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RESUMEN

La presente investigacion fue realizada con el objetivo de desarrollar un asistente
virtual tipo chatbot para la mesa de servicios de TI, a fin de medir y evaluar la calidad
en uso del propio aplicativo utilizando las métricas de medicion que presenta el
estandar ISO/IEC 25022.

En este caso se realiz6 un chatbot Ilamado Tiny para gestionar las solicitudes de
incidentes o peticiones relacionadas al aula virtual Moodle de la PUCE Esmeraldas,
el cual fue evaluado utilizando las subcaracteristicas de calidad en uso; eficacia,
eficiencia y satisfaccion, donde se seleccionaron las métricas necesarias para la
creaciéon de un modelo de evaluacion aplicado a las funcionalidades de una
inteligencia artificial, usando como instrumento la ficha de observacién y como

técnica pruebas de software.

Por altimo, se comprobd que el chatbot Tiny se encuentra en un nivel de calidad en
uso excelente a partir de los datos obtenidos de la evaluacion, el cual tuvo resultados
satisfactorios en sus pruebas de interaccion con los diferentes usuarios, demostrando

asi su potencial e importancia en las instituciones superiores.

Palabras clave: Calidad en uso, Chatbot, Estandar, ISO/IEC 25022, Tecnologia,
Microsoft, Inteligencia Artificial.
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ABSTRACT

This research was carried out with the objective of developing a chatbot-type virtual
assistant for the IT service desk, in order to measure and evaluate the quality in use
of the application itself using the measurement metrics presented by the 1ISO / IEC
25022 standard.

In this case, a chatbot called Tiny was created to manage requests for incidents or
requests related to the virtual classroom Moodle at PUCE Esmeraldas, which was
evaluated using the quality sub-characteristics in use; effectiveness, efficiency and
satisfaction, where the necessary metrics were selected for the creation of an
evaluation model applied to the functionalities of an artificial intelligence, using the

observation sheet as an instrument and software tests as a technique.

Finally, it was found that the Tiny chatbot is at an excellent quality level in use based
on the results obtained from the evaluation, which had satisfactory results in its
interaction tests with different users, thus demonstrating its potential and importance

in higher institutions.

Keywords: Quality in use, Chatbot, Standard, 1SO / IEC 25022, Technology,

Microsoft, Artificial Intelligence.
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INTRODUCCION

Presentacion de la investigacion

Los recientes avances de la electronica e inteligencia artificial estan convirtiendo a
maquinas inteligentes y aplicaciones de software en empleados de primera clase. En
un futuro, los equipos de trabajo se veran conformados por humanos, robots y agentes
artificiales colaborando entre ellos para solucionar multiples problemas basados en
la comunicacidn, coordinacion y confianza mutua [1]. Hoy en dia, los asistentes
virtuales se encuentran activamente en diferentes tipos de trabajos, como por ejemplo

la asistencia a operativos médicos o atencion a la salud [2], en la educacion [3].

Los instrumentos innovadores, tecnologias digitales y desarrollo de software son
herramientas dominantes que componen un sistema de informacion complejo,
disefiado para aumentar la calidad de los servicios en cuanto a comodidad y
usabilidad, y asi, mejorar las experiencias por parte de los usuarios [4]. Los asistentes
virtuales (VA por sus siglas en inglés) son usados por muchas personas que requieren
de sus servicios para determinadas tareas, por ejemplo, servicios de respuesta
inmediata en las diferentes instituciones, asistencia en el uso personal diario y manejo
de control del hogar por parte de un VA realizando varias funciones como control de

la carga eléctrica, iluminacién y seguridad [5].

Planteamiento del problema

Los asistentes virtuales o también conocidos como “bots” son agentes
conversacionales que permiten al usuario acceder a informacion y servicios a través
del dialogo, utilizando técnicas de inteligencia artificial, la mas conocida es el
procesamiento del lenguaje natural, incluido el texto y la voz. La investigacion sobre
los asistentes virtuales en los Gltimos afios ha avanzado de manera rapida, tanto en
las nuevas herramientas tecnoldgicas para desarrollarlos, como la integracion de mas
técnicas de inteligencia artificial (aprendizaje automatico, reconocimiento de
iméagenes) para una mejor experiencia de los usuarios cuando utilicen estas

tecnologias o servicios [6].



Los asistentes virtuales se utilizan actualmente entre los proveedores de servicios de
T1 (Mesa de servicios de TI) como un medio para proporcionar un buen servicio al
cliente de forma rapida y eficiente. A través de los bots, los proveedores de servicios
de TI pueden brindar respuestas inmediatas a las peticiones de los clientes en
cualquier momento del dia, cualquier dia de la semana. Inclusive son el soporte de
primera linea de los diferentes servicios web de empresas o instituciones que integran
estos servicios en sus negocios. Basados en los servicios de asistentes virtuales, los
clientes suelen realizar su peticion de forma textual. El bot interpreta este texto como
intenciones y es buscada en su base de conocimientos, reconociendo la intencion y

proporcionando una respuesta factible a lo que el cliente solicité [6].

Los asistentes virtuales por lo general se basan en la resolucién de ciertos problemas
tales como respuestas inmediatas, notificacion de sesiones, capacitaciones, tareas
faciles de realizar, elaborar ventas, entre otros, de modo que interactian con los
usuarios y cuando se necesite de esta funcién no cabe duda de que seran la
herramienta perfecta para estas intenciones [1,2,3]. Sin embargo, cuando el asistente
virtual no es capaz de resolver o interpretar correctamente las solicitudes dadas por
los clientes que lo requirieron [2,3], debido a limitaciones en su programacion, falla
de busqueda en su base conocimientos o en algunas circunstancias, la falta de
capacitacion del uso del bot por parte de los usuarios, provocando el estrés en ellos
al momento de interactuar con el asistente virtual y un bajo nivel de satisfaccion en
el uso de las tecnologias como soporte técnico de atencién al cliente 0 mesa de
servicios de las compafias o instituciones [6]. Ademéas de no proporcionar
conversaciones convincentes o atractivas y no poder mantenerla por mucho tiempo,
asi como la falta de comprension de ciertos dialogos. Por lo tanto, se deja de utilizar
estas herramientas debido a que no pueden ofrecer la calidad necesaria para su
interaccion. Todos estos inconvenientes que se efectlian con los asistentes virtuales
deben ser analizados y resueltos durante la fase de pruebas antes de que los usuarios
puedan utilizar los servicios [7]. Dadas estas situaciones, es importante que se evalle
la calidad en uso de software respectivamente para evitar que la mayoria de los
usuarios tengan una mala experiencia y lleguen a la frustracion con estos servicios.
Una forma de realizar este proceso de evaluacion es a través del estandar 1ISO 25022,

el cual contempla el aspecto relacionado con la medicién de calidad en uso del



software en cuanto a la satisfaccion de los usuarios al momento de interactuar con

estos servicios [8].

Con estos problemas se ha identificado las siguientes interrogantes; (i) ¢ayudan los
asistentes virtuales con las problematicas dadas por los clientes en la mesa de
servicios de TI?, (ii) ¢cumplen los asistentes virtuales con las métricas de evaluacion

de la calidad en uso (efectividad, eficiencia, satisfaccion) del estandar 1SO 250227

Justificacion

En la actualidad se usan los asistentes virtuales, debido a que cualquier persona con
dispositivos electronicos y poco tiempo, puede utilizarlos para automatizar sus
actividades, ya sea negocios, contactos, tareas, entre otros [9]. Inmediatamente
cuando se desarrolle un software, debe ser encaminado a la calidad y eficiencia,
teniendo como prioridad las necesidades del cliente, debido que es la persona quien
se beneficia del servicio o producto [10]. Y para obtener 6ptimos resultados en cuanto
a la medicion de calidad del software se utilizan los estdndares internacionales. Una
de las normativas actualizadas para medir la calidad en uso de software es el estandar
ISO/IEC 25000, que beneficia a la empresa en cuanto a soporte de problemas que se
puedan presentar en la gestion de servicios [10]. Sin embargo, no son muy utilizadas,
por la falta de estudio e implementacion total de las metodologias que proporciona
el estandar [10]. El presente trabajo es innovador debido a que se propone un método
de evaluacién de calidad en uso aplicado a un producto de software orientado a la
gestion de peticiones de informacién, implementando técnicas de inteligencia
artificial (Tiny). Ademas, el chatbot es el primer asistente virtual desarrollado en la
PUCE Esmeraldas que brinda soporte técnico de peticiones e incidentes relacionados
con el servicio del aula virtual o del Moodle. Asimismo, se beneficiara la institucion
cuando el usuario interactte con él, debido a que sera una ayuda primordial para los
estudiantes y docentes que tengan vacios en cuanto al uso de la plataforma Moodle.
El chatbot fue desarrollado con tecnologias totalmente interactivas y funcionales,
como Microsoft Bot Framework y Microsoft Azure Services, que son herramientas
empresariales para el desarrollo y pruebas de bots inteligentes [11]. Ademas,
utilizando estas herramientas para el desarrollo del chatbot, se realizé la respectiva

evaluacion en cuanto a las caracteristicas de satisfaccion, eficacia y eficiencia



basadas en el estandar ISO/IEC 25022 por parte de los usuarios que interactien con

el software.

Objetivos
Objetivo General

e Evaluar la calidad que brinda un asistente virtual en la mesa de servicios

de TI basados en la norma ISO 25022 a fin de determinar su usabilidad.

Objetivos Especificos

1. Indicar las tecnologias que se utilizan para el desarrollo de un asistente
virtual con inteligencia artificial.

2. Seleccionar las principales métricas para evaluar el asistente virtual basado
en la norma ISO 25022.

3. Programar un asistente virtual enfocado a la gestion de solicitudes de la
plataforma Moodle.

4. Comprobar la eficacia, eficiencia y satisfaccion de la calidad en uso de un
asistente virtual con inteligencia artificial para solicitudes de informacion

sobre el aula virtual Moodle.



CAPITULO 1: MARCO DE REFERENCIA

1.1. Antecedentes

En el afio 2017, [12] presenta la investigacion “Preguntas frecuentes relacionadas
con los bots para universidades” con el objetivo de reducir el costo del servicio de
maultiples usuarios a la vez y de manera mas eficiente, debido a que los asistentes
virtuales no se estan preparando para un nivel de eficiencia y satisfaccion requerida
por el cliente. Por lo tanto, para resolver esta problemética se disefié un chatbot, que
da respuestas mas precisas y eficientes para consultas basadas en preguntas
frecuentes de las instituciones universitarias, utilizando técnicas de inteligencia
artificial como el lenguaje de marcado de inteligencia artificial (AIML) y el analisis
semantico latente (LSA), manejadas para una mejor satisfaccién por parte de los
usuarios. Y con ello lograron obtener resultados muy satisfactorios en cuanto a la
eficiencia de respuesta por parte del chatbot, llegando a la conclusién de que esta
herramienta puede ser utilizada por varias universidades y asi mejorar el nivel de

servicios de atencion a los usuarios de manera mas satisfactoria.

En el afio 2018, [13] presenta la investigacion “Chatbot Dinus Intelligent Assistance
(DINA) para servicios de admision universitaria”. Con el objetivo de desarrollar un
chatbot que tenga la capacidad de actuar como un agente de conversacion que pueda
realizar un servicio de candidato a estudiante. Dado el hecho de que en algunos casos
la respuesta de admision no es entregada cuando es solicitada a los interesados,
recordando que los servicios de educacion superior deben ser satisfactorios y
eficientes. Este chatbot llamado DINA utiliza enfoques de inteligencia artificial
(aprendizaje automatico) y con esto se puede crear una base de conocimientos para
proporcionar respuestas al usuario. A partir de la base de conocimientos que contenia
preguntas y respuestas de un servicio de admision, se realizaron las diferentes
pruebas de conversacion, en las que el chatbot de diez preguntas respondié ocho
satisfactoriamente. Llegando a la conclusion de que se puede utilizar este estudio
para desarrollar méas chatbots inteligentes para asistir a muchos estudiantes
interesados en la informacion solicitada sin la necesidad de esperar la respuesta del

personal humano.



En el afio 2019, [14] presenta la investigacion “El potencial de los chatbots: analisis
de las conversaciones de los chatbots”. El objetivo de esta investigacion se basé en
el anélisis de las conversaciones de forma escrita entre los usuarios y el chatbot de
una empresa de telecomunicaciones con el fin de poder determinar los intereses de
los usuarios y el nivel de satisfaccion. Sin embargo, muchos de los clientes
abandonaron la conversacion en el momento de que el chatbot no pudo realizar la
peticion deseada. Por lo tanto, para alcanzar el objetivo se realizd un estudio que
abarcaba las conversaciones de los clientes como muestra para obtener informacion
valiosa y poder generar patrones de intereses y obtener un nivel de satisfaccion
mucho més alto. Para este estudio se utilizaron técnicas de mineria de texto que los
ayudaban a analizar la secuencia de eventos y entradas de los usuarios. Obteniendo
resultados importantes en cuanto a las necesidades de los clientes y generando

recomendaciones o0 patrones en base a los intereses del usuario.

Durante el mismo afio [15] presenta la investigacion “Evaluacion de chatbot como
aplicacion del conocimiento: un estudio de caso de PT ABC”. ELISA es un chatbot
que realiza la funcion de contestador automatico a inquietudes o dudas de los usuarios
en PT ABC, sin embargo, ELISA aln presenta problemas de poder proporcionar un
buen servicio en cuanto a respuestas mas precisas y adecuadas, por ejemplo, la falta
de control y evaluacion del sistema. Por lo tanto, el objetivo de la investigacion se
basa en la evaluacion de como ELISA, siendo una aplicacion de informacion
beneficia a la empresa utilizando modelos DeLone y McLean. Utilizaron la encuesta
para poder obtener los datos e implementaron la técnica SEM-PLS para analizar
todas las variables complejas y poder procesar la informacion. Con los resultados
obtenidos, pudieron darse cuenta de mejor manera, de que la calidad de la
informacidn, la calidad del servicio y la precision de las intenciones, abarcan mucho
en la satisfaccion del usuario. Por lo que llegaron a la conclusion de implementar mas

técnicas de inteligencia artificial (aprendizaje automatico) para mejorar a ELISA.

En el afio 2020, [16] presenta la investigacion “Uso de chatbots para atencion al
usuario en instituciones de educacion superior” surgiendo de la necesidad de utilizar
nuevas tecnologias, herramientas informéaticas y canales de integracion y
comunicacion, con el fin de poder resolver las necesidades o inquietudes de los
usuarios sobre diferentes temas con respecto a peticiones universitarias. Para esto

utilizaron tres chatbots que fueron integrados al sistema de la institucion superior en



el ambito de servicios y con ello pudieron obtener, mediante encuestas basadas en la
usabilidad de los chatbots y la precision de las respuestas, resultados con un alto nivel
de satisfaccion por parte de los usuarios, por lo que recomiendan utilizar estas

tecnologias para la atencion a los usuarios.

1.2. Bases teoricas cientificas

1.2.1. Asistente virtual

Un asistente virtual es un conjunto de programas informaticos con la intencién de
hacer interacciones con las personas utilizando el lenguaje natural. Comprende
usuarios que interactuan con ellos, en diferentes ambientes, acentos e idiomas [17].
En una interaccién hombre-méaquina, el ser humano tiene una conversacion de interés
con una maquina, que utiliza la cognicion para comprender la intencion del orador y
tomar medidas, segun sea necesario. Algunos ejemplos de tales sistemas son Siri de
Apple, Cortana de Microsoft o el Asistente de Google [17].

Los asistentes virtuales en general, se refieren a sistemas de programas que ayudan a
la productividad personal, que conlleva informacion personal y publica para ayudar
a la resolucion de tareas rutinarias dadas por los individuos [18]. Se pueden emplear
diferentes términos para referirse a los asistentes virtuales, debido a que es un
programa basado en Inteligencia Artificial, capaz de mantener una conversacion con
un usuario, como lo haria con otra persona real, como por ejemplo la atencién al

cliente de una organizacion.
1.2.2. Inteligencia artificial y asistentes virtuales

Los asistentes virtuales utilizan una rama de la Inteligencia artificial llamada PLN
(Procesamiento de lenguaje Natural), esto ayuda a la interaccion de la maquina con
el ser humano y al mismo tiempo le permite a la maquina comprender el lenguaje del
ser humano [19]. La inteligencia artificial en los asistentes virtuales puede definirse
como un sistema que puede decidir y actuar racionalmente como un humano. Al decir
que es racional, se refiere a que es un sistema que sigue una serie de pasos complejos,

pero bien definidos para lograr un proposito en especifico [17].

En el afio 1993 se definio al asistente virtual con inteligencia artificial, “como un

sistema que maneja informacién, utilizando la voz de los usuarios e informacion



contextual para proporcionar asistencia respondiendo preguntas en lenguaje natural,
haciendo recomendaciones y realizando acciones” [17]. Sin embargo, “los asistentes
virtuales con inteligencia artificial ganaron protagonismo con el advenimiento de la
evolucion técnica, como servicios basado en la nube, procesamiento de lenguaje
natural, razonamiento semantico, reconocimiento de voz y sintesis de voz, lo que

beneficia la mejora para la construccion de nuevos asistentes virtuales a futuro” [20].
1.2.3. Asistentes virtuales en gestion de servicios generales

Actualmente hay varios agentes virtuales que ayudan en la gestion de servicios,
algunos de caracter general, es decir no se especializan en ninguin tema en especifico,
mientras que otros si lo hacen. En particular, un agente virtual o chatbot puede ser
utilizado en servicios generales como asistente virtual de clases, respuestas
inmediatas en las empresas, entre otros. De forma tal que, con determinados
contenidos y rutinas especificas, pueda interactuar con las personas, brindar

informacidn, realizar tutorias, entre otros [1].

Los asistentes virtuales con inteligencia artificial presentan una variedad de
beneficios, como la disponibilidad de atencion inmediata, el poder responder
preguntas semejantes al mismo usuario sin restricciones, la facilidad de las respuestas
obtenidas, la falta de estrés o fatiga, entre otros [18], [19]. Sin embargo, como esta
tecnologia es primitiva y con particularidades en varios idiomas (en especial el
espafol o castellano), no existen estudios especificos que muestren o identifiquen
todos los beneficios que brinda esta tecnologia. Los resultados de los asistentes
virtuales con la interacciobn de los diferentes usuarios, dependen de la
potencia/capacidad del cerebro artificial en el procesamiento del lenguaje natural, lo

que dificulta el trasladar dichos resultados entre idiomas [19].
1.2.4. Mesa de servicios de TI

La mesa de servicios en el area de tecnologias de la informacion (TI) en el mundo de
los negocios contempla un papel fundamental debido a que hoy en dia las exigencias
de las necesidades de los clientes hacen que las empresas implementen nuevas
tecnologias o herramientas para cumplir sus necesidades, utilizando metodologias
nuevas que ayudan a mejorar los procesos de estandarizacion y atender de manera

eficiente a los usuarios internos o externos de la empresa [21]. La mesa de servicios
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ubicada en el departamento de sistemas tiene la obligacion de resolver o atender todas

las exigencias que tengan que ver con el area de tecnologia.

Con los avances tecnoldgicos en cuanto a la automatizacion de procesos,
implementacion de la inteligencia artificial, la robética y los chatbots, la mesa de
servicios de Tl comienza a procesar de manera mas eficiente la resolucion de
autoservicio en sitios web o aplicaciones mdviles. El impacto generado por estos
avances y automatizaciones hace que la mesa de servicios reduzca el contacto
telefonico, control de trabajos repetitivos de bajo nivel y eficiencia de servicio con el

contacto personal [22].
Proceso

Usuario Encargado de Sistemas

Reporta
incidente/Requerimiento

Soluciona presencial o
remotamente

Tiempo de Agenda caso para
Lo revision

Figura 1. Proceso actual de la mesa de servicios [21].

El proceso de atencion al cliente como se muestra en la Figura 1 mediante la mesa

de servicios de TI funciona de la siguiente manera [21]:

1. El cliente reporta de manera verbal o por teléfono el incidente al
departamento de sistemas.
2. Se determina el problema por parte del técnico del departamento y averigua

si el problema es por hardware o software del computador.



3. Mediante el monitoreo del problema, se determina si es posible resolver de
manera inmediata (de forma verbal) o agendarlo a una solicitud.

4. Al momento de ser agendada la solicitud, se investiga el problema para
informar al usuario, en caso de que sea dafio del dispositivo se hara un pedido
al departamento de compras como solucidn. Si la solucion investigada puede

hacerse remotamente se le daré paso.

Debido a la automatizacion, el enfoque de la mesa de servicios es ofrecer soporte a
las personas y el negocio, en lugar de simplemente resolver problematicas técnicas.
Hoy en dia las mesas de servicios realizan varias actividades en conjunto como
organizar, informar y coordinar diversas cuestiones o probleméticas, en lugar de
simplemente reparar tecnologias estropeadas, convirtiendo a la mesa de servicios en

una parte vital del negocio [22].

En la mesa de servicios junto a su personal, debe conocerse que no importa en qué
nivel de eficiencia se encuentre (sea alto o bajo), las problematicas seguiran
apareciendo y requeriran cada vez mas escalamiento y ayuda o soporte de otros
equipos [22]. Es muy importante que la comunicacion y ayuda entre los equipos de
desarrollo y la mesa de servicios sea colaborativa, asi los incidentes disminuiran poco

a poco Yy los clientes tendran un buen servicio.
1.2.5. KPI de la mesa de servicios de TI

Los KPI (key perfomance indicators o indicadores clave de rendimiento) se los
conoce como valores medibles que determinan la eficacia de los objetivos planteados
de algun proceso de una organizacion o proyecto. Hay niveles para clasificar la
demanda de los KPI, por ejemplo para una organizacion se utilizan los de alto nivel

y para departamentos o proyectos se utilizan los de bajo nivel [23].

Integrados en la mesa de servicios de TI, los KPI proporcionan valores medibles
basados en varios indicadores de gestion (tiempo de respuesta, tiempo de resolucion,
satisfaccion del cliente, entre otros). Cada vez que se monitoree estos indicadores,
ayuda a la empresa a conocer el nivel de consecucion de los objetivos planteados y
ayuda a tomar mejores medidas en cuanto a las desviaciones ocurridas, y asi alcanzar

los niveles mas alto de servicio al cliente [23].
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Para la mesa de servicios de TI se utiliza el siguiente indicador [23]:

e Satisfaccion del cliente
Definicion: Indicador general que todos los negocios de prestacion de
servicios deben tener. Debido a que ninguna empresa llega a expandirse con
clientes insatisfechos.
Medida: Las medidas tienen un valor entre 1 (Insatisfecho) y 3 (Muy

satisfecho)

1.2.6. Gestion de solicitudes de servicio

La gestion de servicio debe incluir uno o varios de los siguientes elementos, en cuanto

a la mesa de servicios de TI:

e Solicitud de informacion (dictar el horario de trabajo, creacion de
documentos)

e Solicitud para acceder a un recurso o0 servicio (acceso a un documento o
carpeta)

e Solicitud para proporcionar la entrega de servicios (facilitar un informe)

En la gestion de servicios se considera a las solicitudes de servicio como una accion
normal de entrega de servicios, y no una degradacion, error o falla del servicio. Dado
que las solicitudes de servicio se encuentran determinadas y acordadas
anticipadamente a una entrega de servicios, a menudo podran formalizarse mediante
un procedimiento claro y estandar para su iniciacion, aprobacion, cumplimiento y
gestion. Algunas solicitudes de servicio cuentan con flujos de trabajo muy simples,

como la solicitud de informacion [22].

Las solicitudes de servicio no deben ser complejas y los pasos a realizar de la
solicitud deben ser conocidos y verificados [22]. Tampoco deben necesitar

autorizaciones en su proceso.

La gestion de servicios, para su aborde satisfactorio, debe seguir las siguientes

pautas:
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e Las expectativas de los usuarios deben determinarse claramente y ser
relacionadas con los procesos de tiempos en funcion de la capacidad de la
empresa para entregar de manera realista las peticiones.

¢ Implementar funciones de mejoras con el fin de ofrecer procesos mas rapidos

y aprovechar al méximo la automatizacion

1.2.7. Herramientas para el desarrollo del asistente virtual
1.2.7.1.  Chatbot

Un chatbot, en la rama de la ingenieria, es un programa informatico que tiende a
simular una interaccion basada en la conversacion humana o chat utilizando la
inteligencia artificial. Normalmente, se desarrollaron los chatbots con la intencién de
tener una comunicacion con una persona real, pero hoy en dia, dado al masivo cambio
informatico, los chatbots pueden llegar a comunicarse entre ellos mismos [6]. Los
chatbots al utilizar varias aplicaciones complejas 0 modulos los hace un poco
pesados, por lo que para ser mucho mas eficientes deben tener fases de pruebas para
garantizar el correcto funcionamiento cuando estan publicados y no haya ningun
inconveniente [24]. La Figura 2 muestra el proceso de comunicacion entre un usuario

y un chatbot.
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Figura 2. Arquitectura basica de un bot [25].

12



1.2.7.2. Bot Framework

Bot Framework es una plataforma de Microsoft que contiene todos los elementos que
son necesarios para el desarrollo, despliegue y alimentacion de bots potentes e
inteligentes, con el fin de que se comuniquen de manera satisfactoria con los clientes
que interactlen. Esta plataforma es considerada una interfaz con légica de negocios,
es decir, proporciona funcionalidad para personas que se integran al ambito
profesional, debido a que este servicio funciona con una suscripcion de la propia
compafiia de Microsoft [26]. Dentro del portal se puede integrar funcionalidades de
Inteligencia Artificial, como recursos de aprendizaje automatico, efectuar un dialogo
con datos REST (transferencia de estado representacional), procesamiento de
imagenes, entre otros. En la Figura 3, se puede apreciar la interaccion de un usuario

con el bot a través de los diferentes canales de integracion.

¥ 8 [
O kk @

Figura 3. Comunicacion de la plataforma de Bot Framework [26].

1.2.7.3. Azure Bot Service

Pertenece a la plataforma de Azure de Microsoft, que estd basado en un conjunto de
soluciones en la nube, utilizadas normalmente para organizaciones o personas
desarrolladores de software. Se utiliza esta plataforma para acelerar la creacion de
bots inteligentes [27]. Este servicio de Microsoft permite construir bots de manera
local o en lanube, utilizando un entorno multifuncional que a su vez incluye plantillas
para realizar distintas tareas. Incluye funcionalidades y herramientas analiticas para
medir la calidad de procesos (métricas), como por ejemplo usos de API, cantidad de
recursos utilizados del software y la retencion de los usuarios en cualquier momento.

Y todo este proceso de interaccion y desarrollo de los aplicativos se realiza en el
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portal de Azure, que es una interfaz web para crear y al mismo tiempo administrar

recursos y servicios de Microsoft.

Dentro de la plataforma Azure existen canales de integracion que permiten
conectarse con los bots desarrollados en el portal o localmente. En la plataforma
existen canales estandares como Facebook, Skype, Microsoft Team, en donde
cualquier usuario que utilice estas aplicaciones o servicios, pueden interactuar con el
bot [27].

1.2.7.4.  Servicio inteligente de comprension del lenguaje (LUIS)

El servicio inteligente de comprension del lenguaje (LUIS por sus siglas en inglés)
de Microsoft tiene como funcion primordial permitir a los desarrolladores de
software construir modelos de comprension de idiomas con aprendizaje automatico
basados en la nube [28]. Ademas, permite una mejora rapida de los programas
existentes con el control del procesamiento del lenguaje natural (NLP). Esto es
logrado por medio del servicio web del dominio especifico, lo cual es utilizado por
el mismo programa, ayudando al usuario a obtener interpretaciones de entradas del
NLP mas determinados [29]. Los resultados se basan en las intenciones clasificadas

por datos probabilisticos, es decir, de cuanta certeza obtiene la informacion.

1.2.75. QnA Maker

Microsoft QnA Maker no es mas que una APl REST (transferencia de estado
representacional) gratuita con un servicio basado en la web, utilizando base de
conocimientos proporcionadas por los usuarios para responder preguntas frecuentes
de los clientes de manera mas eficiente. QnA Maker es compatible con muchos
servicios web, plataformas y canales (en espacial la integracion con los bots) [24],
[30]. Ademas, es un servicio que contiene una interfaz grafica de usuario para poder
utilizarlo y entrenarlo sin necesidad de ser un desarrollador experto en el tema. La
Figura 4 muestra la arquitectura que tiene el servicio QnA Maker, sus canales de

integracion y la forma en cdmo puede conseguir su base de conocimientos.
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1.2.7.6.

Tech Help Bot Entertainment Bot Health Bot Recipe Bot

y . o

Microsoft Other Bot
Bot Platforms Bot Framework Platforms
t Knowledge base endpoint
Indexing & Ranking
Extract QnA
QnA Maker

FAQ content - v
v @

Ixt url pdt doc

Figura 4. Arquitectura QnA Maker [30].

Arquitectura del funcionamiento del chatbot

En la Figura 5 se puede observar el funcionamiento del chatbot cuando un usuario

interactGa con él por medio de intenciones (acciones dadas como tareas al bot). El

chatbot dependiendo de los servicios integrados en su programacion, dara una

respuesta significativa y eficiente en cuanto a la necesidad del usuario. Las

intenciones pueden venir de distintas maneras, pueden ser de forma escrita,

reconocimiento de imagenes o de voz. Todo depende de la programacion interna para

dar una respuesta al usuario. Inclusive el chatbot puede recurrir a todos los servicios

integrados en él, ya sean recursos de administracion de datos, guardar a los usuarios

en la base datos con los que interactua entre otros, al momento de iniciar la busqueda

de informacion para responder al cliente. Como se puede apreciar, son muchas las

actividades que puede realizar un chatbot con diferentes servicios integrados en él.
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Figura 5. Arquitectura de un chatbot con diferentes servicios de Microsoft Azure [31].

1.2.8. Normativas para evaluar la calidad en uso

1.2.8.1. Calidad en uso de producto de software

La calidad en uso se refiere a la satisfaccion adecuada de un producto en su
interaccién [32]. Dentro de ella intervienen la calidad interna y externa del uso de
software, especificando seis caracteristicas; funcionalidad, confiabilidad,
mantenibilidad, portabilidad, usabilidad y eficiencia. Siendo manifestadas cuando el
software ya forma parte de un sistema informatico (externa) y son resultados de

usabilidad de atributos de software (interna) [33].

La calidad en uso puede considerarse como el efecto combinado que brinda el
software a los clientes, contando con las seis caracteristicas que se obtienen de la
calidad interna y externa del software. Asi mismo especificando cuatro
caracteristicas principales en la medicion de la calidad en uso; eficacia, satisfaccion,
seguridad y libertad de riesgo. Al momento de ser unidas en un solo proceso, se

elabora un tipo de evaluacion mucho mas completo [33].
1.2.8.2.  Norma ISO/IEC 25000

Las normas ISO/IEC 25000 o también conocidas como SQuare (Requisitos y
Evaluacién de Calidad de Productos de Software) son la combinacion de los

estandares ISO/IEC 9126 e ISO/IEC 14598, que tienen la iniciativa de crear procesos
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0 modelos para la evaluacion de software. Esta familia de estandares tiene como

funcidn la de crear un marco de evaluacion de la calidad en uso de software [34].

Division de Modelos de
Calidad (2501n)
ISO/NEC 25010
ISO/IEC 25011
ISO/IEC 25012 Divisién de

Evaluacién de
Calidad (2504n)

Division de
Requisitos de
Calidad (2503n)

ISO/IEC 25040
ISO/IEC 25030 :gg;:lég gggg? ISO/IEC 25041
ISO/IEC 25042

ISO/IEC 25045

Division de Medicion de

Calidad (2502n)

ISO/IEC 25020 - ISO/IEC 25021 |
ISO/IEC 25022 - ISO/IEC 25023 |
ISONEC 25024

Division de Extension (25050 a 25099)

Figura 6. ISO/IEC 25000 [35].

1.2.8.3. Métricas y medicion

La medicion es un proceso primordial que se presenta en la rama de la ingenieria.
Las mediciones se emplean como un resultado para comprender de manera mas facil
los atributos a medir y asi poder evaluar la calidad en uso del producto de software.
Las métricas tienden a considerarse como directas cuando al software se le aplica un
método de medicion o indirectas, cuando son asociadas a otras métricas, es decir

demostrandolo con una férmula [10].

ISO / IEC 25022.- Medicion de la calidad en uso: Se encarga de la especificacion de
métricas y de llevar a cabo la medicion correcta y especificada de la calidad de
software. Estas métricas pueden modificarse e incluso pueden utilizarse métricas
fuera de la norma, siempre y cuando se esté especificado la relacidn que tiene con el
estandar 1ISO/IEC 25010 (calidad interna, externa y calidad en uso de un software)

[34]. Las métricas que utiliza esta norma se presentan en la Tabla 1.
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Tabla 1. Calidad en uso — Métricas [10].

Subcaracteristicas

Efectividad

Eficiencia

Utilidad

Libertad del riesgo
econémico

Libertad del riesgo
de salud y
seguridad

Libertad del riesgo

ambiental
Completitud de
Contexto y
Flexibilidad

VV VYV VVYVY

Y

YV VYV

>
>
>
>
>
>
>
>

A\

A\ %

Meétricas

Completitud de la tarea.
Efectividad de la tarea.
Frecuencia de error.

Tiempo de la tarea.
Tiempo relativo de la
tarea.

Eficiencia de la tarea.
Eficiencia relativa de la
tarea. Porcentaje
productivo.

Numero relativo de las
acciones del usuario.

Nivel de satisfaccion.

Uso discrecional de las
funciones.

Porcentaje de quejas de los
clientes.

Retorno de la Inversién
(ROI).

Tiempo para lograr el
retorno de la inversion.
Rendimiento relativo de

negocios.

Tiempo de entrega.
Ganancias para cada
cliente.

Errores con consecuencias
economicas.

Corrupcién del software.
Frecuencia de problemas
en la salud y seguridad del
usuario.

Impacto en la salud y
seguridad del usuario.
Seguridad de las personas
afectadas por el uso del
sistema.

Impacto Ambiental.

Completitud de contexto
Funcion flexible del
disefo
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A partir de la Tabla 1, se seleccionaron las caracteristicas eficacia, eficiencia y

satisfaccion las cuales seran descritas en la metodologia de la investigacion.

1.3.  Marco Legal

Con los recientes sistemas de informacion y junto con el internet, se pueden realizar
una gran cantidad de actividades de compra, venta y produccién, ademas de adquirir
suma importancia para el escalamiento y desarrollo del comercio electronico. En el
Ecuador estos servicios se desplazan considerablemente en varios negocios, por lo
que es necesario que este estado tenga herramientas juridicas que den paso a utilizar

y acceder a la red de negocios internacionales que utilizan estos servicios.

En el estado ecuatoriano existe un marco legal titulado “Ley de comercio Electronico,
firmas y mensajes de datos”, en el cual se dictan varias normas o articulos para el uso
apropiado de las Tecnologias de Informacion en diferentes ambitos como: Envio y
recepcion de datos, Firma electronica, Prestacion de servicios electronicos, utilizados
a través de Redes de informacion. Esto también incluye el Comercio Electronico,

Servicios de internet e intranet, entre otros [36].

Dentro de la Republica del Ecuador también se encuentra un documento vigente legal
titulado “Codigo orgénico de la economia social de los conocimientos, creatividad e
innovacién (ingenios)” [37]. Este documento fue aprobado el 29 de diciembre del
2016 por el expresidente Sr. Ec. Rafael Correa Delgado. En él se propone realizar un
cambio generalizado y esencial en la creatividad y aprendizaje del conocimiento
productivo. Esto incluye varios aspectos como: Innovacion, Ciencia y tecnologias,
Talento humano, entre otros. El estado ecuatoriano con la ayuda de este Codigo busca
que todos los emprendedores e innovadores ecuatorianos tengan garantizado el apoyo
en todas sus actividades de investigacion y asi lograr que el Ecuador no se limite y
pueda disponer de varios recursos necesarios en cuanto ciencias y tecnologias

internacionales [38].

El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN) abarca en su mision que es un
“organismo técnico nacional y eje principal del Sistema Ecuatoriano de la Calidad
en el pais...”, contando con documentos normativos vigentes basados en el area de

“Electronica, Tecnologia de la Informacion y Telecomunicaciones”, asi también en
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su subarea “Tecnologia de la Informacion. Méaquinas de Oficina”. Ecuador cuenta
con documentos, en los que participan los modelos, estdndares, métricas y otros

aspectos de calidad de producto de software [39].

INEN esta conformada de las siguientes normativas en base a la calidad en uso de

software:

e NTE INEN ISO/IEC 25000-2. Tecnologias de la informacion — Cédigo de
practicas — Directrices para la aplicacion en sistemas de gestion de servicios.

e NTE INEN ISO/IEC 27000. Tecnologias de la Informacion - Técnicas de
seguridad - Sistema de gestion de seguridad de la informacion — Descripcion
general y vocabulario.

e NTE INEN-ISO/IEC 25001. Ingenieria de software — requerimientos y
evaluacion de calidad del producto de software (SQuare) — planificacion y
gestion.

e NTE INEN-ISO/IEC 25040. Sistemas e ingenieria de software —
requerimientos y evaluacién de sistemas y calidad de software (SQuare) —
proceso de evaluacion.

e NTE INEN-ISO/IEC 25021. Sistemas e ingenieria de software —
requerimientos y evaluacion de sistemas y calidad de software (SQuare) —

elementos de medida de la calidad.

e NTE INEN-ISO ISO/IEC 14598-2. Tecnologia de la informacion.

Evaluacion del producto software.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

2.1. Descripcion y caracterizacion del lugar

Los datos considerados para la realizacion de esta investigacion fueron
proporcionados dentro del periodo 2016-2021, basado en las normativas de calidad
en uso de software en los servicios de TI. Como fuente de practica se utilizo la
institucion de la PUCE Esmeraldas, considerando a los estudiantes y docentes de la
carrera de Sistemas y Computacién como principal fuente de recoleccion de datos

mediante el uso del aplicativo desarrollado.

2.2. Tipos de investigacion

La investigacion presentd un enfoque investigativo Documental, debido a que se
recolectaron y seleccionaron los diferentes documentos bibliogréaficos requeridos

para la investigacion.

Por otra parte, la investigacion también presentd un enfoque Experimental, dado que
se manejé una variable necesaria para conseguir por completo un resultado de
evaluacion. Ademas, la informacion requerida para la investigacion, se la pudo
obtener, procesar y analizar con la aplicacién desarrollada y los recursos que brinda
los servicios de Microsoft Azure, con el fin de determinar si el aplicativo junto con
sus recursos, cumplia con los requerimientos del estandar ISO/IEC 25022 en cuanto

a calidad en uso.

Finalmente, la investigacion también se considerd Descriptiva, debido al estudio de
las propiedades y caracteristicas de las herramientas utilizadas para el desarrollo del
chatbot y su enfoque dirigido a la calidad. Utilizando también para la recoleccion de
datos, fichas de observacion y funcionalidades del aplicativo que facilitaron la

obtencién de los resultados.

2.3.  Meétodos y técnicas

De acuerdo con el objetivo deseado, el documento presentdé un método cualitativo,
debido a que permiti6 analizar y describir las caracteristicas que rigen a un software

en cuanto a su calidad en uso, y cuantitativo debido a las mediciones que se realizaron
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segun el nivel de satisfaccion, eficacia y eficiencia que present6 el software por los
usuarios mediante la recoleccién de datos, conforme con las métricas de evaluacion
de calidad en uso de la ISO/IEC 25022.

Ademas, la investigacion utilizo el método experimental, debido a su forma de ayuda
en cuanto a la observacion y analisis de las propiedades y caracteristicas de las
herramientas y recursos del chatbot, el cual fue sometido a varias pruebas que fueron
provocados de manera intencional con el fin de determinar los resultados obtenidos

y la evaluacion realizada al chatbot.

La principal técnica que se utilizé para la investigacion fue del método mixto cuanti-
cualitativo basadas en las caracteristicas y subcaracteristicas de las métricas de
calidad en uso mediante la técnica de la observacion. Donde se observé los diferentes
requerimientos del aplicativo a través de intenciones de los usuarios que fueron

utilizados para la recoleccion de datos.
2.4. Variables e indicadores

Como esta investigacion es cualitativa y cuantitativa, se detecté una variable
principal con el cual se realiz6 la evaluacion que corresponde con la norma ISO/IEC

25022 como se muestra en la Tabla 2.

Tabla 2. Variables e indicadores

Variables Indicadores Tipo de Variables Entidades
Calidad en uso Efectividad Cualitativa- Servicios
Eficiencia Cuantitativa Personal

Satisfaccion

A continuacién, se hace una breve descripcion de las variables con sus respectivos

indicadores, listados en la Tabla 2:

e Calidad en uso: Capacidad de un producto de software para facilitar a los
usuarios llegar a sus metas objetivas con efectividad, productividad,

satisfaccion y libertad de riesgo en un argumento determinado.
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o Efectividad: Establece que el software debe permitir a los usuarios
alcanzar objetivos especificos con exactitud, en un entorno
especificado.

o Eficiencia: Procura proporcionar un desempefio apropiado, en cuanto
a la cantidad de recurso utilizado, y en un tiempo ya determinado.

o Satisfaccion: Incluye la satisfaccion de los clientes con sus porcentajes
de quejas. Hace referencia a la respuesta de los usuarios con el uso del
producto, esto envuelve también las cercanias obtenidas por el uso del

software.
2.5. Poblacion y muestra

La poblacion fue 18 usuarios de la carrera de Sistemas y Computacion de la PUCE
Esmeraldas incluidos estudiantes de ultimo semestre y docentes de tiempo completo
activos durante el semestre 2020-11 que utilizan el aula virtual. Se consider6 para el
estudio a los usuarios que tenian mayor experiencia en el uso del aula virtual. Por lo

tanto, al ser una poblacién pequefia, se considerd a todos como muestra.
2.6. Descripcion y validacion del instrumento

Para este punto se utiliz6 la técnica de la observacién, a través de grabaciones en el
Microsoft Teams del uso del chatbot por parte de los usuarios. En la Tabla 3 se
muestra el modelo de evaluacion adaptado a las métricas de calidad en uso. De todas
las métricas que presenta el estandar ISO/IEC 25022, se tomaron solo aquellas que

se podrian aplicar a la evaluacién del chatbot.
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Tabla 3. Adaptacion de las métricas de la calidad en uso de la norma ISO/IEC 25022 para la evaluacion del chatbot [35].

Caracteristica | Sub caracteristica | Métrica Funcion de medicion Descripcién
Calidad en uso | Eficacia Terminacion de tarea ¥ = A La proporcion de tareas
B que se  completan

Donde:
A = Numero de tareas finalizadas
B = Numero total de tareas

Mientras el valor de X esté mas cerca de 1, entonces es mejor

correctamente sin ayuda.

Eficacia Frecuencia de error y=4 Proporcion de tareas en
B las que el usuario
Donde: ti6
A = Numero de errores cometidos por el usuario COMEO errores.
B = Numero de tareas
Mientras el valor de X es mas lejos de 1, entonces es mejor
Eficiencia Eficiencia de tiempo | Donde: La eficiencia con la que
- Ti los usuarios logran sus
t

A = Naimero de objetivos alcanzados
Tt = Tiempo total

Mientras el valor de X es mas cerca de 1, entonces es mejor

objetivos a lo largo del
tiempo cuando utilizan el
sistema

Satisfaccion

Satisfaccion general

X = XA,

A; = Respuesta a una pregunta

De 50-41 es Excelente
De 40-31 es Bueno

De 30-21 es Regular

La satisfaccion general
del usuario
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Satisfaccion

Utilizacion de
funciones

Donde:

B = Numero de usuarios en un conjunto identificado de usuarios del sistema

X_A
“B

A = Numero de usuarios que utilizan una funcién en particular

Mientras el valor de X es mas cerca de 1, entonces es mejor

La proporcién de un
conjunto identificado de
usuarios del sistema que
utilizan una funcién en
particular.
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A partir de la Tabla 3 se cred la ficha de observacion (anexo 1) la cual fue el
instrumento que se utilizo para la recoleccion de los datos en base a la muestra
definida anteriormente. Como caracteristica principal se tomd la calidad en uso que
presenta el estandar ISO/IEC 25022. Y en base a esa caracteristica se utilizaron
subcaracteristicas (eficacia, eficiencia y satisfaccion) que eran necesarias para
utilizar y medir la calidad en uso que presento el chatbot al momento de interactuar

con los usuarios.

2.7. Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

La recoleccion de datos se realizo a través de las grabaciones por Microsoft Teams a
la muestra antes mencionada en la Tabla 3. Ademas de recolectar los datos por medio
de la observacion, también se obtuvo informacion a través de herramientas de
métricas que proporciona el servicio de Microsoft Azure, con ayuda de una intencién
Ilamada calificacidn, en el que los usuarios que interactuaron con el chatbot pudieron
al final de la conversacion seleccionar un rango de calificacion de 1 a 5 estrellas. La
calificacion fue guardada en la base de datos de Azure y posteriormente utilizada

para el procesamiento de las métricas del instrumento.

Ademas, el servicio de Microsoft Azure proporciona un recurso llamado
Applications Insights, que ayudd a verificar el tiempo de respuesta de la ejecucion
de la intencion dada por el usuario. Todos estos datos fueron recolectados a través de

la observacién para su posterior analisis.

2.8.  Normas éticas

Los datos obtenidos por parte de la busqueda de informacion en la universidad PUCE
de Esmeraldas, en cuanto a la interaccion de los usuarios con el chatbot, no fueron
divulgadas bajo ningln consentimiento y estuvieron bajo supervision solo del
investigador. Ademas, las herramientas que se utilizaron en la investigacion tienen

su licenciamiento propio de software, respetando cualquier tipo de observacion.
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CAPITULO I1I: RESULTADOS

3.1. Desarrollo del chatbot Tiny

Debido a la situacion actual, donde todo es modalidad online y el medio de
comunicacion de los usuarios de la PUCE Esmeraldas tanto docentes como
estudiantes es por Microsoft Teams, el chatbot fue disefiado con tecnologias y
servicios de Microsoft por motivo de su capacidad de proporcionar recursos para
disefios de bot y poder desplegarlos a diferentes canales de integracion en los que
incluye al Microsoft Teams. El servicio necesita un licenciamiento para ser utilizado,
pero gracias a que la universidad tiene un contrato educativo de licencias con

Microsoft, se facilito la suscripcion.

El asistente virtual tipo chatbot llamado Tiny, requirié para su desarrollo el uso de
varias tecnologias brindadas por técnicas de inteligencia artificial (procesamiento del
lenguaje natural, servicios LUIS y QnAMaker) y servicios web proporcionados por
Microsoft Azure. El cual ofreci6 todos los recursos necesarios para que el chatbot

tenga mejores resultados y funcionalidades mucho mas interactivas.

El cddigo del chatbot Tiny fue desarrollado en la plataforma de Visual Studio 2019,
utilizando como ambiente de pruebas, para la ejecucion del aplicativo la herramienta
de Microsoft Bot Framework Emulator. Asi mismo para obtener la comunicacién y
conectar al servicio de Microsoft Teams, se utilizd la AP1 que Microsoft Azure ofrece
en sus servicios en la nube, la cual contiene todos los recursos necesarios para el
despliegue del chatbot en diferentes entornos o canales de integracion. A partir del
uso de la API de Azure, el ambiente de pruebas pasé a ser directamente el entorno
donde el aplicativo se encuentra desplegado, en este caso Microsoft Teams. En la
Figura 7 se observa todos los recursos utilizados para la implementacion del bot Tiny

ofrecidos por la misma plataforma de Azure.
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Recursos recientes

Nombre

€ tesishot-cosmos
[*# tesis-bot

P tesishot-webapphot
= tesisstorage

) tesisbot-insights
i:"_g tesisbot-webapp
i tesisbot-plan

= tesisbot-gnamaker

By tesis bot-qnamaker

Tipo

Cuenta de Azure Cosmos DB
Grupo de recursos

Bot de aplicacion web
Cuenta de almacenamiento
Application Insights

App Service

Plan de App Service

Plan de App Service

Cognitive Services

Figura 7. Servicios utilizados para el chatbot Tiny

Como se muestra en la figura anterior, se utilizaron varios recursos incluidos una

base de datos para visualizar varios contenidos, como el nombre de los usuarios, la

fecha en la que se conectaron con el bot y el canal de integracion de la interaccion.

En la Figura 8 se puede apreciar los datos que el chatbot Tiny guarda en la base de

datos Cosmos cuando los usuarios interactiian con él.

SELECT * FROM ¢ Edit Filter

id fchan...
29:1RdIrfY...  msteams
29:1PPGtV... msteams
22:1g0425.. msteams
29:14_Eah..  msteams
29:10PpBh... msteams
2%9:1gnyX4...  msteams
29:10PYhw... msteams

23:12B54...  msteams

F'y

O

"id": "29:1SRBM2pEa_3kwlUallviOEpjx-wSIQyzogBKPuTSijlIM
"channel”: "msteams",

"registerDate”: "2021-02-10T00:00:00+00:00",
"userNameChannel™: "JHONNY GUEVARA™,

"_rid": "ZYAFAPpwcsQ+AAAAAAAAAA==",

"_self": "dbs/IYAfAA==/colls/ZYAfAPpwcsQ=/docs/IYATAP|
"_etag": "\ "a502e7el-0000-0700-0000-602431dcoBB@\" ",
"_attachments”: "attachments/",

"_ts": 1612984796

[l I = B« N B « RN o B S WY R N T )

o

Figura 8. Base de datos del chatbot Tiny
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También se manejaron contenedores con los recursos para cargar y visualizar los
contenidos que Tiny pueda mostrar en imagen o video al momento de recibir una
solicitud en especifico que requiera el uso de este servicio. La Figura 9 muestra los

contenedores utilizados para el desarrollo del chatbot Tiny.

tesisstorage | Contenedores  »

Cuenta de almacenamiento

A - - AW .
' Buscar (Ltri+ « =+ Contenedor o) ACtualizar

= Informacion general Buscar contenedores por prefijo

W Registro de actividad

Nombre Ultima modificacién
¢ Etiquetas
[] botstate 29/12/202012:57:38
. Diagnosticar y solucienar pro...
[ images 29/12/2020 15:10:57
qf« Control de acceso (IAM)
(] video 30/12/2020 2:11:30

W Migracion de datos
Eventos

= Explorador de Storage (versio...

Figura 9. Contenedores del chatbot Tiny

Para la comprensién del lenguaje natural del chatbot Tiny, se usaron los servicios
cognitivos de inteligencia artificial LUIS y QnAMaker, debido a que implementan
recursos aplicados a la inteligencia de aprendizaje automatico personalizado a una
conversacion o un texto de un usuario en lenguaje natural con el objetivo de predecir
el significado de la peticidn y responder con informacion pertinente en su base de
conocimiento. En la Figura 10 se observa las intenciones que el chatbot Tiny tiene
registrado en el servicio LUIS para este modelo de preguntas frecuentes del aula
virtual Moodle y en la Figura 11 se muestra la informacién en la plataforma de

QnAMaker con el mismo modelo.
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Intents

1+ Create -+ Add prebuilt domain intent
Name | Examples Features
BuscarCurso 5 + Add feat
Calificacciones 4 I Add feature
Calificar 12 ~+ Add feature
Confirmacion 4+ Add feature
Matriculas 7 + Add feature
None 5 + Add feature

:} Perfil 13 + Add feature

Figura 10. Base de conocimientos LUIS de Tiny

Knowledge base

3]

‘ Search the KB X‘ 2 }

Enable rich editor

Question Answer

" https://puceapex.puce.edu.ec/web/cev/est...

:Qué hago si me aparece error de X Use la opcion “Olvido su

contrasefia’? contrasena” le llegara un correo a

phrasing la direccion institucional con una

contrasena temporal. Si el
problema persiste escriba a
soportevirtual@puce.edu.ec desde
su direccion de correo

institucional.

Figura 11. Fragmento de la base de conocimientos QnAMaker de Tiny

A nivel estructural, el chatbot Tiny fue disefiado siguiendo el modelo Vista-
Controlador. En el cual se pueden identificar las diferentes carpetas tantos de
servicios cognitivos integrados, como los de los didlogos en las diferentes formas que

las puede solicitar un usuario.
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a1 Solucion "Soporte” (1 de 1 proyecto)
4 /%7 SoporteBot
&g Connected Services
P & Dependencias
P &gl Properties
P & wwwroot
4 5 Common

b & Cards
P& Models
b & Controllers
b & Data
[ DeploymentTemplates
4 5 Dialogs

P& Qualification

b v c* RootDialog.cs
4 § Infrastructure

b & Luis

P s QnAMakerAl
P & c* AdapterwithErrorHandler.cs
b vIT appsettingsjson
P &c* Program.cs

aM+ READMEmd
p vc#* Soporte.cs
P v c#* Startup.cs

Figura 12. Estructura de las carpetas del chatbot Tiny

Como se muestra en la Figura 12, es posible caracterizar el proceso de

funcionamiento del chatbot en las diferentes carpetas como:

e La carpeta “Common” donde se crea el modelo de base de datos de los
usuarios que el servicio de Microsoft Azure recibird al momento de ser
iniciado y la informacién de algunos didlogos de peticiones en forma de
tarjetas para una mejor interaccion.

e Lacarpeta “Data” que es la encargada de registrar y crear las diferentes tablas
en el servicio en la nube, en este caso la tabla “User” y “Qualification”.

e La carpeta “Dialogs” donde se almacena la informacion de las peticiones o
solicitudes relacionadas al aula virtual que el usuario brindara, en el cual el
chatbot Tiny reconocera la peticion y automéaticamente buscara informacion
requerida para esa solicitud.

e La carpeta “Infrastructure”, que consiste en solicitar el uso de los servicios
cognitivos del lenguaje natural y crear los modelos LUIS Y QnAMaker.

e Las clases “Soporte” y “Startup” contienen el registro de todos los servicios
requeridos para el chatbot Tiny, lo cual son primordiales para su correcto

funcionamiento.
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3.2. Funciones principales del chatbot Tiny

El chatbot Tiny fue disefiado para contestar solicitudes de peticiones de los usuarios
de la PUCE de Esmeraldas. Por el momento, se encontraron siete peticiones que se
pudieron integrar a la base de conocimientos del chatbot Tiny que son requeridos

tanto para estudiantes como docentes.

El chatbot en su primera version gestiona peticiones realizadas por estudiantes,
debido a que en el transcurso de la investigacion los permisos eran muy limitados.
Aun asi, hay peticiones que también lo solicitan los docentes. En la Figura 13 se

muestra el tabldn de las solicitudes de peticiones cuando se interactta con Tiny.

Preguntas frecuentes del aula virtual PUCESE Preguntas frecuentes del aula virtual PUCESE

/'\\
Preguntas Preguntas
Frecuentes Frecuentes
¢Cémo puedo encontrar los cursos de mi carrera? B ¢Cémo puedo editar mi perfil del aula virtual? MR
¢Cémo me matriculo a un curso? B (Cémo puede utilizar el app Moodle? B

Qué hago si me aparece error de contrasefia? @
(Cuél es el tamafio permitido de mi archivo de tarea?

;Cémo puedo ver mis calificaciones en el aula virtual? &

Figura 13. Tabl6n de preguntas referentes al aula virtual

Como se puede apreciar en la figura anterior, el tablon y algunas peticiones estan
disefiados con un modelo carrusel, para hacer la interaccion mas accesible con los
usuarios, con el motivo de evitar el estrés de los estudiantes y docentes al no saber
qué preguntar o de que trata el chatbot. Ademas, el chatbot esta programado para que
el usuario no solo pueda escribir la peticion, sino que seleccionando la solicitud se le
implementara un valor de la peticion donde automaticamente se reconocera la
informacion de solicitud en la base de conocimientos y se procederd a dar una

respuesta. La Figura 14 muestra el proceso de conversacion con Tiny.
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Tiny 11/2 12:31
Para matricularte a un curso T

PASO 1

Haga click en el siguiente enlace para redireccionar a la
plataforma e ingrese Pagina principal Aula Virtual

B B AN U AT O S

:de a la plataforma

iquese usando su cuenta en:

[ | IVE
& Microsoft

Figura 14. Funcionalidades de Tiny

11/2 12:31
matricularme a un curso

Luego de responder correctamente una peticion de solicitud, el chatbot Tiny mostrara

un mensaje de aprobacion (Si o No), donde el usuario podré elegir si Tiny respondi6

correctamente la peticion. Esta funcionalidad fue importante para calcular las

métricas de la calidad en uso.

3.3.

Comprobacién de las métricas de calidad en uso

En este apartado se mostrara detalladamente los resultados obtenidos por parte de la

interaccion del chatbot Tiny con los diferentes usuarios de la carrera de Sistemas y

Computacion (estudiantes de noveno nivel y docentes de tiempo completo). Donde

se utilizd como medio de evaluacion las métricas de calidad en uso (eficacia,

eficiencia y satisfaccion) que presenta el estandar ISO/IEC 25022. En la Figura 15

se muestra el modelo de calidad que se utilizd para obtener los resultados.
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—> EFICIENCIA EFICIENCIA DE TIEMPO

mmm  TERMINACION DE LA TAREA
& EFICACIA

FRECUENCIA DE ERROR

SATISFACCION GENERAL

=+ SATISFACCION
UTILIZACION DE FUNCIONES

ﬁ

Figura 15. Subcaracteristicas y métricas de la calidad en uso

A continuacién, se presentan los datos demogréaficos de los usuarios (docentes y

estudiantes) que hicieron participe de las pruebas realizadas al chatbot Tiny.

Tabla 4. Datos demograéficos de Estudiantes y Docentes

Personal | Hombres | Mujeres Fecha prueba Afos de experiencia con
el aula virtual
Estudiantes 6 3 08/02/2021 al 4-5 afios
12/02/2021
Docentes 7 2 08/02/2021 al 3 + afos
12/02/2021

3.3.1. Meétrica: terminacién de la tarea
El nimero total de tareas son las peticiones que realizé el usuario durante el uso del
chatbot.

El nimero total de tareas finalizadas son las peticiones en las cuales el usuario estuvo
de acuerdo con las sugerencias. Esto se verificd a través de la consulta ¢ Te he sido
de ayuda?, a la cual los usuarios respondieron positivamente si les facilitd la

informacion o negativamente cuando la informacion no cumplié con sus estandares.
Funcion de medicion:

Los resultados obtenidos se clasificaron segun la siguiente tabla de medicion con

respecto a la métrica de terminacion de la tarea con una escala de 1 a O:
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Tabla 5. Funcion de medicidn de la terminacién de la tarea

Terminacion de la tarea Resultado
0,8-1 Excelente

0,6-0,7 Bueno

0,4-0,5 Regular

Formula de medicion:

Donde:
A=Numero de tareas finalizadas
B=Numero total de tareas

Mientras el valor de X esté mds cerca de 1, entonces es mejor

Tabla 6. Resultados funcién de medicion de la terminacion de la tarea

Resultados Estudiantes Resultados Docentes Resultado Final

X=1 X=0,77 X =0,88

Tabla 7. Resumen del andlisis de la funcion de medicion de la terminacién de la tarea

Terminacion de la tarea Resultado
0,8-1 Excelente

0,6-0,7 Bueno

0,4-0,5 Regular
0,3- Ineficiente

Con los resultados obtenidos de la funcion de medicion, el chatbot Tiny obtuvo con
estudiantes un valor de 1 y con docentes un valor de 0,77, teniendo como resultado
promediar un valor de 0,88 que indica que el aplicativo se encuentra en una situacion

excelente en su capacidad para completar tareas.

35



3.3.2. Meétrica: frecuencia de error

Esta prueba se evidencidé por medio de la observacion y cémo el usuario coloca
correctamente las preguntas al chatbot. Se le solicita que realice cinco peticiones de
las siete que maneja el chatbot. Cada vez que el chatbot no comprenda, es decir
devuelva una respuesta incorrecta o no reconozca la peticion se contabilizé como un

error cometido por el usuario. El nimero de tareas para todos los usuarios sera cinco.
Funcion de medicion:

Los resultados obtenidos se clasificaron segun la siguiente tabla de medicion con

respecto a la métrica de frecuencia de error con una escalade 0 a 1:

Tabla 8. Funcion de medicién de la frecuencia de error

Frecuencia de error Resultado
0-0,2 Excelente
0,3-0,5 Bueno
0,6-0,7 Regular

Formula de medicion:

Donde:
A=Numero de errores cometidos por el usuario
B=Numero total de tareas

Mientras el valor de X es mas lejos de 1, entonces es mejor
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Tabla 9. Resultados funcion de medicién de la frecuencia de error

Resultados Estudiantes Resultados Docentes

X=0

Resultado Final

X =011

Tabla 10. Resumen del analisis de la funcion de la frecuencia de error

Frecuencia de error Resultado
0-0,2 Excelente
0,3-0,5 Bueno
0,6-0,7 Regular
0,8+ Ineficiente

Con los resultados obtenidos de la funcion de medicion, el chatbot Tiny obtuvo con
estudiantes un valor de frecuencia de error de 0 y con docentes un valor de frecuencia
de 0,22, teniendo como resultado promediar un valor de 0,11 que indica que el

aplicativo se encuentra en una situacion excelente en su capacidad para evitar errores.

3.3.3. Metrica: eficiencia de tiempo

El tiempo total para la realizacion de las cinco tareas fue de cinco minutos contados
a partir del saludo al chatbot. Esta prueba se evidenci6 por medio de la observacion,
tomando el tiempo en el que se inicia la interaccidn con el chatbot hasta el momento
en que el usuario se despide del chatbot. Se contabilizd el nimero de tareas

respondidas adecuadamente lo que dio el valor del nimero de objetivos alcanzados.

Funcidén de medicién:

Los resultados obtenidos se clasificaron segun la siguiente tabla de medicion con

respecto a la métrica de la eficiencia de tiempo con una escala de 1 a 0:

Tabla 11. Funcion de medicion de la eficiencia de tiempo

Eficiencia de Tiempo Resultado
0,8-1 Excelente
0,6-0,7 Bueno
0,4-0,5 Regular




Formula de medicion:

A
X=T
Donde:
A=Numero de objetivos alcanzados
Tt=Tiempo total
Mientras el valor de X es mas cerca de 1, entonces es mejor

Mientras el valor de X sea mayor de 1, se lo tomard como 1

Tabla 12. Resultados funcion de medicion de la eficiencia de tiempo

Resultados Estudiantes Resultados Docentes Resultado Final

X=14=1 X=104=1 X=118=1

Tabla 13. Resumen del analisis de la funcién de la eficiencia de tiempo

Eficiencia de tiempo Resultado
0,8-1 Excelente
0,6-0,7 Bueno
0,4-0,5 Regular
0,3- Ineficiente

Con los resultados obtenidos de la funcion de medicion, el chatbot Tiny obtuvo con
estudiantes un valor de 1 y con docentes un valor de 1, teniendo como resultado un
promedio de 1, el cual indica que el aplicativo se encuentra en una situacion excelente

en su capacidad para dar respuestas de manera inmediata.
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3.3.4.  Meétrica: satisfaccion general
Se evidencio a través de la observacion cuando el usuario calificé en una escala de
uno a cinco estrellas, teniendo cada una un valor de 10.

Funcidn de medicién:

Tabla 14. Funcion de medicion de la satisfaccion general

Satisfaccion general Resultado
50-41 Excelente
40-31 Bueno
30-21 Regular

Formula de medicion:

X= ZA[

A; =Respuesta a una pregunta

Tabla 15. Resultados funcion de medicién de la satisfaccion general

Resultados Estudiantes Resultados Docentes Resultado Final

X =48 X =42 X =45

Tabla 16. Resumen del analisis de la funcion de medicion de la satisfaccion general

Satisfaccion general Resultado
50-41 Excelente
40-31 Bueno
30-21 Regular
20- Ineficiente

Con los resultados obtenidos de la funcién de medicion, el chatbot Tiny obtuvo con
estudiantes un valor de 48 y con docentes un valor de 42, teniendo como resultado
promediar un valor de 45, el cual indica que el aplicativo se encuentra en una
situacion excelente en su capacidad para satisfacer a los usuarios en sus peticiones.
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3.3.5. Meétrica: utilizacion de funciones

Se evidencié a través de la observacion cuantos usuarios utilizaron cada una de las
siete tareas programadas en el chatbot, identificando aquellas que son de mayor
demanda. El resultado se dividié por el nimero de usuarios que colaboraron en la

investigacion.

Formula de medicion:

Donde:
A=Numero de usuarios que utilizan una funcion en particular
B=Numero de usuarios en un conjunto identificado de usuarios del sistema

Mientras el valor de X es mas cerca de 1, entonces es mejor

Tabla 17. Resumen del analisis de la funcién de medicion de utilizacion de funciones

Utilizacion de funciones Estudiantes Docentes Total
Encontrar un curso 0,89 0,78 0,83
Matricular en un curso 0,78 0,78 0,78
Manejo de contrasefia 1 0,56 0,78
Tamafio de archivo de tarea 0,56 0,44 0,5
Calificaciones 0,78 1 0,89
Perfil en el aula virtual 0,44 0 0,22
App Moodle 0,56 0,22 0,39
Otro: 0 1 0,5

Con los resultados obtenidos de la funcién de medicion, indica que la peticion
“Manejo de contrasefia” fue la mas buscada por los estudiantes. En el caso de los
docentes la peticion “Calificaciones” fue una de las mas buscada, sin embargo,
tuvieron la necesidad de utilizar otras solicitudes similares a las peticiones ya
establecidas marcadas como “otro”, tales peticiones son las siguientes: ;COmo
ingreso al aula virtual? ;Como subir mi tarea? ;Como subir calificaciones? Las

cuales fueron preguntas que el chatbot Tiny no disponia en su base de conocimientos.
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CAPITULO IV: DISCUSION

Los resultados obtenidos durante el desarrollo de la aplicaciéon sirvieron para
comprobar la calidad en uso del chatbot con los docentes de tiempo completo y
estudiantes de noveno nivel de la carrera de Sistemas y Computacion. Observar como
interactuaban con el aplicativo, qué funcionalidades fueron las mas solicitadas o las
mas concurrentes entre los diferentes usuarios que hicieron participe en las pruebas
del chatbot. Con el fin de determinar la calidad en uso de la propia aplicacion,
verificando la interaccion de los estudiantes y docentes con el aplicativo. Y dentro
de esta tematica de los chatbots ligados a la calidad en uso, se encuentran
investigaciones que autorizan y respaldan el uso de estas herramientas dentro de las

instituciones universitarias.

En su investigacion ‘“Preguntas frecuentes relacionadas con los bots para
universidades” [12] presentan un chatbot con la capacidad de resolver de manera
eficiente y satisfactoria, preguntas frecuentes de los estudiantes en una institucion
superior utilizando técnicas de inteligencia artificial como AIML y LSA que realizan
la basqueda de similitud de palabras con representacion vectorial y con el objetivo
de proporcionar un chatbot con un nivel alto en la eficiencia y satisfaccion de
respuestas a los usuarios. El articulo concluye con resultados significativos y
satisfactorios que hasta propusieron que el aplicativo puede ser utilizado por varias
universidades con el fin de mejorar el nivel de servicios de atencién a usuarios. Sin
embargo, la investigacion no define claramente si todas las herramientas utilizadas
para el desarrollo y mantenibilidad del chatbot sean “open source”, pero al proponer
el despliegue de la aplicacidn en varias instituciones superiores, da a entender que no
se presentara costos de mantenibilidad y acceso al chatbot. A diferencia de Tiny que
al utilizar varias herramientas de Microsoft y el consumo APIs de recursos y servicios
de Azure como son sus bases de conocimientos (LUIS y QnAMaker), bases de datos,
contenedores, entre otros, genera costos y solo podria ser utilizado en universidades
que utilicen o tengan como recursos académicos, servicios de Microsoft (cuenta

institucional).

A pesar de que lo ideal es desarrollar software “open source” y encaminarlos a la
calidad, existen también articulos que utilizan herramientas profesionales y de costos

como presenta [16] en su investigacion “Uso de chatbots para atencion al usuario en
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instituciones de educacion superior” donde propone tres diferentes chatbots, uno para
ensefianza académica, otro tipo biblioteca virtual para busquedas de libros
almacenados en el repositorio de la institucion superior y el ultimo relacionado con
preguntas de las becas universitarias disponibles. La investigacion utilizd
herramientas profesionales para el desarrollo y despliegue del chatbot como lo es la
plataforma IBM Watson y utilizaron el cuestionario de escala de usabilidad del
sistema (SUS por sus siglas en inglés) que les ayud6 a determinar la precision,
efectividad, funcionalidad y satisfaccion de los distintos aplicativos desarrollados y
con ello pudieron determinar que la comprension de la pregunta y la recomendacion
que utilizan los chatbots son aceptables. En el caso de Tiny, para recoleccion de datos
y comparacion de resultados se utilizaron las métricas de medicion del estandar
ISO/IEC 25022, el cual permitio realizar un marco de evaluacion que fue adaptado a
las funcionalidades del modelo del aplicativo (en este caso para solicitudes de
peticiones del aula virtual Moodle). Obteniendo resultados significativos en todas sus

pruebas.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

De acuerdo con la necesidad actual, las clases de aprendizaje hoy en dia son virtuales
y el medio por el cual se transmite la ensefianza en la PUCE Esmeraldas es por
Microsoft Teams, el chatbot fue disefiado con herramientas de Microsoft Bot
Services junto con la API de los recursos y servicios que brinda Microsoft Azure.
Esto junto con la cuenta institucional que proporciona la universidad, facilitd de
manera considerable la implementacion de todas estas herramientas en el chatbot
Tiny ya que estos servicios son con licenciamiento y no se los puede realizar sin una

suscripcién o cuenta institucional.

Se utilizo el estandar ISO/IEC 25022 para evaluar la calidad en uso del chatbot Tiny,
por lo que se seleccionaron tres métricas: eficacia, eficiencia y satisfaccion, debido a
que cumplian con el objetivo de medir la calidad del chatbot Tiny al momento de

interactuar con los usuarios.

El chatbot Tiny fue desarrollado con herramientas de Microsoft e implementado con
un modelo de calidad entendible para estudiantes y docentes que tienen dificultades
para realizar alguna accion del aula virtual Moodle de la PUCE de Esmeraldas. La
interfaz de Tiny fue realizada con un marco de tarjetas en forma de carrusel, en la
mayoria de sus solicitudes y con facilidad para seleccionar la pregunta que se muestra
en el menl en caso de que el usuario no requiera la necesidad de escribir la peticion.
Por el momento la aplicacion se encuentra en una version para estudiantes, pero aun
asi la mayoria de las peticiones almacenadas en la base de conocimiento de Tiny eran

también requeridas para los docentes.

Se comprobo que el chatbot Tiny paso considerablemente la auditoria de calidad en
uso del estdndar ISO/IEC 25022, obteniendo como resultado una calificacion de
excelente por parte de los estudiantes y docentes. Cumplié satisfactoriamente el
marco de evaluacion de las métricas establecidas de la calidad en uso del software
(eficacia, eficiencia y satisfaccién). Sin embargo, el aplicativo tuvo ciertas
deficiencias en las pruebas, debido a la falta de informacion en su base de

conocimientos para comprender mas terminos de los diferentes estudiantes y
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docentes que no probaron la funcidn automatica de seleccién, y el entendimiento de

algunas preguntas de la aplicacion.

5.2. Recomendaciones

Se recomienda realizar pruebas en diferentes plataformas como el canal de los
servicios en la nube de Azure o la plataforma de bots que ofrece Microsoft por
motivo, que no todos los canales de integracion como Facebook, Skype, Microsoft
Teams, entre otros funcionan con el mismo cddigo principal de desarrollo, el cual
debe ser adaptado a los requerimientos del medio donde se mostrara la ejecucién de

la aplicacion.

Al momento de utilizar algin recurso de Microsoft Azure, se recomienda seleccionar
el plan gratuito que es lo requerido para cualquier aplicacion, sino los costos
aumentaran mas réapido. Normalmente al momento de crear el recurso se puede

seleccionar el plan de tarifa dependiendo de las necesidades del desarrollador.

Gracias al excelente funcionamiento del chatbot Tiny con los estudiantes de ultimo
nivel y docentes a tiempo completo de la carrera de Sistemas y Computacion, se
recomienda evaluar el aplicativo con personal de distintas areas y que tengan un nivel
menor de conocimientos de tecnologia, con el fin de medir la calidad en uso con el

nuevo grupo de personas.
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USUARIO:
FECHA: 07/02/2021
INTRUCCIONES PARA LA PRUEBAS:

A través del Teams se contacta al usuario y se solicita que se realice la grabacion de

la conversacion con el chatbot Tiny. Se solicita que el usuario realice 5 interacciones

con el chatbot y para usarlo dispone de un tiempo méximo de 5 minutos a partir de

la ejecucion de la primera interaccion.

1. Tareas realizadas por el usuario:

Encontrar un curso

Matricular en un curso

Manejo de contrasefia

Tamano de archivo de tarea

Calificaciones

Perfil en el aula virtual

AppMoodle

Otro: Cémo puedo utilizar el moodle

2. Tareas realizadas por el usuario y finalizadas correctamente indicado por el

usuario:

Encontrar un curso

Matricularse en un curso

Manejo de contrasefia

Tamano de archivo de tarea

Calificaciones

Perfil en el aula virtual

AppMoodle

Otro: Como puedo utilizar el moodle

3. Numero de errores cometidos o no comprendidos porel bot: 1

4. Numero de estrellas obtenidas: 5

METRICA | FORMULA
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Terminacion

A 4

X == X = X=O,8
B 5
de tarea Mientras el valor de X esté mas cerca de 1, entonces es mejor
Frecuencia |y—4 x=1 x=02
B 5 '
de error , te Ioi '
Mientras el valor de X es mas lejos de 1,entonces es mejor
Eficiencia |y_-4 x—-% x=08
_ Tt 5 ’
iem , ; ,
de tiempo Mientras el valor de X es mas cerca de 1,entonces es mejor
Satisfaccion X = XA
general X=5*10=50
Excelente
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