89 [1719362491) [Perez Covallos’] ['Diana Elizabeth] [Radiologia’] [Camblo de Carvera] PENDIENTE  ["hitps://uceedu-my sharepoint ¢
[1719362491] [Parez Cevallos’] [Sandra Veronica’] [Msdicina’] [Reingreso’] PENDIENTE  ["hitps.//sheet best/api/sheets/f4

Nota: SheetBest, 2023.

Para la integracion de la plataforma SheetBest con Dialogflow se utilizé la herramienta
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Fullfilment de los intents “Estado Solicitud” y “Crear Solicitud”, en donde mediante

programacién en lenguaje JSON se realiza la conexion URL.

4.5  Integracion con Facebook Messenger

Dialogflow incluye una funcion Ilamada "Integrations” que permite la conexion con
diversas plataformas de mensajeria populares, como Google Assistant, Slack y Facebook
Messenger. Si se desea construir un agente para cualquiera de estas plataformas, se pueden
emplear las multiples opciones de integracion disponibles. La ventaja de esto es que no es
necesario lidiar directamente con las interacciones con los usuarios finales, lo que permite
enfocarse en la creacion del agente en si. EI manejo de estas interacciones con los usuarios
finales varia seglin la plataforma de integracion utilizada, y se aconseja consultar la

documentacion especifica de cada plataforma para obtener informacion detallada.

Figura 48
Opcion Integrations de Dialogflow

P i oo Integrations

BOTFCM
Text based

Entities

Dialogflow Messenger Messenger from Workplace from
Web Def
Knowledge b bemo Facebook Facebook

Fulfillment

EC——
¥ o

Validation
Slack Telegram LINE

History

Nota: Dialogflow Google, 2023.

Para poder activar esta opcion escogemos la opcion de Messenger y procedemos con

la configuracion respectiva colocando un nombre de token “Consultasfcm” y el token
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obtenido de la Fan page de Facebook previamente creada para nuestro chatbot.

Figura 49

Activacion de la aplicacion Facebook Messenger en Dialogflow

° Facebook Messenger
An easier way 10 message.

I Show old callback URL (more details
Callback URL
Verify Token

Page Access
Token

Active environment: @

Nota: Dialogflow Google, 2023.

Para continuar con la integracion utilizamos la plataforma Developers para Facebook,
mediante esta aplicacion podemos administrar las integraciones comerciales, para nuestro

proyecto creamos una nueva app con el nombre Consultas FCM.

Figura 50

Creacion de la app en Developers Facebook

Limite de frecuencia de la app Limite de frecuencia del usuario

£ mlertas - GonsultasFCM
c - 0

Usuarios imitados

0% OBIMIE USA00  Gerdetales

Messenger -
Agrega productos a tu app
IIbcamos 6l proceso de cieacion de apg it

C (] (=]

Fundraisers

App Events Audlence Network

Nota: Developers Facebook 2023.

Al ingresar a la app ConsultasFCM nos dirigimos a mis productos escogemos la opcién
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Messenger y realizamos la configuracion del Token de acceso y los Webhooks que nos
permiten recibir mensajes y otros eventos que envien los usuarios de Messenger, aqui

copiaremos el Callback URL obtenido de Dialogflow

Figura 51

Configuracién de la app en Developers Facebook

Nota: Developers Facebook 2023.

Para comprobar la integracion nos dirigimos a nuestra Fan page de Facebook,

agregamos un boton de llamada a la accion y seguimos los 2 pasos de configuracion.

Figura 52

Creacion del botdon de llamada de accién en Facebook

Editar boton de llamada a la accion X

Enviar mensaje
Permite que las personas te puedan enviar facilmente un mensaje en
Facebook.

@  Consultasfcm
Messenger

Cambiar botén Eliminar botén

Cancelar Guardar

Nota: Facebook 2023.
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Para que este chat este completamente disponible debemos realizar el proceso de
revision de Facebook, que consiste en solicitar el permiso de uso de uso del paquete de
mensajeria, es necesario cumplir con los respectivos pasos todos los pasos y politicas de
seguridad y privacidad, para que la solicitud sea aprobada, esto puede tardar de 5 a 10 dias en

aprobacién.

Figura 53

Solicitud de uso paquete de mensajeria

Permisos y funciones

e Prosentamos los nuevos niveles do acceso a los dato X

Nota: Developers Facebook 2023.

Figura 54

Integracion del chatbot en Facebook

FACULTAD DE CIENCIAS MEDICAS

REGISTRO DE
MOVILIDAD ESTUDIANTIL

&

Eomeo

Consultasfcm

-—
EUGENIO  Consultasfcm

‘e Cambia a la pagina de Consultasfcm y empieza a administrarla.

Nota: Facebook 2023.
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4.6 Integracién con WhatsApp

Para realizar la integracion con WhatsApp usaremos la aplicacion mdvil
AutoResponder, la cual se descarga desde Google Play, una vez instalada en el dispositivo
Android realizaremos la configuracion respectiva para su funcionamiento, cabe mencionar que

para hacer uso de esta aplicacién es necesario tener la version Premium.

Figura 55

Aplicacion AutoResponder para WhatsApp

AutoResponder para WA

iBienvenido!

AutoResponder es su asistente personal
para crear respuestas automaticas

~ EMPIEZA AHORA

Nota: AutoResponder para WA, 2023.

Dentro de la aplicacion se ingresa en el menu principal a la opcion “Reglas”y se elige
“Coincidencia exacta”, en el campo de “Mensaje Recibido ” se selecciona “Procesar mensajes

con Dialogflow”.

Figura 56

Regla Coincidencia exacta
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Mensaje recibido

Mensaje recibido

Coincidencia exacta
O Coincidencia de similitud
O Patrén de busqueda

O Patréon de busqueda expertos

O Mensaje de bienvenida

Nota: AutoResponder para WA, 2023.

A continuacion, a parecera el campo “Mensaje de Respuesta”, en donde se marca la
opcion “Procesar mensajes con Dialogflow ES”, como resultado se habilitaré la opcion que

permite importar el archivo JSON de la aplicacion que realizamos en Dialogflow.

Figura 57
Importacion del archivo JSON Key

Dialogflow ES

IMPORTAR JSON KEY

Respuestas multiples

O @ Todos O

Espera en segundos

min max

Procesar mensajes con Dialogflow ES o

[] Habilitar caracteristicas de V2beta1

Idioma en o

Nota: AutoResponder para WA, 2023.

Para obtener el archivo JSON KEY, nos dirigimos a Dilaogflow, al ingresar en la zona

de opciones de integracion seleccionamos la opcién de configuracion, a continuacion, se
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mostrara un mend en el cual se genera el nombre por defecto del “Project ID”.

Figura 58

Menu de configuracion

Dialogflow bal - = BOTFCM .

Essentials

BOTFCM

Intents
Entities
Project | botfem-wate

Knowledge

Fulfillment

Integrations Enable beta features and APIs

Nota: Dialogflow Google, 2023.

Seleccionamos la opcidn “botfcm-wgte”, 1o que nos permite ingresar a la consola de
Google Cloud, el siguiente paso es ingresar al menu de navegacion y se ingresa a la opcion “I

AM y administracion” y luego buscamos la opcion cuenta de servicio

Figura 59

Menu de navegacion - | AM y administracion

B Estadode la prucba gratuita: Te quedi Jbtendrds acceso ilimitado a todas las funciones de Google Cloud Platfo

Identidad y organizacién

= Google Cloud b

‘ecursos, documentos, productos y mas

Solucionador de problemas de politicas

5! Descripcién general de ... > Analizador de politicas RDACIONES
Politicas de la organizacion

Productos y soluciones >
Cuentas de servicio

ArT APls
Federacion de identidades para cargas de trabajo
FIJADOS Solicitudes (solicitudes/s)
Etiquetas
AP  APlsy servicios > Etiquetas
B Facturacion Configuracién ('\
Privacidad y seguridad | |
e IAM y administrac... > \
Identity-Aware Proxy }
To \
W Marketplace Roles /‘ |
/ |
i‘_::\ Compute Engine > Registros de auditoria
21:15 21:30

Nota: Consola de Google Cloud, 2023.

Aparece un nuevo menu en el cual tenemos la opcion de crear una cuenta de servicio.
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Figura 60

Menu | AM y administracion - "Cuentas de servicio "

-
= Google Cloud 2+ botfemawgte Buscar (/) recursos, docur Q_ Buscar
B IAM y administracion Cuentas de servicio <+ CREAR CUENTA DE SERVICIO W BORRAR +2 ADMINISTRAR ACCESO
42 1AM . w "
Cuentas de servicio del proyecto "botfem-wgte'
@ Identidad y organizacién represent ntidad de se e Googl el
i
Solucionador de problem. solit
B  Analizador de politicas
B Politicas de la organizacion = Filtro
- Estado Descripeion ]
@Habilitado op No
@  Federacion de identidade... efa
LY Etiquetas
= Frioense

Nota: Consola de Google Cloud, 2023.

e
a0 Q

SUAPRENDIZAJE

Se procede a crear un nuevo servicio completando los datos que se solicitan en los 3

pasos de configuracion.

Figura 61

Creacion de la cuenta de servicio

botfem-wgte w Buscar (/) recursos, documentos, productos y mé

= Google Cloud H

8 IAM y administracion < Crear cuenta de servicio

2 IAM
@ Detalles de la cuenta de servicio

©  Identidad y organizacidn

& Solucionador de problem.. ° Otorga a esta cuenta de servicio acceso al proyecto
(opcional)

i Analizador de politicas

B  Politicas de la organizacion o Otorga a usuarios acceso a esta cuenta de servicio
(opcional)

ol Cuentas de servicio
Grant access to users or groups that need to perform actions as this service

@  Federacién de identidade account. Learn more (2

LY Etiquetas | n de L ” " - ia ser 7]

- Jos trat
®  Etiquetas o

Configuracion

@  Privacidad y sequridad

m CANCELAR

Nota: Consola de Google Cloud, 2023.

Una vez creado el servicio procedemos a generar la clave para ello seleccionamos el

servicio y escogemos la opcion “Administrar Claves”
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Figura 62

Administracién de Claves

+2 1am . “ g
= Cuentas de servicio del proyecto “botfem-wgte'
©  Identidad y organizacién Una cuenta ¢ dentida o g Ap i
A, Solucionador de problem i i oo de 1A 5
izac .2
@ Analizador de politicas
B  Politicas de la organizacién = Filtra a (7] [}
- R Correo electrinico stado MNormbre Descripion 1D de clave ©  Acciones
®  Cuentas de servicio L = -
Habilitado fault Noha
(]
@ Federacion de identidade pot.gserviceaccount. com " ay
Etiquetas
% E [m] tegracionwhatsapp@botic @Habiltado  IntegracionWhatsapp No hay
®  Etiquetas 12 Jserviceacoount eom Administrar
detalles
@ Configuracion Administrar
permisos B
Q@  Privacidad y sequridad Administrar
claves
B3  Administrar recursos Ve{r .
métricas
Ver
B Notas deversion registros
Inhabilitar
a
console.cloud google.com/iam-admin/serviceaccounts/details/ 10480714055 2698298032 /key. Borrar

Nota: Consola de Google Cloud, 2023.

A continuacion, escogemos la opcion “Agregar Clave”y seleccionamos “Crear

clave nueva.”

Figura 63

Generacion de la clave

= Google Cloud 2o boticm-wgte ¥ Buscar (/) recursos, documentos, productos y mé Q_ Buscar ]
8 IAM y administracion & IntegracionWhatsapp
— DETALLES PERMISOS CLAVES METRICAS REGISTROS
©  Identidady organizacién Claves
%, Solucionador de problem Las claves de cuenta de serviclo podrian poner en riesgo la seguridad i se ven Te que no claves de cuenta de servicio y que, en
. Federacion de dentidades para cargas de rabajo (2. Puedes obtener mas informacion sobre cusl es la mejor manera de autenticar las cuentas de servicio en Google Cloud a
% Analizador de politicas
Agrega un nuevo par de claves o sube un certificado de clave publica de un par de claves
B  Politicas de la organizacion
existente.
a  Cuent viclo " <
Impide la creacion de claves de cuentas de servicio con las politicas de la organizacién
@  Federacion de identidade M Vil aait pera caanararoioes da s csanti
®  Etiquetas AGREGAR CLAVE ~
» Ciquetes Crear clave nueva
Fecha de creacién de laclave  Fech fa clave

Configuracion Subir clave existente

Privacidad y seguridad

Nota: Consola de Google Cloud, 2023.

Se genera el archivo JSON que se debe descargar en un teléfono Android.
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Figura 64

Archivo JSON generado

Crear clave privada para "IntegracionWhatsapp"

Descarga un archivo que contiene la clave privada. Almacena el archive en un lugar
seguro, ya que no es posible recuperar la clave si se pierde.

Tipo de clave

(® JSON

Recomendado

QO P12

Para compatibilidad inversa con cédigo en formato P12

CANCELAR CREAR

Nota: Consola de Google Cloud, 2023.

Figura 65

Descarga del archivo JSON

sole.cloud.goog} i 1048071 =botfem-wgte 2 % ¥ &0

) botfem-wgte-b3cb8d8071ce json
2365 8 + Hecho

& MANOSjpg
94,4 KB « Hace 5 horas

No mostrar al finalizar las descargas
Puedes cambiar esta opcion en cualquier momento en configuracion

Se guardé la clave privada en tu computadora

1ce json acceder a tus recursos de nube. Guarda el archivo en un lugar seguro. Mis Informacion sobre las practicas recomendadas (4

Nota: Consola de Google Cloud, 2023.

En laaplicacion AutoResponder, se selecciona el archivo JSON obtenido anteriormente

y que fue descargado en dispositivo mavil.
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Figura 66

Carga del archivo JSON obtenido de Dialogflow

Dialogflow ES

BOTFCM-WGTE

Respuestas multiples

() 1 (®) Todos () Aleatorio .

Espera en segundos

min max

Procesar mensajes con Dialogflow ES 0
[] Habilitar caracteristicas de V2beta1

Idioma en 0

Nota: AutoResponder para WA, 2023.

Figura 67

AutoResponder configurado con el archivo JSON

10:19PM. ¥ ©¢p - 0= il # G0

AutoResponde... B

Recibir: *

Enviar: botfcm-wgte

Nota: AutoResponder para WA, 2023.
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CAPITULO V: PRESENTACION DE LA PROPUESTA

51 Motor de procesamiento de lenguaje natural empleado en el chatbot.

Se presenta como propuesta tecnoldgica la creacién de un asistente virtual cuyo
principal objetivo es brindar informacion de manera automatizada y gestionar el ingreso de
solicitudes sobre el proceso de Movilidad Estudiantil, este proyecto se desarrollara con
herramientas de inteligencia artificial que permitiran la captura y procesamiento de
informacion mediante la plataforma Dialogflow automatizando los servicios a través de los
canales de comunicacion de Messenger de Facebook y Whatsapp, con las configuraciones que
permitan una debida comunicacién entre el asistente virtual y los estudiantes ofreciendo

atencion las 24 horas del dia.

En la evaluacion de las tecnologias empleadas en el desarrollo de chatbots, se llevé a
cabo un analisis de los motores de procesamiento de lenguaje natural. Esto se debe a que los
principales motores de procesamiento de lenguaje son componentes fundamentales en la
creacion de agentes conversacionales. Después de una comparacién basada en esta evaluacion,
se opto6 por utilizar DialogFlow de Google como la plataforma preferida. Las caracteristicas
principales que motivaron esta eleccién son las siguientes:

e La facilidad en el proceso de entrenamiento de un agente.

e Ladisponibilidad de una licencia gratuita para la mayoria de sus funcionalidades.

e Lasencillez en la utilizacion de su API.

5.2 Metodologia para el desarrollo del chatbot
Durante la seleccion de la metodologia, se tuvo en cuenta la necesidad de contar con

una herramienta de gestion de proyectos. Por esta razon, se optd por utilizar Scrum, ya que este
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marco de trabajo proporciona flexibilidad y promueve la entrega de productos de alta calidad.
Scrum es un enfoque utilizado en equipos que manejan proyectos complejos y forma parte de
las metodologias agiles. Su objetivo principal es generar valor de manera eficiente y se basa en
tres principios fundamentales: transparencia, inspeccion y adaptacion. Esto permite a los
clientes y sus equipos comerciales llevar al mercado el producto de manera rapida y efectiva.
(De Dios, 2022)

Figura 68

Diferencias entre el modelo tradicional y la computacion en la nube.

Scrum Process

SPRINT
1-4 WEEKS

Produ

ict Owner Team

| |

roduct Sprint
Backlog

Product Sprint Planning
Backlog Meet

leeting

Nota: La figura presenta el flujo de trabajo de la metodologia scrum. La elaboracion y
fuente corresponden a Zoraida Ceballos de Marifio.

La toma de decisiones se fundamenta en la experiencia del equipo y la informacion
disponible del proyecto. SCRUM se apoya en tres pilares para orientar el desarrollo del

proyecto:

e Transparencia: Todos los implicados deben tener conocimiento de los aspectos,
factibilidad y condiciones del proyecto.

e Inspeccion: Los participantes deben llevar un seguimiento mediante la utilizacion
de los elementos de Scrum para identificar cualquier obstaculo y resolverlo de

manera oportuna, con el objetivo de alcanzar los objetivos establecidos.
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e Adaptacion: Si se produce una desviacion durante el desarrollo que resulte en un
producto no aceptable o en problemas dificiles de resolver, el equipo debera
emprender un proceso de mitigacion de riesgos y realizar las modificaciones

necesarias para cumplir con los requisitos.

5.3 Analisis de Factibilidad

La evaluacion de la viabilidad de implementar un asistente virtual Chatbot se llevara a
cabo mediante la generacion de encuestas que seran enviadas a los clientes actuales en nuestra
base de datos a través de correos electrénicos, con el fin de recopilar sus opiniones y
perspectivas, dando énfasis en la problemética actual, ofreciéndoles una solucién e innovacion
tecnoldgica, se realizara la recoleccién de datos y analisis de cada una de las respuestas a traves

de graficos donde se muestran cada una de las opiniones de los clientes.

Factibilidad Operacional

Se realizara un andlisis operacional a los estudiantes en la cual se determinaran las

siguientes interrogantes:

e ;De acuerdo a las encuestas elaboradas, se observa un nivel de interés por parte de los
estudiantes en la incorporacion de un asistente virtual para el proceso de Movilidad
Estudiantil?

e ;Los estudiantes se sienten satisfechos al utilizar el asistente virtual chatbot, segun los

resultados de las encuestas?

Factibilidad Técnica
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En la fase de desarrollo del asistente virtual, se proporciona una descripcion detallada

de los recursos técnicos a emplear, que incluyen hardware, software y personal necesario para

la implementacion.

Tabla 18

Recurso de Factibilidad Técnica

Hardware
Dispositivo Computador Institucional
Procesador Intel Core i7
Memoria 8 GB RAM / Disco Duro 1 TB
Sistema Operativo Windows 10
Dispositivo Teléfono Movil
Sistema Operativo Android 12
Memoria 6 GB RAM

Software

Herramienta de desarrollo
Base de Datos
Mensajeria Instantanea

Integracion con Whatsapp

Dialogflow, Google
SheetBest
SendGrid

AutoResponder

Recurso Humano

Desarrollador

Autor del proyecto

Nota: Elaboracién Propia

Factibilidad Econdmica

Se detalla los recursos econémicos sobre los gastos que se generaran para su desarrollo:

Tabla 19

Gastos de Hardware

Gastos Hardware
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Recurso

Cantidad Costo
Computador Institucional 1 $0
Teléfono Mévil 1 $120
Total $120
Nota: Elaboracién Propia
Tabla 20
Gastos de Software
Gastos Software
Recurso Descripcién Costo
Dialogflow, Google Software Libre $0
SheetBest $6
SendGrid Software Libre $0
AutoResponder $40
Total $46
Nota: Elaboracion Propia
Tabla 21
Gastos de Recurso Humano
Gastos Software
Recurso Cantidad Costo
Desarrollador 1 $0
Total $0

Nota: Elaboracién Propia

5.4 Interaccién del Asistente Virtual

El asistente virtual contesta las preguntas frecuentes utilizando su motor procesamiento
de lenguaje natural que estan enfocadas a la gestion de proyectos, para ello es suficiente con

generar la intencion de la consulta/pregunta/requerimiento por parte del usuario.
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5.4.1 Funcionamiento del Asistente Virtual en DialogFlow

Figura 69

Interaccion con la opcidn Requisitos

BOTFCM

BOTFCM

BOTFCM

@ Hola como soy EUGENIO, tu
asistente virtual, en que puedo
ayudarte?

1. Requisitos para el proceso de
movilidad estudiantil

¢ 2. Estado de solicitud

&3 Crear solicitud

Seleccione la modalidad a la que
desea aplicar

¢r 1.1 Cambio de Universidad
7 1.2 Cambio de Carrera

&7 13, Reingreso

©r1.4. Segqunda Carrera

¢r 1.5. Casos Especiales

Los requisitos para Cambio de
Universidad son:

(B Solicitud dirigida al Decano de la
Facullad a a que solicila el cambio
[ Tener aprobado el 100% de dos
semestres

(B8 Cumpiir con el puntaje minimo
de admision de cohorte de la
carrera recepiora (nota de
postulacion)

(B Tener dos materias
homologables (Tener una materia
homologable, se refiere al
contenido del silabo y el nimero de
horas en carga horaria, mas no
necesariamente al nombre de la

Los requisitos para Cambios de
Carrera son

B solicitud dirigida al Director de
Carrera

B Tener aprobado el 100% de
primer semesire

(B Cumpiir con el puntaje minimo
de admision de cohorte de la
carrera receptora (nota de
postulacion)

Bl Tener una materia homologable
[BCertificado de materias
robadas y reprobadas.
[EdCertificado de no haber agotado
tercera matricula

Bl Certificado de no tener
impedimento legal

Seleccione la modalidad a la que
desea aplicar

&r.1 Cambio de Universidad
@r1.2 Cambio de Carrera
&r1.3. Reingreso

1.4 Segunda Carrera

&r1.5. Casos Especiales

Los requisitos para Reingresos son

B Solicitud de reingreso dirigida al
Director de Carrera

[ElCopia de la cédula y papeleta de
vatacion

B derecho

@Digite '0° para regresar al mend

asignatura) B Copi
ias certificadas de los
1]
11 [ Certificado de materias silabos principal
aprobadas y reprobadas - A tm -
Haz una pregunta Haz una pregunta Haz una pregunta Haz una pregunta

Seleccione la modalidad a la que
desea aplicar

1.1 Cambio de Universidad
1.2 Cambio de Carrera
©r1.3. Reingreso

©r1.4. Sequnda Carrera

@r1.5 Casos Especiales

Los requisitos para Segunda
Carrera son:

[ tramite es total potestad de la

Si un estudiante agot6 Tercera
Matricula puede solicitar cambio de
carrera

B solicitud dirigida al Decano de la
Facultad a la que solicita el cambio
especificando que agotd tercera
matricula

[E3Que dentro de la malla curricular
de la carrera a Ia que se cambia no
conste la materia en la que agoto
tercera matricula

| Tener aprobado el 50% de

SENESCYT, esta institucion envia el primer semestre
listaco de los estudiantes B Cumpiir con el puntaje minimo
admitidos a una segunda carrera de admision de cohorte de la

@Digite ‘0" para regresar al mend
principal

Haz una pragunta

carrera receptora (nota de
postulacion) Tener una materia
homologable.

Certificado de materias

Haz una pregunta

15

Nota: Dialogflow Google, 2023.

Figura 70

Interaccion con la opcion Estado de Solicitud
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BOTFCM

@ Hola como soy EUGENIO, tu a
asistente virtual, en que puedo
ayudarte?

¢r 1. Requisitos para el proceso de

movilidad estudiantil

¢r 3. Crear solicitud

PENDIENTE

principal

Haz una pregunta...

Nota: Dialogflow Google, 2023.

Figura 71

Interaccion con la opcion Crear Solicitud

¢r2. Estado de solicitud

Ingresa tu numero de cédula

El estado de tu solicitud
para:CAMBIO DE CARRERAes:

Digita ‘0’ para regresar al menu

1752279628

a
Vamos a iniciar con tu registro
Por favor, Ingrese su nimero de
cedula
1722641840
Ingrese sus apellidos (sin tildes)
SALAZAR NARANJO
Ingresar tus nombres (sin tildes)
PABLO ANDRES
Indique la Carrera a la que desea
aplicar: (Medicina, Enfermeria,
Obstetricia, Laboratorio Clinico,
Radiologia)

Haz una pregunta

Nota: Dialogflow Google, 2023.

5.4.2 Funcionamiento del Asistente Virtual en Facebook Messenger

Figura 72

Interaccion con la opcidn Requisitos
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MEDICINA

Ingresa tu correo electronico
personal

andrettis@hotmail.com

Indique el tipo de solicitud
(Reingreso, Cambio de Carrera,
Cambio de Universidad)

REINGRESO

Ingresa el enlace con toda tu
documentacion. Recuerda
conceder permisos de lectura

htps://docs. google.com/spreadsh
eets/d/116R4BUEDIGRaJbLaHMO
A_HefwG6BK7-xlim7chQU/edit?

- ugn=charinn

Haz una pregunta




i 2 Consultastem Q

@ Hola como soy EUGENIO, tu asistente virtual, en que puedo ayudarte?

¢r 1. Requisitos para el proceso de movilidad estudiantil
¢r2. Estado de solicitud
¢ 3. Crear solicitud

Seleccione la modalidad a la que desea aplicar
¢7 1.1 Cambio de Universidad

¢r1.2. Cambio de Carrera

&7 13. Reingreso

¢714. Segunda Carrera

¢ 1.5. Casos Especiales

Los requisitos para Cambios de Carrera son:

Bd Tener aprobado el 100% de primer semestre

& Cumplir con el puntaje minimo de admision de cohorte de la carrera receptora (nota de
postulacion)

B4 Tener una materia homologable

B4 Certificado de materias aprobadas y reprobadas
B4 Certificado de no haber agotado tercera matricula
Bl Certificado de no tener impedimento legal

B4 Copias certificadas de los silabos

B Copia certificada de la malla curricular

B Copia de la cédula y papeleta de votacién

[ 1 derecho

Saliv:ilud dirigida al Director de Carrera

@Digite "0" para regresar al mend principal

Nota: Facebook 2023.

Figura 73

Interaccion con la opcion Estado de Solicitud.

£ Consultasfem Q

(@ Hola como soy EUGENIO, tu asistente virtual, en que puedo ayudarte?

7 1. Requisitos para el proceso de movilidad estudiantil
¢F 2. Estado de solicitud
7 3. Crear solicitud

Ingresa tu nimero de cédula @ &

1750820415

El estado de tu solicitud para:CAMBIO DE CARRERAes: APROBADO

Digita 0" para rearesar al menu principal

Nota: Facebook 2023.

Figura 74

Interaccion con la opcidn Crear Solicitud.
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E  Consultasfcm Q

@ Hola como sy EUGENIO, tu asistente virtual, en que puedo ayudarte?
r1. Requisitos para el proceso de movilidad estudiantil

2. Estado de solicitud
¢ 3. Crear solicitud

Vamos a iniciar con tu registro.
Por favor, Ingrese su nimero de cedula:

Ingrese sus apellidos (sin tildes):

SALAZAR NARANJO

Ingresar tus nombres (sin tildes):

PABLO ANDRES

Indique la Carrera a la que desea aplicar: dicil ia, Ob icia, Lab io
Clinico, Radiologia)

RADIOLOGIA

Ingresa tu correo electronico personal

andrettis@hotmail.com

Indique el tipo de solicitud: (Reingreso, Cambio de Carrera, Cambio de Universidad)

REINGRESO

Ingresa el enlace con toda tu documentacion. Recuerda conceder permisos de lectura

eets/f48c6487-85be-4930-bBbf-6:

sheet.best

Tu tramite fue registrado correctamente

Se ha enviado la verificacion de tu registro al correo registrado

Nota: Facebook, 2023.

5.4.2 Funcionamiento del Asistente Virtual en WhatsApp

Figura 75

Interaccion con la opcidn Requisitos
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& Eugenio Bot

@ Hola como soy EUGENIO, tu
asistente virtual, en que puedo
ayudarte?

1. Requisitos para el proceso de
movilidad estudiantil

2. Estado de solicitud

3. Crear solicitud

Seleccione la modalidad a la que
desea aplicar

1.1 Cambio de Universidad
#~1.2. Cambio de Carrera

o 1.3. Reingreso

#-.4. Segunda Carrera

1.5, Casos Especiales

Los requisitos para Cambio de
Universidad son:

@ solicitud dirigida al Decano de
la Facultad a la que solicita el
cambio

® Tener aprobado el 100% de dos
semestres

Eugenio Bot

Seleccione la modalidad a la que
desea aplicar

1.1 Cambio de Universidad
o-1.2. Cambio de Carrera

o 1.3. Reingreso

&-1.4. Segunda Carrera

o 1.5. Casos Especiales

Los requisitos para Reingresos
son:

¥ Solicitud de reingreso dirigida al
Director de Carrera

M Copia cle la cédula y papeleta
de votacién

1 derecho

™ Digite "0" o "atras" para
regresar al menu principal
19:56

® Hola como soy EUGENIO, tu
asistente virtual, en que puedo

Nota: WhatsApp, 2023.

Figura 76

Eugenio Bot

Los requisitos para Cambio de
Universidad son:

& Solicitud dirigida al Decano de
la Facultad a la que solicita el
cambio

& Tener aprobado el 100% de dos
semestres

& Cumplir con el puntaje minimo
de admisién de cohorte de la
carrera receptora (nota de
postulacion)

A Tener dos materias
homologables (Tener una materia
homologable, se refiere al
contenido del silabo y el nimero
de horas en carga horaria, mas no
necesariamente al nombre de la
asignatura)

® Certificado de materias
aprobadas y reprobadas

® Certificado de no haber
agotado tercera matricula

® Certificado de no tener
impedimento legal

W Copias certificadas de los
silabos

-~ PR PR R T '

Eugenio Bot
movilidad estudiantil
- 2. Estado de solicitud
o~ 3. Crear solicitud

Seleccione la modalidad a la que
desea aplicar

1.1 Cambio de Universidad
&~ 1.2. Cambio de Carrera
oF1.3. Reingreso

1.4, Segunda Carrera

oF~1.5. Casos Especiales

Los requisitos para Segunda
Carrera son:

7 El tramite es total potestad de

la SENESCYT, esta institucion

envia el listado de los estudiantes

admitidos a una segunda carrera.
1

™ Digite "0" o "atrds" para
regresar al menu principal

19:56

Interaccion con la opcién Estado de Solicitud.
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Eugenio Bot

o 1.5. Casos Especiales

Los requisitos para Cambios de
Carrera son:

7 solicitud dirigida al Director de
Carrera

® Tener aprobado el 100% de
primer semestre

) Cumpilir con el puntaje minimo
de admision de cohorte de la
carrera receptora (nota de
postulacién)

# Tener una materia homologable
®A Certificado de materias
aprobadas y reprobadas

®A Certificado de no haber
agotado tercera matricula

# Certificado de no tener
impedimento legal

¥ Copias certificadas de los
silabos

¥ Copia certificada de la malla
curricular

¥ Copia de la cédula y papeleta
de votacion

#1 derecho

™ Dicite "0" o "atras" para

Eugenio Bot

Siun estudiante agoté Tercera
Matricula puede solicitar cambio
de carrera:

A solicitud dirigida al Decano de
la Facultad a la que solicita el
cambio especificando que agoté
tercera matricula

# Que dentro de la malla
curricular de la carrera a la que se
cambia no conste la materia en la
que agotd tercera matricula

A Tener aprobado el 50 e
primer semestre

&2 Cumplir con el puntaje minimo
de admision de cohorte de la
carrera receptora (nota de
postulacion) Tener una materia
homologable.

W Certificado de materias
aprobadas y reprobadas

A Certificado de no tener
impedimento legal

#7 Copias certificadas de los
silabos

® Copia certificada de la malla
curricular

-




& Eugenio Bot

@ Hola como soy EUGENIO, tu
asistente virtual, en que puedo
ayudarte?

1. Requisitos para el proceso de
movilidad estudiantil

2. Estado de solicitud

o~ 3. Crear solicitud

Ingresa tu niimero de cédula

El nimero de cedula ingresado no
existe. Digita O para regresar al
menu principal.

® Hola como soy EUGENIO, tu
asistente virtual, en que puedo
ayudarte?

1. Requisitos para el proceso de

existe. Digita O para regresar al
menu principal. 19:5

@ Hola como soy EUGENIO, tu
asistente virtual, en que puedo
ayudarte?

1. Requisitos para el proceso de
movilidad estudiantil

o~ 2. Estado de solicitud

3. Crear solicitud

Ingresa tu nimero de cédula

El estado de tu solicitud
para:REINGRESOes: APROBADO
19:5¢

Digita '0' para regresar al ment
principal

Nota: WhatsApp, 2023.

Figura 77

Interaccidn con la opcién Crear Solicitud.

a Eugenio Bot E, Eugenio Bot

Indique la Carrera a la que desea
aplicar: (Medicina, Enfermeria,
Vamos a iniciar con tu registro. Obstetricia, Laboratorio Clinico,
Por favor, Ingrese su nimero de Radiologia)
cedula:

Medicina

Ingresa tu correo electrénico
Ingrese sus apellidos (sin tildes): personal

Salazar Naranjo

Indique el tipo de solicitud:
(Reingreso, Cambio de Carrera,
Ll Cambio de Universidad) .00

Ingresar tus nombres (sin tildes)

Pablo Andres .
Reingreso
Indique la Carrera a la que desea
aplicar: (Medicina, Enfermeria,
Obstetricia, Laboratorio Clinico,
Radiologia)

Ingresa el enlace con toda tu
documentacion. Recuerda
canceder permisos de lectura

Medicina .o

Ingresa tu correo electrénico
personal S0 0C

tmail.com

Nota: WhatsApp, 2023.
En este contexto dentro de las interacciones presentadas se verifica que:

e El asistente virtual utiliza un lenguaje sencillo y de facil uso.
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Disponibilidad del servicio de asistencia para un proyecto durante 24 horas por
365 dias calendario.

Atencion de multiples consultas al mismo tiempo.

La experiencia de los usuarios fue amigable lo que permitié que cumplir con los
requerimientos y consultas realizadas con respecto a informacién del proceso

de Movilidad Estudiantil.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

e La implementacion del asistente virtual con inteligencia artificial es una
herramienta muy util para mejorar la gestion del proceso de Movilidad Estudiantil,
debido a su versatilidad y atencion permanente las 24 horas los 7 dias de la semana
proporcionando atencion de manera &gil, rapida y concisa.

e EI asistente virtual es capaz de entablar conversaciones a través de los canales
digitales de Whatsapp y Messenger de Facebook, de esta manera ofrece la
posibilidad de mantener dialogos eficaces y sin barreras con los usuarios finales en
donde sea que estos se encuentren.

e Mediante la utilizacién del asistente virtual el proceso de Movilidad Estudiantil
presenta una reduccion notable de las tareas operativas y la manipulacion humana,
por lo que es posible reutilizar esos recursos para otro tipo de tareas que requiera la
institucion, asi como minimizar el error humano.

e La inteligencia artificial es una innovacion tecnologica que se ha venido
desarrollando de manera exponencial y ahora se los puede utilizar en diferentes
aplicaciones, por este motivo realizar un adecuado entrenamiento del motor de
lenguaje natural es vital para mejorar la interaccion de los usuarios finales con el
asistente virtual.

e El uso del alojamiento virtual con el disefio de la base de datos mediante SheetBest
logré facilitar el manejo y procesamiento de los datos que son usados por el
Asistente Virtual.

e Mediante el uso de la herramienta Dialogflow en el desarrollo del chatbot se logré

una mejor comunicacion con los clientes, entregando informacion sobre el proceso
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de Movilidad Estudiantil mediante la automatizacion de las opciones de respuestas

configuradas y definidas en la LA

RECOMENDACIONES

El presente proyecto de titulacion estd enfocado en un proceso especifico de la
institucidn, sin embargo, se lo puede expandir implementandolo en otras areas o en
otros procesos que ameriten ser automatizados como por ejemplo una mesa de
ayuda para atender requerimientos de menor prioridad o procesos para emision de
certificados o historiales académicos entre otros.

Se recomienda extender la implementacion del asistente virtual en otros canales de
digitales como Instagram, Telegram lo que permitira abarcar méas espacios de
comunicacion y por ende generard una mayor comodidad y confianza en los
usuarios finales

Se puede perfeccionar este sistema a través de la capacitacion en curso y la creacion
de nuevas intenciones para abordar posibles requisitos adicionales. Ademas, se
podria incorporar los mddulos de "Speech to Text" de Dialogflow para permitir
interacciones orales, en lugar de limitarse solo a interacciones basadas en texto, con
el objetivo de facilitar la utilizacion de asistentes de voz.

El Asistente virtual requiere que se revise el historial de las interacciones con los
usuarios con el fin de pulir las intenciones en aquellas se hayan presentados errores

y de esta manera volver a entrenarlas.
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