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INFORMACION GENERAL

Contextualizacion del tema

El desarrollo de los medios de comunicacion como el internet, sumado al avance acelerado de
tecnologias emergentes como la inteligencia artificial (IA), robots auténomos, simulacion, integracion
de sistemas de informacidn, ciberseguridad, c/luod, impresién 3D, realidad aumentada e internet de las
cosas (loT), han modificado diferentes aspectos de la cotidianidad y bajo este contexto no se ha
excluido la automatizacion robdtica de procesos (RPA), por sus siglas del inglés, la misma permite
automatizar tareas digitales que los humanos realizan de manera repetitiva; dichas tecnologias
sustentadas en la digitalizacion han dado origen a lo que hoy denominamos la “Industria 4.0”
caracterizada por la utilizacién de software, sensores, maquinas y componentes interconectados a

través de estandares basados en el internet.

Segun Andn (2020), paises como Alemania, Francia e Italia, integran a sus procesos industriales la
innovacién tecnolégica que encamina a las industrias a la Ilamada “4ta. Revolucién Industrial”, misma
gue se caracteriza por una produccién con optimizacion de tiempos, mayor calidad en los productos,
menores costes de produccidn, mayor seguridad e incremento de la competitividad; a nivel de América
Latina, Sanpietro (2020), ubica a Argentina como el pais con mayor inversion en el area de la
automatizacion, el Ministerio de Telecomunicaciones del Ecuador en el 2018 presentd sus estudios
sobre la implementacion tecnolégica del pais, donde se abordan ejes como la conectividad, software,
utilizacion de tecnologias emergentes, entre otros aspectos que dejan prever la existencia de brechas

digitales y de educacion tecnoldgica que soporta la inmersion del pais en la Industria 4.0.

Diaz (2017) y Sanpietro (2020), coinciden en sefialar que la Industria 4.0 se sostiene en la aplicacidn
de tecnologias emergentes, que, junto a la utilizacién de la electrdnica, el software y las redes de
comunicacién otorgan a las industrias la capacidad de autogestion, toma de decisiones en tiempo real
a partir de la gran cantidad de datos recopilados, con la finalidad de lograr una automatizacion de gran
escala, bajo el principio de infraestructuras inteligentes que permiten una mayor productividad al

optimizar recursos tanto humanos como materiales.

Enla actualidad es innegable el uso e investigacidn que se da en distintos entornos a las aplicaciones
de tecnologias emergentes, Becerra Gaitan, Gdmez Mogolldn, Rodriguez Montoya y Santiago Tibavizco
(2019) , sefialan la posibilidad de mejorar la velocidad de respuesta asi como la calidad de servicio, en

los requerimientos de los clientes, esto mediante la automatizacion de actividades relativamente



sencillas pero que consumen altos tiempos de dedicacidon diaria y que inclusive puede abarcar hasta

un 20% del trabajo semanal de una persona.

Para el portal Garther (2019), los software de RPA se utilizan en industrias como: finanzas, seguros,
salud, manufactura, tecnologia, telecomunicaciones, energia, y otras, esto debido a que son
organizaciones que tradicionalmente manejan sistemas heredados; por lo que los RPA se constituyen
en una solucién de bajo coste, facil implementaciéon para la realizacidon de tareas que requieren

demasiado tiempo de ejecucién y no suelen generar mucho o nada de valor para la organizacion.

Navarro (2020), menciona que es importante combinar tecnologias, debido a que el software de
RPA por si solos no son capaces de aprender, mientras que, al integrarlos con la |A, ya sea mediante
procesamiento natural del lenguaje, aprendizajes automaticos, visién artificial, transformacién de
imagenes en texto, permite recopilar informacién que posteriormente serad transformada en datos

estructurados con la capacidad de aprender sobre la marcha.

El Instituto Superior Tecnoldgico Tungurahua, es una institucién de educacion superior que cuenta
con nueve carreras y mil seiscientos estudiantes matriculados, sus canales de comunicacion son la
secretaria y como apoyo, la unidad de tecnologias de la informacidn, encargadas de brindar soporte a
los requerimientos informativos de la comunidad académica, proceso que se lo realiza de manera
presencial y a través de la pagina web institucional mediante el monitoreo recurrente del profesional
a cargo de la misma. Por lo que se hace necesario integrar tecnologias que permitan optimizar su

recurso humano, asi como sus tiempos de respuesta.



Problema de investigacién

El servicio de mensajeria incluido en la pagina web institucional, se ha constituido en el principal
canal de consultas informativas tanto para estudiantes como para los aspirantes a formar parte de la
institucidn, proceso que se lo solventa con la intervencion del profesional a cargo del monitoreo y
actualizacién de la pagina web, cabe mencionar que dicho profesional tiene su dedicacién a tiempo

completo asignado a la docencia.

Asitambién se puede mencionar que, al inicio de los periodos educativos la pagina web institucional
recibe en promedio semanal 60 consultas informativas de aspectos académicos y en horarios distintos
a los asignados a las jornadas laborales, lo que genera una sobrecarga de trabajo y en ocasiones

demora en solventar los requerimientos realizados.

En la actualidad tanto la transformacién digital como la automatizacidon de procesos permite
realizar actividades cada vez mas complejas, lo que mejora sustancialmente la productividad de las
organizaciones en la realizacién de tareas repetitivas que normalmente demandan de mucho tiempo
y recurso humano, las mismas que son dinamizadas a través del uso de la RPA o también llamados

“bots”, debido a que estos aprenden tareas manuales que normalmente la realizan los empleados.

Mediante la integracion de la IA y la RPA a través de un ChatBot, se dinamiza la gestién de los
procesos académicos, que producen un volumen considerable de informacién y datos generados por
la solicitud de requerimientos entre los estudiantes y la institucidn; para de esta manera eliminar

posibles errores humanos ya sea voluntarios o involuntarios.

Por esta razén se hace necesario la implementaciéon de una tecnologia de chatbot basado en
inteligencia artificial para la gestiéon de procesos académicos de la secretaria del Instituto Superior
Tecnolégico Tungurahua, con la finalidad de liberar de tareas repetitivas a quien esta encargado de
brindar este tipo de soporte y a la vez disminuir los tiempos de respuesta a los requerimientos

académicos.



Objetivo general

Integrar una tecnologia de chatbot basado en inteligencia artificial para la gestiéon de procesos

académicos de la secretaria del Instituto Superior Tecnolégico Tungurahua.

Objetivos especificos

e Identificar procesos académicos de secretaria mediante un andlisis de tareas

recurrentes para su automatizacion.

e Determinar las técnicas de procesamiento del lenguaje natural para la implementacion

del ChatBot mediante la integracion de inteligencia artificial.

e Implementar un ChatBot inteligente para la gestiéon de requerimientos académicos

informativos mediante el entrenamiento con datos relevantes.

e Ejecutar pruebas funcionales del ChatBot inteligente mediante un flujo de conversacion

para el aseguramiento de respuestas Utiles y precisas.



Vinculacidén con la sociedad y beneficiarios directos:

Es inevitable la constante evolucién a la que las organizaciones se ven inmersas sin importar su
actividad, cuya motivacion principal es la busqueda por adquirir ventajas sobre su competencia,
mediante soluciones mas agiles y eficientes a los requerimientos de sus clientes, es necesario integrar
tecnologias que permitan automatizar sus procesos, en busca de optimizar el uso de recursos tanto
humanos como econdmicos, no con el afan de sustituir a sus empleados, sino mas bien asignarlos a

actividades estratégicas que generen un valor agregado a las actividades que cumplen

El Instituto Superior Tecnoldgico Tungurahua, cuenta con una poblacién de mil setecientos
estudiantes matriculados, recibe alumnos de diferentes provincias pertenecientes a la zona 3, bajo
este contexto el presente proyecto aborda una necesidad institucional real, por lo que los beneficiarios
directos serdn; la institucion, misma que estara en la capacidad de brindar soporte de una manera
automatizada con la respectiva optimizacién de recursos y disminucién en el tiempo de respuesta, los
mil setecientos estudiantes de las nueve carreras que oferta la institucién; y como beneficiarios
indirectos familiares y la colectividad en general quienes tengan requerimientos en torno a los distintos

procesos académicos informativos que ofrece el este establecimiento de educaciéon superior.

Asi también se puede mencionar que la utilizacién de tecnologias emergentes como la aplicacion
de inteligencia artificial en la automatizacién robética de procesos, representa un aporte en campos
como el desempefio de las organizaciones, por cuanto permitird desarrollar productos tecnoldgicos
que aporten a la transformacién digital de las mismas, con la finalidad de mejorar la experiencia del
usuario, a la vez que genera ventajas competitivas, mientras que en el dmbito educativo permite
desarrollar materiales de estudio, investigaciones y publicaciones en temas de actualidad como:
tecnologias emergentes, IA, procesamiento del lenguaje natural (NLP), comprensién del lenguaje
natural (NLU), aprendizaje automatico (ML), RPA’s entre otros, mismos que seran divulgados a través

de ponencias y articulos indexados.



CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1. Contextualizacion general del estado del arte

Los avances impulsados por las Tecnologias de la Informaciéon y la Comunicacién (TIC), han
cambiado la cotidianidad, asi como también la perspectiva de las organizaciones a un nuevo paradigma
4.0 caracterizado por la globalidad e hiper conectividad de la misma, con la finalidad de fortalecer la
fabricacion inteligente que a través de los grandes volimenes de datos, genere conocimiento y su uso
eficiente para la toma de decisiones, lo que permite a las organizaciones optimizar sus recursos tanto
materiales, humanos y econdmicos, a través de la utilizacién de tecnologias disruptivas como: el loT,
IA, Big Data, Ciberseguridad, computacién en la nube, robética colaborativa, sistemas ciber fisicos,

fabricacion aditiva, realidad aumentada y simulacién. Joyanes Aguilar (2017).

Para Martinez Martinez y Alvarez Medina (2020), la industria 4.0, es conocida como |a digitalizacién
de las fabricas, vinculado al desarrollo, aplicacidn y difusidon de un conjunto de tecnologias para al uso
y gestidn de datos del ciberespacio; con la finalidad de mejorar la competitividad de las empresas,
reducir las barreras logisticas, recibir informacién en tiempo real, eficiencia y eficacia en la toma de
decisiones, asi como la reduccién de inventarios, gracias a la utilizacion de sensores, mdaquinas,
componentes y sistemas informaticos interconectados a lo largo de la cadena de valor e inclusive mas

alla de los limites de las empresas. Diaz (2017)

En este contexto y dado los cambios vertiginosos de la tecnologia, Ecuador no es ajeno y plasma
sus directrices para fortalecer la transformacidn digital y la industria 4.0 en su agenda digital 2022;
iniciativa que nace desde el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion
(MINTEL), en donde en su lineamiento estratégico 11 propone “Fomentar la insercion de nuevas
tecnologias para el desarrollo sostenible”, tecnologias que son parte de los pilares sobre los cuales se

desarrolla la Industria 4.0.

Lépez Rosas (2015), en su tesis titulada “Desarrollo de un modelo para detectar la similitud
semantica entre textos de diferente tamafio para el idioma inglés”, previo a la obtenciéon de su titulo
de grado en la Benemérita Universidad Auténoma de Puebla, plantea desarrollar de un modelo de
expansién de palabras usando contenido extraido de la web para posteriormente aplicar un modelo
de similitud semantica basado en caracteristicas, para lo cual utiliza herramientas que facilitan el
procesado de informacién textual como son Python, AWK o Wordnet asi como software de aprendizaje
automatico para la clasificacion de los datos. Como resultado mas importante sefiala que el modelo
permite calcular la similitud entre textos de diferente tamafio de manera satisfactoria sin embargo los
considera poco relevantes por cuanto no supera el 50% de clasificacion correcta mediante el uso de la

técnica de regresion lineal.



Vazquez Flores (2020), en su tesis doctoral titulada “Modelo computacional para la generacion
automatica de didlogos de un dominio especifico mediante el uso de técnicas de aprendizaje
automatico”, plantea desarrollar un modelo computacional para la generacién automatica de didlogos
en un dominio especifico, mediante el uso de técnicas de aprendizaje automatico, para el efecto utiliza
una metodologia agrupada en el reconocimiento del lenguaje, Inferencia gramatical y generacién de
respuestas lo que le permite concluir el modelo para inferir la gramatica asociada a un conjunto de
didlogos correspondientes a un dominio especifico, puede ser re entrenado con nuevas etiquetas en

otro idioma distinto al planteado, lo que permite expandir el uso y explotacién del modelo.

Figueroa Sacoto (2021), en su tesis titulada “Disefio y desarrollo de un ChatBot usando redes
neuronales recurrentes y procesamiento de lenguaje natural para tiendas virtuales en comercio
electrénico”, previo a la obtencién de su titulo de grado en la Universidad Politécnica Salesiana sede
Cuenca, se plantea analizar y entender las emociones e intenciones del usuario, para lo cual utiliza
lenguaje de programacion Python con la finalidad de realizar el tokenizado del texto de entrada,
remover tanto, palabras sin significado en el contexto como signos de puntuacién para posteriormente
llegar a normalizar los textos y proporcionar respuestas a las preguntas frecuentes. En el resultado mas
relevante sefiala que el chatbot contextual cumple con la capacidad de responder por términos

similares a preguntas realizadas por el usuario.

Garibay Ornelas (2020), en su trabajo de titulacion “Disefio e implementacién de un asistente
virtual (ChatBot) para ofrecer atenciéon a los clientes de una aerolinea mexicana por medio de sus
canales conversacionales”, previo a la obtencién de su titulo de posgrado, plantea realizar el disefio
para la atencién en los canales conversacionales de Club Premier WhatsApp, Chat web y Facebook
Messenger, para lo cual emplea Agentbot, tecnologia de proveedor Aivo la misma que posee
inteligencia artificial capaz de identificar errores de escritura, ortografia, palabras, significados y el
contexto de la conversacién gracias a su sistema de aprendizaje de maquina. De los resultados
observados en experiencias previas y por las pruebas realizadas con el CP-Bot, se considera que la
instalacion del chatbot no sélo permitira disminuir el tiempo en que los asistentes humanos invierten
en la resolucién de dudas e inquietudes de los usuarios, pues el 83,33% de las pruebas realizadas solo

requieren de una interaccion.

Cordero Mena y Yunga Tucto (2022), en su trabajo de titulacion “Disefio y desarrollo de un chatbot
usando redes neuronales y procesamiento de lenguaje natural orientado a entidades bancarias”,
previo a la obtencién de su titulo de grado, se plantean el uso del procesamiento de lenguaje natural
y redes neuronales recurrentes para clasificar los sentimientos de los comentarios que recibe el

chatbot en entidades bancarias con la finalidad de mejorar la calidad del servicio al cliente mediante



el lenguaje de programacion Python. Como resultado mas relevante sefala que las puntuaciones
obtenidas mediante la red neuronal recurrente para comentarios positivos y negativos es adecuada,
por consiguiente, permite medir el grado de satisfaccion del cliente con respecto a la ayuda del

asistente inteligente.

1.2.Proceso investigativo metodolégico

El presente proyecto de titulacidn fue de tipo bibliografico documental, de campo y experimental.

Bibliografico, pues se recurre a fuentes confiables y especializadas cémo articulos cientificos,
revistas, libros académicos, entre otros que permitieron sustentar las bases tedricas sobre Ia
automatizacion robdtica de procesos y el funcionamiento de los asistentes conversacionales

inteligentes basados en el procesamiento del lenguaje natural.

De campo, debido a que los datos fueron recopilados de los estudiantes sobre los requerimientos
frecuentes hacia la secretaria, los mismos que son utilizados como insumos para la creacion del chatbot

inteligente.

Experimental, dado que los datos recolectados se procesan en ambientes controlados con la
finalidad de reproducir condiciones similares a las reales con la finalidad de mantener una

comunicacién entre los usuarios y el asistente inteligente.

Se recurre a métodos tedricos de andlisis y sintesis que ayudaron tanto en la comparacién de
modelos de inteligencia artificial aplicados a los asistentes conversacionales, como en las conclusiones

a partir de reflexiones realizadas en la consulta de diferentes fuentes bibliograficas.

Los métodos tedricos, inductivo — deductivo que permitieron partir de lo general a lo particular
pues de la informacidn analizada se pudo establecer las caracteristicas de inteligencia artificial que
debia cumplir el asistente conversacional al momento de dar las respuestas a los requerimientos de

los usuarios.

Se utilizd métodos de simulacién para verificar el funcionamiento de la inteligencia artificial
integrada al asistente conversacional para la generacidn del flujo de comunicacién, asi como también
métodos empiricos como la observacién, técnica que permite recabar datos del proceso de

requerimientos frecuentes de los usuarios de la institucion.



CAPITULO II: PROPUESTA

2.1 Fundamentos teoricos aplicados

Introduccidon

Desde los primeros afios de la industrializacidn los principios bajos los cuales ha sido concebida, es
lograr una mayor produccién y ganancia con la optimizacion en el uso de materiales y mano de obra,
cada revolucién industrial trae diferentes cambios en la estructura social, ha pasado de formas
tradicionales basadas en la agricultura, ganaderia y produccién artesanal a producciones
fundamentadas ya sea en la mecanizacion, fabricacién en masa, automatizaciéon y hoy por hoy la
digitalizacion de los procesos automatizados de la industria, todo esto gracias a los avances

tecnoldgicos.

El sector industrial es uno de los principales motores de desarrollo econémico, Garrell Guiu (2019),
sefala que a escala mundial la industria representa el 16% del PIB de los paises, los sectores
industriales de mayor impulso son el automovilistico, la salud, la banca, construccidon, manufacturas
entre otros, la figura 1 identifica el proceso de cambio que ha sufrido la industria en el pasar de los

anos.

Figura 1

Evolucion de la Industria
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2.1.1 Industria 4.0

Para comprender la Industria 4.0, en necesario recurrir a autores como: Martinez Martinez y
Alvarez Medina (2020), quienes lo visualizan como la relacién de los sistemas ciber fisicos con la
finalidad de incrementar la productividad y la competitividad de la industria; Basco, Beliz, Coatz, y
Garnero (2018), destacan el manejo de un gran volumen de datos, mismos que para su tratamiento
dan origen a la utilizacién de tecnologias emergentes; por otro lado Joyanes Aguilar (2017), resalta la
utilizacion de tecnologias disruptivas con la finalidad de lograr la digitalizacidn de la industria; mientras
que, Cotet, Balgiu, y Zaleschi (2017), la enfatiza con el criterio de una manufactura avanzada mediante

la comunicacion e interaccion entre dispositivos inteligentes.

En base a los autores citados se puede concluir que la Industria 4.0, es una iniciativa que busca
aumentar la competitividad en la industria manufacturera, mediante la integracién de sistemas ciber
fisicos, tecnologias emergentes como: robots auténomos, simulacidn, sistemas de informacién
integrados, ciberseguridad, cluod, impresion 3D, realidad aumentada, internet de las cosas (loT),

inteligencia artificial (IA) y la explotacion inteligente de datos recopilados.

2.1.2 Inteligencia artificial (1A)

Para Crosas Batista y Mora Ayala (2022), la inteligencia artificial no es un robot u ordenador es mas
bien el drea de las ciencias de la computacidn enfocada en la creacidn de agentes que simulan procesos

asociados a la inteligencia humana.

Son mdaquinas inteligentes capaces de predecir, razonar y actuar frente a estimulos captados de su
entorno a través de estados conductuales e intelectuales cuyas acciones se asemejan o replican el
funcionamiento del cerebro humano y cuyas actividades complejas las resuelve con mayor velocidad

y efectividad. (Valbuena, 2021)

Para Rouhiainen (2018), es la capacidad que tienen las maquinas para realizar actividades, a partir
de algoritmos con la capacidad de aprender de los datos recopilados y a base a estos grandes
volimenes de datos analizarlos para tomar decisiones tal como lo haria un ser humano, con la

indiscutible ventaja del trabajo continuo, tiempo de respuesta y la significativa disminucién de errores.

Benitez, Escudero, Kanaan y Masip (2014), menciona, el objetivo de la IA es emular la resolucién de
problemas de forma heuristica, mediante un procedimiento de ensayo - error, algunas de las
facultades intelectuales humanas como las percepciones sensoriales, procesos de reconocimiento de

patrones entre otros; en base a conocimientos previos.
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De los autores citados se concluye, la IA es la capacidad que tienen las maquinas, que a partir de
una gran cantidad de datos recopilados y mediante |a utilizacidn de algoritmos que se adaptan, piensan
y aprenden a emular los estados cognitivos del cerebro humano, resuelvan problemas con mayor

rapidez y confiabilidad en la toma de decisiones.

2.1.3 Procesamiento del lenguaje natural (NLP)

Para, Meseguer Gonzdlez y Lopez de Mantaras Badia (2017), el NLP es la capacidad de entender el
significado de los términos y frases que se forman a partir del reconocimiento de caracteres
alfanuméricos, a través de técnicas de IA que permiten a las computadoras interpretar la informacién
de textos en lenguaje natural, entre las técnicas mds utilizadas estan el etiquetar cada palabra dentro
de un texto de acuerdo a su categoria gramatical, la construccién de arboles de estructuras a partir de

las etiquetas asignadas, la clasificacidn de textos asi como la vectorizacién de las palabras.

2.1.4 Comprension del lenguaje natural (NLU)

Jurafsky y Martin (2023), es la capacidad que tiene una maquina para procesar el lenguaje humano,
lo que implica la interpretacion semantica y pragmatica de textos con la finalidad de identificar la
relacion entre palabras e intenciones que permiten captar su significado a nivel contextual; dicha

capacidad se logra mediante el uso de algoritmos de clasificacién de aprendizaje automatico.

2.1.5 Generacion del lenguaje natural (GLN)

Para Vicente y otros (2015), sefialan es la capacidad que al combinar aspectos lingisticos,
computacionales y cognitivos, permite a los agentes inteligentes la creacién de textos coherentes y
comprensibles, mediante el uso de aprendizaje profundo y modelos grandes de lenguaje (LLM), para

la produccion de textos semejantes a los generados por los seres humanos.

2.1.6 Aprendizaje Automatico (ML)

Para Bobadilla (2020), son procesos a través de los cuales las maquinas inteligentes aprenden a
partir de datos recopilados y a través del desarrollo de algoritmos genéricos se puede extraer patrones
de diferentes tipos de datos; asi también sefiala que una IA puede aprender mediante un aprendizaje
supervisado, no supervisado, semi — supervisado y por refuerzo de acuerdo a las tareas que deba

realizar.
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Tabla 1

Tipos de aprendizaje automdtico

Aprendizaje Ejemplos de Caracteristicas
Algoritmos
Supervisado Regresion Se aplica cuando los datos de entrada se encuentran
Clasificacion asociados a una etiqueta y el objetivo es entrenar un modelo

para que una vez terminado el entrenamiento esté en la
capacidad de predecir una etiqueta no incluida en los datos
originales.

No supervisado Clustering Se aplica con datos no etiquetados cuya finalidad es definir

(Agrupamiento)  meétricas de similitud o distancia que permita comparar datos

Reduccion de entre si y a través del drea de influencia (centroides)

dimensiones determinar elementos con caracteristicas similares
pertenecientes a una misma agrupacion.

Semi- Difusion de Una porcion pequena de los datos recopilados se encuentran

supervisado etiquetas etiquetados, y a partir de estos se entrena a los algoritmos
supervisados para etiquetar al resto de datos.

Por refuerzo Inspirado en sistemas bioldgicos reales de aprendizaje, con
recompensa en comportamientos deseados y penalizaciones
en los no deseados, sigue los principios de la evolucidn
natural. El agente (algoritmo) percibe e interpreta el entorno,

ejecuta acciones y aprende a través de pruebay error.

2.1.7 Redes Neuronales Artificiales (RNA)

Restrepo Leal, Viloria Porto y Robles Algarin (2021) coinciden con Caicedo Bravo y Lépez Sotelo
(2017), al mencionar, son modelos informdaticos que operan de manera jerarquica, en paralelo para el
procesamiento de informacion, cuya estructura y funcionamiento son inspirados en las neuronas

bioldgicas de los seres humanos; la figura 2 muestra un modelo genérico de una RNA.
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Figura 2

Modelo genérico de RNA
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Nota: tomado de Fldres Lopez y Fernandez (2008)

2.1.8 ChatBot

Crosas Batista y Mora Ayala (2022), citan a Matt Schilicht (2016), Amir Shevat(2017) y coinciden en
sefalarlos como una interfaz basada en normas que permite a los usuarios interactuar a través de
aplicaciones de mensajeria, y que dependiendo su utilidad estos pueden o no contar con IA mediante
la aplicacién del NLP, con la finalidad de reconocer intenciones para dotarlos con la capacidad de

mantener una conversacion con respuestas predefinidas o guiadas.

2.2 Descripcion de la propuesta

Toda organizacion se ve abocada a la aplicacién de tecnologia que permita resolver problemas
tradicionales de una manera agil y oportuna, con la finalidad de aprovechar mejor sus recursos; en la
actualidad tecnologias como ChatBot son utilizadas en diversos sectores para satisfacer
requerimientos de inmediatez a consultas, y experiencia del usuario. La presente propuesta se basa en
la integracion de un ChatBot con inteligencia artificial mediante el procesamiento del lenguaje natural
para la gestidn de requerimientos de los procesos académicos en la secretaria del Instituto Superior

Tecnolégico Tungurahua.
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Estructura general

Figura 3

Diagrama de flujo general del ChatBot.
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Nota: El diagrama muestra el flujo conversacional general del ChatBot.

Figura 4

Diagrama de proceso de la propuesta
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b. Explicacion del aporte

Para el desarrollo del proyecto se evalla inicialmente los mensajes recurrentes que son atendidos
por el personal encargado del monitoreo del sitio web institucional, con la finalidad de identificar las
necesidades de informacién que tienen los usuarios para en lo posterior verificar si el chatbot
propuesto cumple con los requerimientos en cuanto a la automatizacién del proceso conversacional.

La figura 5, muestra la bandeja de mensajes recibidos y enviados a través del servicio de mensajeria.

Figura 5

Mensajes recibidos en el sitio web
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Una vez analizado los mensajes recibidos a través del servicio de mensajeria de la pagina web
institucional, mismos que son atendidos de manera manual por el docente profesional encargado del
monitoreo, se procede a realizar los requerimientos funcionales que debe cumplir el chatbot, cada
requerimiento estd asociado a una intencidn y respuesta que genera un escenario de conversacién,

tanto para la intencidon de (saludos Anexo 1), (consulta de oferta académica Anexo 2), (jornadas

académicas Anexo 3) e (inscripcién Anexo 4).
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Para el desarrollo del Chatbot con IA, se utiliza DialogFlow por ser una plataforma para la
comprension del lenguaje natural, misma que puede integrarse a dispositivos méviles aplicaciones y
sitios web, utiliza herramientas, soluciones y API de IA conversacional de Google Cloud formada por
grandes modelos de lenguaje de propdsito general y que permite afinarlos en un corpus mas pequefio
para su entrenamiento y especializacién en una tarea especifica, a través de la configuracién del agente

inteligente, las intenciones, contextos y entidades correspondientes con la finalidad de generar el flujo

conversacional.

Las intenciones representan las acciones o respuestas a conseguir del chatbot en funcién de la

entrada que el usuario haya realizado.

Figura 6

Intenciones del Chatbot
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Las entidades son componentes o palabras claves que ayudan a extraer informacion crucial de la

entrada realizada por el usuario con la finalidad de satisfacer la solicitud de consulta.

Figura 7

Entidades del Chatbot
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A continuacién, se muestra parte del grafo, con el flujo de conversacion entre el usuario y el
chatbot, cuyas intenciones estan definidas por saludo (1), informacidn general de inscripcion (2), oferta
académica (3), jornadas de trabajo en las que funcionan las carreras (4) y horarios de cada jornada (5);

cabe mencionar que el mismo puede evolucionar conforme las necesidades y requerimientos

institucionales.
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Figura 8

Grafo flujo de conversacion

Nota: los nodos representan las diferentes intenciones en la conversacién saludo (1), informacién
general de inscripcidn (2), oferta académica (3), jornadas de trabajo en las que funcionan las carreras

(4) y horarios de cada jornada (5).

Disefio y Arquitectura del Chatbot
Modelado del chatbot

Esta técnica ayuda a comprender, analizar, disefiar y comunicar diferentes aspectos del sistema de
chatbot de manera mas clara y precisa, constituyéndose en una parte esencial para el desarrollo del
mismo, asi también facilita la deteccion temprana de problemas, la toma de decisiones informadas y

la planificacidn efectiva del desarrollo.
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Figura 9

Interaccion Usuario — Chatbot
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Nota: flujo de interaccion de consultas entre el usuario final y el chatbot
Arquitectura del chatbot

Es necesario determinar la estructura fundamental, organizacién y disefio general, con la finalidad
de cumplir con las metas planteadas, por lo que el sistema de chatbot se disefia bajo la arquitectura
de n capas, en esta arquitectura cada capa dispone de componentes necesarios para cumplir con el

objetivo a corto mediano y largo plazo.

Figura 10

Arquitectura general del sitio web
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Tabla 2

Tecnologias para la arquitectura de n capas del chatbot

Capa Funcién Tecnologia

Presentacion Interfaz del chatbot Integraciéon DialogFlow a
WordPress

Negocio Consumo aprendizaje DialogFlow

automatico por clasificacion
Consumo del modelo de NLP

Légica del chatbot
Datos DialogFlow

IA conversacional de Google

Figura 11

Arquitectura del chatbot en la capa de negocio

1. End-user

expression
_ Agent
2. Intent

match
Y

Intent
Intent

Intent

Action and parameters

n Training phrases

LN

Intent

Response
3. Response

Nota: tomado de Intents, Dialogflow ES, Google Cloud, s.f.

Magquetacion preliminar del agente inteligente

Se debe ingresar al siguiente enlace, https://dialogflow.cloud.google.com, registrar usuario y

contrasefia, posteriormente se procede a asignar el nombre del agente y grabar los cambios realizados.
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https://dialogflow.cloud.google.com/

Figura 12
Creacion del agente inteligente
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Una vez creado el agente se pueden configurar diferentes aspectos como: asignar una descripcion,
un avatar, definir la zona horaria, lenguaje, umbral para el aprendizaje profundo de clasificacién, entre

otras caracteristicas de acuerdo a las necesidades del proyecto.

Figura 13

Configuracion del agente
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Luego de haber configurado las caracteristicas del agente, se debe crear las intenciones y entidades,
tomando en cuenta los criterios antes mencionados sobre lo que representan cada uno de ellos, la

tabla 2, muestra las intenciones y entidades para el desarrollo del chatbot.
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Tabla 3

Intenciones y entidades del chatbot "Guaytambito"

Intenciones

Saludo
Por defecto

Horario

Jornada _ Carrera

Inscripcién

Oferta académica

Entidades
No aplica
No aplica
Matutina @Matutina
Vespertina @Vespertina
Nocturna @Nocturna
Siglas del nombre de carrera @CEA
por ejemplo: Electronica @CE
(EA), Gastronomia (G), etc. @CG

No aplica

No aplica

Nota: Las entidades son palabras claves que permiten direccionar la respuesta de una consulta, por

ejemplo: Si se estd consultando sobre la jornada de trabajo, el bot solicita se indique de qué carrera se

requiere la informacion, es decir ayuda a completar la intencién de consulta del usuario.

Creacion de entidades

Para la creacion se debe dar clic en Entidades (Entities), ubicado en el panel izquierdo del ambiente

de trabajo, posteriormente clic en crear entidad, asignar un nombre y ubicar las posibilidades de

entrada de dicha palabra clave y guardar, es necesario recordar que estas servirdn como una

coincidencia en las consultas que realice el usuario e inclusive permite identificar si la consulta requiere

de un pardmetro especifico para dar la respuesta deseada.
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Figura 14

Entorno para creacion de entidades
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Nota: se puede seleccionar el tipo de coincidencia de la palabra clave ingresada entre: sinénimos,

expresion regular expansiéon automatizada y coincidencia difusa.

Creacion de intenciones

Dar clic en intenciones (Intents), ubicado en el panel izquierdo del ambiente de trabajo,
posteriormente clic en crear intencién, asignar un nombre, ubicar las frases de entrenamiento,
acciones y parametros mismos que permitiran solicitar informacidon en caso que la consulta no sea
clara; finalmente se ubica la posible respuesta y se guarda la intencién. DialogFlow clasifica las
intenciones del usuario dentro de una conversacion, hace coincidir las expresiones del usuario final

con la mejor intencidn del agente inteligente.

Figura 15

Creaciodn de las Intenciones - frases de entrenamiento
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Nota: en las frases de entrenamiento se involucra las entidades, por lo que la consulta debe ser

explicita para generar la respuesta deseada
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Figura 16

Acciones y pardmetros

Action and paramelters

Nota: si el usuario realiza una consulta en la cual no consta la entidad o palabra clave, el chatbot

solita se complete la consulta para poder generar la respuesta deseada.

Figura 17

Configuracion de respuestas
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ADD RESPONSES

Nota: Se ingresa la o las respuestas que el chatbot proporciona se recomienda incluir la palabra

clave o entidad sefialada en la consulta.

Funcionamiento del chatbot

Una vez configurado las intenciones y entidades se proceden a realizar las pruebas de
funcionamiento las mismas que se pueden desarrollar en el mismo entorno de DialogFlow, en el panel

derecho se dispone del panel de pruebas.
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Figura 18

Intencion del usuario por emitir un saludo
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Nota: a la intencidn de saludos del usuario el agente responde con el mensaje de saludo que se ha
configurado por defecto, se puede apreciar que tiene un 80% en la clasificacién de la intencién del

usuario final.

Prueba con intencidn no establecida completamente.

Se procede a ingresar en el chatbot la consulta de horario, cuya intencidén no estd completamente
defina, por cuanto existe varios horarios en las distintas jornadas académicas, a lo cual el agente
inteligente solicita se indique la jornada del horario que se desea conocer de esta manera el usuario

final debe completar la intencidn de consulta al seialar una de las jornadas establecidas.
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Figura 19

Prueba con intencion no establecida completamente

Nota: el chatbot inteligente solicita completar la intencién de consulta por cuanto es una consulta

incompleta, se puede apreciar que el porcentaje de clasificacion de la intencidn es bajo 20%.

Figura 20

Respuesta del chatbot una vez completada la consulta
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Prueba consulta sin coincidencia de intencion

Se procede a ingresar una consulta al chatbot cuya intencidon no se encuentra configurada, el
chatbot responde en funcidn de la configuracién por defecto para intenciones no conocidas en cuyo
caso el porcentaje de clasificaciéon va a ser 0%. DialogFlow permite verificar las intenciones que no han

logrado ser resueltas con la finalidad de poder reentrenar al agente.

Figura 21

Prueba de consulta sin coincidencia de intencion

informa sobre las carreras U

Agent

Con la finalidad de monitorear las interacciones de los usuarios finales con el chatbot y de esta
manera verificar la necesidad de actualizacion de las intenciones, DialogFlow proporciona la

herramienta de historial desde donde se puede explorar y de ser el caso borrar los registros de

interaccion.
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Figura 22

Herramienta historial de DialogFlow

los requizitoa

Nota: se puede observar la interaccion del usuario final con la fecha, hora y duracién, asi también
proporciona informacién de consultas no atendidas por no coincidencia en la clasificacién de la

intencidn. Esto permitird de ser el caso actualizar y reentrenar al chatbot.

Integracion del chatbot al sitio web del Instituto Superior Tecnoldgico Tungurahua

A continuacién, se detalla el proceso realizado para agregar el chatbot al sitio web institucional el
mismo que estara permanentemente disponible para solventar consultas de manera automatica lo

que brindard una experiencia atractiva e interactiva para los visitantes.

Una vez creado el agente en DialogFlow, nos dirigimos al panel izquierdo y damos clic en la opcidn
de integracién, seleccionamos DialogFow Messenger y copiamos el script del chatbot, mismo que lo

pegaremos en el sitio web institucional.

Figura 23

Script de DialogFlow Messenger
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‘ Dialogflow Messenger

Nota: script que se debe pegar en un plugin en la pagina web seleccionada

Para realizar la integracidn en el sitio web de WordPress, seleccionamos un plugin que permite

editar cabeceras y pie de paginas.

Figura 24

Seleccion del plugin de cabecera y pie de pdgina
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Nota: se selecciona el plugin Head, Footer and Post Injections, debido a que es el mas utilizado en

los sitios web.
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Una vez instalado el plugin se selecciona ajustes, pegamos el script y guardamos los cambios

realizados.

Figura 25

Carga del script en el plugin seleccionado
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Nota: desde ajustes en la opcidon Head and footer, se pega el script proporcionado en la seccidn de

integracion de DialogFlow.

La figura 26 muestra el chatbot funcional, insertado en la pdgina web del Instituto Superior

Tecnolégico Tungurahua.

Figura 26

Chatbot incrustado en el sitio web institucional
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c. Estrategias y/o técnicas

En la integracién de una tecnologia de chatbot basado en inteligencia artificial para la gestién de
procesos académicos de la secretaria del Instituto Superior Tecnolégico Tungurahua, se utiliza Scrum
por ser una metodologia de trabajo agil utilizada en el desarrollo de productos tecnolégicos, que se
centra en la entrega iterativa e incremental del mismo. Para ello se define el equipo Srcum, el mismo
que estd formado por el PhD. Rene Cortijo (Scrum Master), quien a su vez es el director del proyecto y

el equipo desarrollador conformado por Efrain Tibanta Narvaez.

El proyecto se divide en cuatro sprint, uno por cada objetivo especifico planteado y ordenado de

acuerdo a su prioridad.

Sprint 1: Identificar procesos académicos de secretaria mediante un andlisis de tareas recurrentes
para su automatizacion.

Sprint 2: Determinar las técnicas de procesamiento del lenguaje natural para la implementacion
del ChatBot mediante la integracién de inteligencia artificial.

Sprint 3: Implementar un ChatBot inteligente para la gestién de requerimientos académicos
informativos mediante el entrenamiento con datos relevantes.

Sprint 4: Ejecutar pruebas funcionales del ChatBot inteligente mediante un flujo de conversacion

para el aseguramiento de respuestas Utiles y precisas.

La figura 27 muestra cada uno de los sprint con sus actividades correspondientes, las mismas que
tienen una duracion aproximada de tres semanas por cada sprint, se ha mantenido reuniones
semanales para monitorear el avance y cumplimiento de la entrega incremental de cada una de las

actividades, asi como las adaptaciones sugeridas segln la retroalimentacidn realizada.

A medida que el chatbot estd en funcionamiento se realiza un monitoreo para recabar informacion
que permita realimentar con posibles intenciones que no hayan sido consideradas con la finalidad de

llevarle a la madurez de la solucién planteada.
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Figura 27

Scrum del chatbot basado en IA

Chabot basado en
inteligencia artificial

En el desarrollo del proyecto se decide emplear la plataforma de desarrollo DialogFlow, por su
facilidad en la integracidén a canales como sitios web, aplicaciones mdviles, dispositivos inteligentes
entre otras, posee una interfaz visual de desarrollo lo que permite la creacion de chatbot de una
manera intuitiva, utiliza tecnologias de procesamiento de lenguaje natural (NLP) y aprendizaje
automatico (ML) por clasificacidon para comprender las intenciones del usuario y generar respuestas

coherentes.
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2.3 Validacidn de la propuesta

Para la eleccion de especialistas se ha considerado un perfil acorde a los siguientes criterios:
formacién académica relacionada con el tema investigativo, experiencia académica y/o laboral
orientada a la gestidn administrativa y motivacién para participar. La siguiente tabla presenta

informacidn detallada de los actores seleccionados para la validacién del modelo.

Tabla 4

Descripcion del perfil de validadores

Afios de
Nombres y Apellidos L Titulacion Académica Cargo
experiencia
Jenny Alexandra Nufiez Villacis 12 afios Magister En Docente ISTT
Ingenieria De Web master
Software
Eduardo Luis Calo Villalva 6 afnos Master Universitario
Docente
En Inteligencia
ISTT
Artificial
Eduardo Alberto Navas 16 afios Magister En
Alarcén Administracion Y Rector ISTT
Marketing

Los objetivos perseguidos mediante la validacidn son los siguientes:

Validar la metodologia de trabajo aplicada en el desarrollo de la investigacion.
- Aprobar los resultados, conclusiones y recomendaciones obtenidas.

- Redefinir (si es necesario) el enfoque de los elementos desarrollados en la propuesta,

considerando la experiencia de los especialistas.

- Constatar las posibilidades potenciales de aplicacidon del modelo de gestidn propuesto.
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Tabla 5
Criterios de evaluacion

Criterios Descripcion
Impacto Representa el alcance que tendra el modelo de gestion y su

representatividad en la generacién de valor publico.

Aplicabilidad La capacidad de implementacion del modelo considerando

que los contenidos de la propuesta sean aplicables

Conceptualizacién Los componentes de la propuesta tienen como base
conceptos y teorias propias de la gestidn por resultados de

manera sistémica y articulada.

Actualidad Los contenidos de la propuesta consideran los
procedimientos actuales y los cambios cientificos vy

tecnoldgicos que se producen en la nueva gestién publica.

Calidad Técnica Miden los atributos cualitativos del contenido de Ia
propuesta.
Factibilidad Nivel de utilizacion del modelo propuesto por parte de la
Entidad.
Pertinencia Los contenidos de la propuesta son conducentes,

concernientes y convenientes para solucionar el problema

planteado.

Los anexos 5, 6 y 7 muestran la validacion realizada por los profesionales seleccionados de acuerdo

a su formacion académica y rol dentro de la institucion.
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2.4 Matriz de articulacion de la propuesta

En la presente matriz se sintetiza la articulacion del producto realizado con los sustentos tedricos, metodolégicos, estratégicos-técnicos y tecnolédgicos

empleados.

Tabla 6
Matriz de articulacion

Ejes o partes principales del proyecto

1 Definicion de intenciones y
entidades necesarias para el
desarrollo del chatbot a partir de
las necesidades identificadas.

2 Disefio y arquitectura del
chatbot

Breve descripcion de los resultados
de cada parte

1.1. Identificacion y estructura de
intenciones

1.2. Identificacion y estructura de
entidades
1.3. Tablas
funcionales.
2.1. Diagrama de flujo general del
chatbot.

2.2. Grafo del flujo conversacional
en relacion a las necesidades
detectadas.

2.3. Modelado del chatbot

2.4 Tecnologias para la arquitectura
de n capas del chatbot

de requerimientos

Sustento tedrico que
construccién del proyecto

Inteligencia Artificial
Machine Learning

Arquitectura de sistemas
Inteligencia Artificial
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se aplicd en

la

Metodologias, herramientas
técnicas y tecnoldgicas que
se emplearon

Revisiéon bibliografica de
informacidn especializada.
Aplicacion de metodologia
agil scrum.

Revisiéon bibliografica de
informacidn especializada.
Aplicacion de metodologia
agil scrum.



Implementacion a través de la
maquetacién preliminar del
agente inteligente

Validaciéon mediante pruebas de
funcionalidad del proceso
conversacional del chatbot

3.1. Maquetacion del chatbot

3.2. Configuracion inicial del agente
3.3. Creacion de intenciones

3.4. Creacion de entidades

3.5. Creacion de contextos

4.1. Simulacién de conversaciones
con el chatbot.

4.2. Historial de conversaciones
4.3. mejora continua

Procesamiento del lenguaje natural
Comprensién del lenguaje natural
Generacion del lenguaje natural
Modelos grandes del lenguaje

Procesamiento del lenguaje natural
Comprensidén del lenguaje natural
Generacion del lenguaje natural
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Revision bibliografica de
informacidn especializada.
Aplicacion de metodologia
agil scrum.

DialogFlow

IA conversacional de Google

Aplicacion de metodologia
agil scrum.
DialogFlow
IA conversacional de Google



2.5 Andlisis de resultados. Presentacion y discusion.

En la investigacion se realizd la recopilacién de informacién relacionada al desarrollo de
chatbot, requerimientos funcionales, infraestructura tecnologia necesaria para la integracion de
inteligencia artificial, asi como la posibilidad que la interfaz del agente inteligente sea incrustada
en el sitio web del Instituto Superior Tecnoldgico Tungurahua, la siguiente figura muestra el

chatbot ubicado en la parte inferior derecha de la pagina web antes mencionada.

Figura 28

Resultado chatbot incrustado en el sitio web del IST Tungurahua

INSTITUTO
UPERION
TECNOLOGICO

TUNCURAHUA

Crocer, Hacer y Transformae

BIENVENIDO

-8 e

Nota: se presenta como un elemento en el sitio web, que al presionarlo despliega la ventana

de conversacién del chatbot, proceso que es totalmente intuitivo al usuario final.

A continuacidn, se muestran pruebas funcionales del chatbot.
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Tabla 7

Prueba funcional PF-01
Prueba funcional PF-01

Responsable Efrain Tibanta Narvdez

Fecha de ejecucién 25-08-2023

Requerimiento El chatbot debe permitir una conversacion ordenada
desde el saludo, oferta académica, jornada de trabajo
de una carrera y horario de la jornada académica

Prueba superada por el chatbot “Guaytambito”  Si X No

Resultado esperado
Usuario: saludo
Chatbot: Mensaje inicial de saludo y consulta de soporte a recibir
Usuario: Solicita informacidn sobre la oferta académica
Chatbot: Responde con lista de carreras que oferta la institucion
Usuario: Solicita informacion de la jornada en la que funciona cualquiera de las carreras
Chatbot: Responde la jornada o jornadas en las que trabaja la carrera consultada
Usuario: Solicita informacion de los horarios de una determinada jornada
Chatbot: Responde con los horarios de la jornada académica correspondiente

Resultado real

I

- Electrdnica -

saludos Esbricacion da Calzado

Gastronomia
Mecanica Automome
Mecanica industrial
Pro

cion Pecuaria

r Tecnoldgico Tungurahua

Procesamiento de Alimentos
puedo resolver tus dudas en
Que 12 puedo ayudar???

en Que jomada traba)s ia carrera de

gastronomia
me podrias ayudar con la

mformacidn de Is oferta
académics

L8 carrera de Gastronomia
funcions en Ia jornada matutina y
vespertina

Ofertamos 9 carreras

Dezarmrclio gral Infantil
Desarrgiio integral Infanti cuales son los horatios o¢ la

Electricidad

matuting
Elecudnics
Fabricatidn de Calzado
Gastronomia Las clases 2n la jomnada de fa
Mecanica Automorriz Matutina son de 0700 2 12:00

Mecanica Industria

" A una pregunta
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Tabla 8
Prueba funcional PF-02

Prueba funcional PF-02

Responsable Efrain Tibanta Narvaez
Fecha de ejecucién  25-08-2023
Requerimiento El chatbot debe permitir una conversacidn no necesariamente

ordenada, pero orienta al usuario para brindar la informacién necesaria
Prueba superada por el chatbot “Guaytambito” Si X No

Resultado esperado
Usuario: saludo
Chatbot: Mensaje inicial de saludo y consulta de soporte a recibir
Usuario: Solicita informacidn sobre la oferta académica
Chatbot: Responde con lista de carreras que oferta la institucion
Usuario: Solicita informacidn sobre los horarios de clase
Chatbot: Solicita la jornada de la cual necesita la informacion
Usuario: Sefiala la jornada de su interés
Chatbot: Responde con los horarios de la jornada académica correspondiente
Resultado real

horanos

'sr-mm Indique |a jornada del horario que

desea conoce

nocturna
ijHola!, soy Guaytambito, el

asistente virtual del Instituto

= == = s clases en la jornada de la
Superior Tecnologico Tungurahua,

nocturna son ge 17:00 a 22:.00

puedo resolver tus dudas en
Que te puado ayudar’ on que Jornadas trabajan

carreras De que carters deseas conocer la
Ornacs de tradajo

Ofertamos 9 cameras

. procesamiento de alimentos
Desarrollo Imegral Infantil

L8 carrerd e Procesamiento de

Almentos h

» en la jomada

matuting y vesperting

Mecanica Automotriz

hararios de clases
Mecanica Industrial

Produccion Pecuaria
Procesamiento de Alimentos

vesperting
horarios 4

Haz una pregunta Las clages jomacs ce la

39



Tabla 9

Prueba funcional PF-03
Prueba funcional PF-03
Responsable Efrain Tibanta Narvdez
Fecha de ejecucion 25-08-2023
Requerimiento El chatbot debe mantener el contexto de la conversacién
Prueba superada por el chatbot “Guaytambito”  Si X No

Resultado esperado
Usuario: Solicita informacion de la jornada académica de una determinada carrera
Chatbot: Responde la jornada o jornadas en las que trabaja la carrera consultada
Usuario: Ingresa el nombre de otra carrera
Chatbot: Responde la jornada o jornadas en las que trabaja la carrera consultada
Usuario: Ingresa el nombre de otra carrera
Chatbot: Responde la jornada o jornadas en las que trabaja la carrera consultada
El chatbot mantiene el contexto de la conversacion

Resultado real

IST_Tungurahua

IST_Tungurahua
o~
saludos en que jomada rabaja electronica
jHola!, soy Guaytambito, el La camrera de Electronica funciona
asistente virtual del Instituto en |a jornada matutina y noctuma

Superior Tecnoldgico Tungurahua,
puedo resolver tus dudas......en electricidad
que te puedo ayudar???

La carrera de Electricidad funciona

me podrias ayudar con la en |a jornada matutina, vesperting
informacion de Iz oferta y nocturna
académica
pecuaria
Ofertamos 9 carreras
Desarrollo integral Infantil La carrera de Pecuaria funciona n '
Electricidad |8 jornada matutina y vespertina '
Electronica .
Fabricacion de Calzado
calzade

Gastronomia
Mecanica Automotriz
Mecanica Industnal = La carrers de Calzado funciona en
- - la jornada intensivo dual
Haz una pregunia

Haz una pregunta
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El uso del chatbot tiene la aceptacién esperada y esto se puede apreciar en la figura 29,
donde se visualiza el nimero de interacciones realizadas del 23 al 30 de agosto la misma que

llega a su pico mas alto a las nueve de la mafana con sesenta y dos interacciones.

Figura 29

Interacciones realizadas en el chatbot

V b Analviics

VA IAN
wol &2

De las sesenta y dos interacciones monitoreadas se detecta que existe seis que no conectan
con las intenciones configuradas ya sea por una mal escritura o porque el chatbot necesita
reaprender en funcién de los modismos en las consultas, lo que nos da una efectividad del 90%

en la atencidn a los requerimientos solicitados por los usuarios finales

Figura 30

Intenciones no conectadas

Nota: la informacidn de las consultas conectadas y no conectadas se las puede encontrar en
el apartado de entrenamiento en la herramienta DialogFlow, desde donde se puede asignar

directamente a la intencidn que corresponda para el posterior reentrenamiento del chatbot.
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Con la informacién recopilada se procede a realizar el andlisis estadistico mismos que se

puede apreciar en la siguiente tabla.

Tabla 10

Interacciones realizadas entre el chatbot y el usuario final

Conectadas 56 90,3%

No conectadas 6 9,7%

Total de interacciones 62 100,0%
Figura 31

Resumen de interacciones conectadas y no concetadas

INTERACCIONES REALIZADAS

[l Conctadas

HlNo conectadas

Nota: la figura estadistica muestra la efectividad del chatbot en la atencién a los
requerimientos establecidos por los usuarios finales, el porcentaje de requerimientos no

conectados se los soluciona re entrenado el chatbot.
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CONCLUSIONES

Se recopild la informacidon referente a los procesos académicos informativos que
comunmente solicitan los estudiantes y aspirantes al Instituto Superior Tecnoldgico
Tungurahua, mismos que se los solventa de una manera asincronica de acuerdo a la
disponibilidad de tiempo de la persona encargada de administrar el sitio web institucional, se
analizd las consultas mas recurrentes, se modeld a través de un grafo conversacional y se lo
automatizd a través del chatbot nombrado Guaytambito, con lo que se logra mantener una

comunicacion sincrona de acuerdo al andlisis establecido.

Las técnicas de procesamiento de lenguaje natural han experimentado avances significativos
desde las tradicionales como el etiquetado de partes del discurso, la construccién de arboles de
estructuras, la clasificacion de textos, asi como aquellos que aprenden de los grandes modelos
de lenguaje mismos que son entrenados con un corpus muy grande, como por ejemplo la IA
conversacional de Google lo que proporciona la capacidad para el desarrollo de soluciones
especificas y especializadas a tareas concretas, aspectos que son considerados para la

implementacidn del chatbot Guaytambito.

Se detectaron datos relevantes a partir del modelo de grafo conversacional para con ello
implementar el agente inteligente con las intenciones y entidades necesarias para la solucién de
los requerimientos informativos detectados, mismos que fueron desarrollados y entrenados,
para el procesamiento, comprensién y generacion del lenguaje natural en la herramienta
DialogFlow integrada a la IA conversacional de Google, con lo que se logra mantener un flujo de
conversacion entre el usuario final y el chatbot Guaytambito, tanto en el contexto como en la
atencién a las intenciones de informacién de los usuarios; aspectos que permiten brindar
soporte de una manera inmediata y a la vez optimiza la dedicacidon del recurso humano

institucionales.

De las pruebas funcionales se puede concluir que el chatbot implementado proporciona el
efecto deseado en la interaccion entre el usuario final y el agente inteligente en cuanto a la
precision y coherencia en las respuestas a las consultas presentadas, asi también se puede
mencionar la facilidad de adaptarse a diferentes formas de plantear los requerimientos en el
contexto de la conversacion lo que le permite mantener una tasa de éxito aproximada de

ochenta y dos por ciento en la clasificacidon de intenciones y resolucién de preguntas realizadas.
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RECOMENDACIONES

Es esencial mantener una supervision constante, es decir revisar regularmente las consultas
y respuestas para asegurar que el chatbot sea efectivo y Util al proporcionar informacion precisa
y actualizada, ademas, la retroalimentacion de los usuarios debe ser valorada y utilizada para
afinar ain mas las respuestas, mantener su funcionalidad, asi como manejar consultas cada vez
mas complejas, para fortalecer la calidad de interaccién y mejorar la experiencia general tanto
de estudiantes como publico en general que buscan informacién académica en el sitio web

institucional.

Monitorear constantemente la herramienta DialogFlow utilizada para el desarrollo del
chatbot Guaytambito, debido a que en el apartado de historial se puede detectar posibles
intenciones que no hayan conectado con la configuracién inicial, ya sea por falta de actualizacion
en las entidades configuradas o por el incremento en las necesidades de los usuarios finales que
requiera ampliar el grafo de modelo conversacional, aspectos que permitirdn garantizar la

funcionalidad de la solucién planteada.

Dado que las pruebas funcionales han demostrado una alta tasa de éxito en la clasificaciéon
de intenciones y la resolucidn de preguntas, es recomendable mantener un enfoque de mejora
continua, basada en la retroalimentacion y el andlisis de datos aspectos que permitirdn ampliar
el grafo conversacional, asi como considerar su integracién en otras aplicaciones y plataformas

de soporte que ayude a mejorar la experiencia de los usuarios.
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ANEXOS

Anexo 1. Intencidn saludos

Identificador: Nombre:

CH-01 Saludo

Descripcion:

El chatbot debe responder el mensaje de saludo emitido por el usuario

Entrada:

Mensaje del usuario con una palabra o frase que caracterice un saludo

Proceso:

El chatbot analiza el mensaje recibido lo comprende y lo clasifica a través del ML
Salida:

Realizado el andlisis el chatbot debe retornar un mensaje de respuesta coherente al usuario

Anexo 2. Intencidn consulta oferta académica

Identificador: Nombre:

CH-02 Consulta oferta académica

Descripcion:

El chatbot debe permitir al usuario consultar sobre la oferta académica de la institucién
Entrada:

Mensaje del usuario con una frase de consulta sobre las carreras existentes en la institucién
Proceso:

El chatbot analiza el mensaje recibido lo comprende y lo clasifica a través del ML

Salida:

Realizado el analisis el chatbot debe retornar un mensaje de respuesta coherente al usuario

enunciando las carreras de la institucion
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Anexo 3. Intencion consulta jornada académica

Identificador: Nombre:

CH-03 Consulta jornadas académicas de las carreras

Descripcion:

El chatbot debe permitir al usuario consultar sobre las jornadas académicas de las carreras
Entrada:

Mensaje del usuario con una frase de consulta sobre la jornada académica de una carrera
Proceso:

El chatbot recibe como entrada el nombre de la carrera de la cual se desea conocer su horario
o jornada de trabajo, la l6gica del chatbot debe buscar la informacién correcta.

Salida:

Realizado el analisis el chatbot debe retornar un mensaje de respuesta coherente sobre la

jornada de trabajo de la carrera consultada

Anexo 4. Intencidn consulta inscripcién

Identificador: Nombre:

CH-04 Consulta de inscripcion

Descripcion:

El chatbot debe permitir al usuario consultar el proceso de inscripcion

Entrada:

Mensaje del usuario con una frase de consulta sobre como inscribirse en la institucién
Proceso:

El chatbot analiza el mensaje recibido lo comprende y lo clasifica a través del ML

Salida:

Realizado el andlisis el chatbot debe retornar un mensaje de respuesta coherente sobre el

proceso de inscripcidn en la institucion.
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Anexo 5. Resumen validador 1

Tabla 11

Dato validador 1

Nombres y Apellidos Afios de Titulacion Cargo
experiencia Académica
Jenny Alexandra Nufiez 14 afios Magister en Docente
I Desarrollo ISTT
Villacis Web
de Software master
ISTT
Tabla 12

Escala de evaluacion. Elaborada por: Jenny Alexandra Nufiez Villacis

EVALUACION SEGUN IMPORTANCIA Y REPRESENTATIVIDAD

CRITERIOS
En Total En Nide De Totalmente
Acuerdo Ni D
Desacuerdo Desacuerdo en Acuerdo Acueer e
Desacuerdo
Impacto P
Aplicabilidad Z
Conceptualizacion 7
Actualidad -
Calidad Técnica v
Factibilidad o
Pertinencia 7
CC: 0502672330
(0] e XY =] V=101 [0 ] =13
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Anexo 6. Resumen validador 2

Tabla 13

Dato validador 2

Anos de

Nombres y Apellidos Titulacion Cargo

experiencia Académica
Eduardo Luis Calo Villalva 10 afios Master Docente
Universitario ISTT
En
Inteligencia
Artificial

Tabla 14

Escala de evaluacion. Elaborada por: Eduardo Luis Calo Villalva

EVALUACION SEGUN IMPORTANCIA Y REPRESENTATIVIDAD

CRITERIOS En Total En Ni de Acuerdo De  Totalmente
Desacuerdo | cacuerdo Des::::'e‘rdo Acuerdo De
Acuerdo
Impacto )\
Aplicabilidad X
Conceptualizacion F
Actualidad X
Calidad Técnica X
Factibilidad X
Pertinencia X
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Anexo 7. Resumen validador 3

Tabla 15

Dato validador 3

Nombres y Apellidos Afios de Titulacion Académica Cargo
experiencia
Eduardo Alberto Navas 18 afios Magister En
Alarcén Administracion FS?IEFM
Y Marketing
Tabla 16

Escala de evaluacion. Elaborada por: Eduardo Alberto Navas Alarcon

EVALUACION SEGUN IMPORTANCIA Y REPRESENTATIVIDAD

CRITERIOS ?
En Total En Ni d%?‘:e'“ De  Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo DesaCI.elerdo Acuerdo De Acuerdo

4

Impacto
Aplicabilidad
Conceptualizacién
Actualidad 7
Calidad Técnica

Factibilidad ~
Pertinencia A

—

N Ny

py T M Tk
.L(,t, oA &
CcC: 1801383348) ‘

(0] ¢ 13 =T Y= T [0 3 11
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