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RESUMEN

Las empresas consultoras como Sphere Consulting que se dedican a
ofrecer soluciones informaticas y tecnologicas donde necesitan contar con
un servicio adecuado para que la comunicacion fluida con sus clientes a
través de automatizacion del proceso o tarea. El trabajo investigativo
propone como objeto principal la implementacién de la herramienta
Chatbots con el propdsito de mejorar el servicio de atencién al cliente dentro
de la empresa Sphere Consulting SAC, esto se fundamenta en la idea de
hacer uso de la herramienta tecnoldgica y de esta manera podra mejorarse
el servicio de atencion al cliente. El trabajo investigativo es del tipo
experimental, enfoque cuantitativo, donde se aplicaron dos herramientas de
recopilacion de informacion pre-test y post-test lo que generaron la
necesidad de la implementacion del Chatbot. Obteniéndose como resultado
de la encuesta la necesidad de un modelo el cual se explica en un diagrama
de flujo de eventos INPUT con eventos OUTPUT, lo que permiten la
aplicacion de Chatbot que mejora la atencion al cliente, convirtiéendose este
en una herramienta que utiliza la Inteligencia Atrtificial, colocando a la
empresa en la modalidad y modernidad de las nuevas tecnologias, asi como
la implementacion de la herramienta web en Chatbot fundamentado en la
IA con el fin de dar respuesta las dudas o consultas que surgen de la
interaccion con el cliente y tomando en cuenta los incidentes y
requerimientos que se suscitan, a fin de mejorar los tiempos de atencion,
asi como también los procesos y recursos. La investigaciéon obtuvo como
conclusion que el servicio de atencidn al cliente es un aspecto significativo
para la empresa ya que esta es la razén de ser de la organizacion, por ende,
mediante la recoleccion de informacion con la encuesta se constato la
deficiencia asociada a las demoras en la tarea de atencion al cliente y
durante la comunicacién entre empresa-cliente, en este sentido el uso de la
herramienta Chatbot es la forma mas idonea para solucionar el problema
planteado en el trabajo investigativo logrando la comunicacion esperada
entre cliente-empresa.

Palabras Claves: Chatbot, Atencién al Cliente, Automatizaciéon, IBM

Watson.
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ABSTRACT

Consulting companies such as Sphere Consulting that are dedicated to
offering computer and technological solutions where they need to have an
adequate service for fluid communication with their clients through process
or task automation. The investigative work proposes as its main object the
implementation of the Chatbots tool with the purpose of improving customer
service within the company Sphere Consulting SAC, this is based on the
idea of making use of the technological tool and in this way it will be possible
to improve customer service. The investigative work is of the experimental
type, quantitative approach, where two pre-test and post-test information
gathering tools were applied, which generated the need for the
implementation of the Chatbot. Obtaining as a result of the survey the need
for a model which is explained in a flow diagram of INPUT events with
OUTPUT events, which allow the Chatbot application that improves
customer service, becoming a tool that uses Intelligence Artificial, placing
the company in the modality and modernity of new technologies, as well as
the implementation of the web tool in Chatbot based on Al in order to
respond to doubts or queries that arise from the interaction with the client
and taking into account the incidents and requirements that arise, in order
to improve service times, as well as processes and resources. The
investigation concluded that customer service is a significant aspect for the
company since this is the organization's raison d'étre, therefore, by collecting
information with the survey, the deficiency associated with delays was
verified. in the task of customer service and during the communication
between company-client, in this sense the use of the Chatbot tool is the most
suitable way to solve the problem raised in the investigative work, achieving
the expected communication between client-company.

Keywords: Chatbot, Customer Service, Automation, IBM Watson.
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INTRODUCCION

La excelencia en la atencion al cliente es de vital importancia para
cualquier empresa que busca mantener y expandir la base de los clientes.
Con el inicio de la era de la Informatica y las demandas crecientes de los
clientes en términos de expectativas hace que el uso de la tecnologia
adquiere mayor popularidad dentro de las organizaciones y comienzan a
surgir diferentes herramientas tecnoldgicas para manejar los procesos que
hasta ese momento eran realizados de forma manual (Castro, 2021).
Adicionalmente, las herramientas tecnolégicas ofrecen una gran ventaja,
favorecido y optimizado la manera en la que se realizan los procesos
haciendo que las empresas necesiten adaptarse para ofrecer un servicio de
alta calidad. Una solucion cada vez mas popular es el uso de programas
informaticos y Chatbots que les permiten interactuar con los clientes en

tiempo real para dar respuesta a preguntas y resolver problemas.

Los Chatbots son una herramienta fundamentada en Inteligencia
Artificial y Machine Learning, la cual permite establecer una comunicacion
entre maquina-persona, esto ha permitido mejorar el impacto de forma
positiva sobre los individuos mediante la productividad e incremento de
calidad de vida (Betancourt-Romo, 2021). La utilizacién de los de los
Chatbots para la atencién al cliente puede proporcionar muchos beneficios
a las organizaciones, destacando el proceso de atencion al cliente las 24
horas del dia, asi como también manejar multiples conversaciones a la vez
y una respuesta rapida y eficiente a las preguntas del cliente; un claro
ejemplo del uso de esta técnica es la empresa IBM la cual cuenta con
servicios Cloud mediante la plataforma de desarrollo IBM WATSON donde
se pueden desarrollar herramientas inteligentes como Chatbots aplicados

dentro de los Sistemas de Gestion y Comunicacion (Choque, 2018).
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En este sentido, cualquier empresa independientemente de su
tamafio cuenta herramientas informéticas que les permite manejar las
operaciones con los clientes con el fin de optimizar las tareas y obtener
beneficios a nivel econémico y, por ende, estrechar los lazos con los clientes
lo que puede generar beneficios para la organizacion tanto internos y
externos dentro del mercado que se desenvuelve (Argueta-Aranda, et al.,
2015).

Ahora bien, hoy en dia existen gran cantidad de empresas que
cuentan con herramientas como Chatbots para manejar la comunicacion
con los clientes, generando de esta manera que dicha tarea sea realizada
de manera mas eficientes. Sin embargo, hacer uso de este tipo de
herramienta dentro de las empresas y organizaciones trae consigo una serie
de costos que deben ser tomados en cuenta al momento de implementar
los Chatbots, esto hace que las empresas que no cuenten con este tipo de
tecnologia queden retrasadas y dificulten la gestion efectiva de la relacion

empresa-cliente (Moposita-Llugsa & Jordan-Vaca, 2022).

Con el propésito de solventar estos inconvenientes asociados al
servicio de atencion al cliente de calidad se plantea el presente trabajo
investigativo, el cual se centra en la implementacion de la herramienta
Chatbots para optimizar la atencién al cliente y hacer de este un servicio de
calidad. Con la finalidad de cumplir con el objetivo central de la investigacion
se realiz6 la formulacion y evaluacion del proyecto investigativo donde se
plantea la implementacion de Chatbots para optimizar el servicio de

atencion al cliente.

El presente trabajo investigativo se trabajé bajo la siguiente

estructura:
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En el capitulo I, se proponen diversos aspectos que permiten
describir y formular el problema de manera correcta, asi mismo se describe
detalladamente la situacion que se presenta en el caso estudio, aunado a
esto se establecen los objetivos de la investigacion, destacando la
relevancia de estos, asi mismo se plantea la viabilidad y duracion. En el
capitulo Il se plantea el marco tedrico que contienen las técnicas, modelos
0 sistemas que sustentaron la investigacion. En el capitulo Il en el cual se
establece la formulacion del proyecto, posteriormente se plantea el capitulo

IV donde se aborda el desarrollo de la investigacion.

Asi mismo, en el capitulo V se plasman los resultados obtenidos
durante el desarrollo de la investigacion, finalmente, en el capitulo VI se
plantea el analisis y los resultados obtenidos durante la investigacion,
seguidamente en el capitulo VI se abordan las conclusiones, mientras que

en el capitulo VII se plantean las recomendaciones del investigado
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CAPITULO | PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Situacién problematica

Actualmente el uso de la tecnologia aumenta de forma exponencial,
convirtiéndose en un elemento comun del diario vivir de cada persona,
incluso de manera implicita, volviéndose una herramienta necesaria en
muchos casos, considerando el contexto donde se desarrolla, a pesar de lo
renuente que puedan ser las personas ante el cambio. Para desarrollar la
productividad de las organizaciones las TIC representan un elemento de

gran relevancia (Oficina Internacional del Trabajo - OIT, 2012).

En este sentido, los servicios destinados para la comunicacién con
el publico en general representan un aspecto relevante que cualquier
empresa o ente debe tener bien establecido, esto debido a que la atencién
al cliente es el enlace existente entre la empresa y las personas. Por tal
motivo, el modelo clasico empleado por las empresas opera mediante un
centro de comunicacion centralizado, que dispone de un personal
especializado para atender diversos tipos de solicitud mediante la linea
telefonica, de acuerdo con Denton (1991) esto es contraproducente en
diversos aspectos como: horarios extendidos para el personal, incremento
de gastos operativos en la empresa, insatisfaccion por parte de los clientes,

entre otras (Denton, 1991).

Una mala gestion de atencion al publico puede generar problemas
significativos en la empresa, esto debido a que esta actividad relevante v,
por ende, debe estar establecida correctamente, con capacidad de

responder a todas las inquietudes generadas por los clientes, reduciendo
1



los tiempos de consulta satisfaciendo las necesidades del cliente. Asi
mismo, el autor Parra (2010) sefala que es necesario reformular y
reinventar de manera constante, acompafado de los estimulos externos y
cambios, que buscan mejorar continuamente los procesos, tomando en
cuenta esto las empresas que tienen gestién a cliente como actividad
relevante han crecido buscando alternativas que contribuyan la realizacion

de esta actividad de forma eficiente y eficaz (Parra, 2010).

La globalizacion actual, obliga a estar siempre a la vanguardia sobre
las nuevas implementaciones de herramientas tecnologicas que, permiten
facilitar los servicios prestados en relacion con la atencion del publico; es
alli donde surgen de acuerdo con Lavalle (2021) los Chatbots que pueden
realizar respuestas rapidas al cliente de cualquier servicio o articulo que

brindan las empresas (Lavalle, 2021).

Ahora bien, dentro de las empresas consultoras dentro del pais se
han suscitado diversos problemas asociados a atender al cliente, siendo
esta una actividad primordial dentro de la gestion eficaz y eficiente de las
tareas y por tal representa un impacto significativo en los clientes; dichas
empresas estan en riesgo de presentar dificultades economicas si no
optimizan su gestion de atencion apoyados de soluciones tecnoldgicas. Por
lo tanto, la mayoria de los problemas asociados a este tipo de empresas,
buscan ser solucionados a través del conocimiento y las tecnologias,
incorporando de esta manera elementos integrales a sus procesos de

atencion al publico para ser intervenidas y mejoradas.

La empresa Sphere Consulting SAC no escapa de esta realidad
presentando problemas asociados al servicio de atencion al cliente de
calidad, razon por la cual han generado diversos proyectos para dar

solucion, sin embargo, estos proyectos no han llegado a sus etapas iniciales
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debido a que, en gran parte el personal responsable de ofrecer los servicios
de la empresa no lo hacen de manera idénea debido al desconocimientos
de ciertos aspectos evidenciando la falta de acuerdo entre la empresa y el

cliente.

En este sentido, la incorporacién de Asistentes Virtuales o Chatbots
para atencién al cliente ha agilizado aquellos procedimientos de consulta,
ademas son soluciones que se adaptan a las necesidades de la
organizacién, lo que los convierte en una gran innovacion a nivel
empresarial permitiendo que se disminuyan los errores de cotizacion en los
proyectos, demoras en la comunicacion con el cliente y ahorrando los

tiempos de espera en las consultas segun (Medina-Chicaiza, 2020).

La accesibilidad a este tipo de tecnologia proporcionada mediante
la web organizativa como un servicio de atencion, de acuerdo con Summit
(2019) es un medio muy eficiente debido a que los clientes pueden
comunicarse y solicitar cualquier producto basandose en las siguientes

caracteristicas:
¢ Disponibilidad 24/7 durante todo el afo.
e Su escala es igual a un millén de empleados

e Presentan una alta rentabilidad en cuanto al ahorro de dinero en
salarios, reduccidon de discrepancias laborales y en reclamos
mejorando considerablemente la imagen institucional (Summit,
2019).

Tomando en cuenta lo anterior, las empresas deben garantizar una
atencion priorizada a los clientes, que sea personalizada capaz de solventar

cualquier tipo de necesidad en cualquier momento del dia y el afio; de no
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contar con una debida planificacién que incluya una politica de atencion al
cliente correcto, la empresa corre con el peligro de que los clientes dejen de

ir a la empresa.

1.2 Definicién del problema

La empresa Sphere Consulting SAC presenta una problemética
asociada al proceso de atencién al cliente de calidad baja, esto tiene como
causas la carencia de un servicio de atencion de mensajeria instantanea las
24 horas del dia, asi como también la carencia de una gestion en la entrega
de datos a los clientes, lo que genera pérdida de clientes para la empresa.
Asi mismo, la mayoria de los clientes asociados no se sienten que sus
solicitudes a la empresa estén bien atendidas, esto debido a que la mayoria
de las respuestas obtenidas no son las esperadas o tienen tiempos de
respuestas muy prolongados, generando insatisfaccion y, por ende, pérdida

de clientes.

La mayoria de los clientes asociados no se sienten bien atendidos
ante sus solicitudes a la empresa, debido a que la mayoria de las
respuestas obtenidas no son las esperadas o tienen un amplio margen de
tiempo en la demora de respuestas, provocando una insatisfaccion y
haciendo que no regresen a la empresa. En la figura 1 se visualiza el arbol

de problemas de este proyecto.



Clientes no regresan a
solicitar en la empresa.
A
Baja calidad de No existe una buena comunicaciéon
atencién. de los servicios de la empresa.
A

Problema Central: Deficiencias en
el servicio de Atencion al Publico

No hay un servicio de
Retrasos en el
servicio de atencion. i
Poco conocimiento
sobre IA

Figura 1. Arbol del Problema
Fuente: Elaboracién Propia (2022).

1.3 Formulacién del problema
Problema general

Deficiencia en la atencion al publico dentro de la organizacién
Sphere Consulting SAC

Problemas especificos
a) Baja calidad de atencion al publico

b) Comunicacion empresa-cliente deficientes.
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C) Los clientes no regresan a solicitar los servicios de la

organizacion.

1.4 Objetivo General y Especificos
Objetivo general

Implementar la herramienta de Chatbots para optimizar el
servicio de atencion al cliente en la empresa Sphere Consulting
SAC.

Objetivos especificos

a) Analizar el procedimiento actual en que se presta el servicio de

atencion al cliente en la organizacion Sphere Consulting SAC.

b) Disefar la implementacién de un Chatbots web en la empresa

para optimizar el servicio de atencion al cliente.

c) Evaluar el rendimiento del Chatbots en funcion de la satisfaccion

del cliente.

1.5 Importancia de la investigacion

Las empresas Yy organizaciones buscan obtener ventajas
competitivas, lo que las lleva a centrarse en la mejora de los procesos
operativos dejando a un lado las ventajas verdaderas para la empresa, las
cuales surgen del acoplamiento de las distintas tareas y de las ventajas que
se obtienen en tareas asimiladas, por tal motivo la atencion al cliente es un
aspecto imprescindible que debe tener en consideracion cualquier empresa
de servicios, con el propésito de crear una comunicacion asertiva empresa-

cliente.



Es notable cuando una organizacion ofrece un excelente servicio de
atencion al cliente, asi como también aquellas empresas que no lo hacen,
de hecho una mala gestion de clientes puede provocar serios problemas a
la compafiias porque un cliente inconforme se encargara de difundir las
malas atenciones recibidas o las demoras en la resolucion de problemas, lo
que sin duda genera una reaccién en cadena reduciendo la fluidez de
clientes y por ende los ingresos econdmicos como asi lo indica (Denton,
1991).

Los avances tecnoldgicos, como se ha mencionado, ocupan un lugar
muy importante hoy en dia para llevar a cabo todas las tareas del individuo
y, por ende, prestar un servicio de atencion al cliente optimizado dentro de
las diversas areas y que sea mejorables con la aplicacion de herramientas
como el Chatbots web. A través de esta solucion se ofrece una manera
practica y segura donde los clientes tengan la posibilidad de consultar en

tiempo real y desde cualquier lugar con acceso a Internet.
Justificacién Tedrica

En este estudio existe justificacion teorica, debido principalmente a
gue es un tema de investigacion que ha llevado a la elaboracion de
conocimientos referentes al tema de Chatbots para atencién al cliente. Este
estudio permite ampliar la aplicabilidad de esta herramienta tecnoldgica.

Justificacion Préactica

El proyecto desarrollado es de tipo experimental, por lo tanto, a través
de la ejecucion de pruebas, ensayos y toma de errores se podra determinar
si efectivamente se soluciona el problema implementando un Chatbots de

atencion al cliente.



Justificacion Econdmica

De acuerdo con diversos desarrollos para implementar soluciones
gue optimicen la tarea de atencion a cliente ha significado mejoras
significativas en varios aspectos, entre ellos se encuentra el aspecto
economico que se refleja en mejoras por mayor percepcion de dinero por
un lado y ahorro por otro debido a que no se requiere un personal exclusivo
para este servicio (Zarabia, 2018; Casazola Cruz, 2021). El contar con una
aplicacion Chatbots reduce los costos partiendo de la atencion
practicamente en su totalidad, puesto que ya no es necesario disponer de

personas en esta area (Casazola Cruz, 2021).
Justificacién Social

La implementacion de este Chatbots para optimizar el proceso de
atencion al cliente contribuye de manera positiva en la comunicacion
empresa-cliente que tienen interés de cotizar algun proyecto. En el contexto
social, este tipo de soluciones permite que el usuario final (cliente)
desarrolle experiencias positivas, siendo esta una de las principales metas
gue cualquier empresa debe cumplir. Durante los dltimos afios se ha
evidenciado una evolucién de la comunicacion por mensajes, desde el texto

plano hasta el uso de una mensajeria cada vez mas interactiva.

De acuerdo con los datos recogidos en un estudio realizado por Meta,
empresa propiedad de Facebook, indica que en los paises latinos al menos
el 58% de las personas encuestadas afirmaron haber interactuado por via
de mensajeria con varias empresas, de igual forma el estudio también
evidencié que dos de cada tres personas, en el mundo, han chateado con
marcas y comercios. Por lo tanto, los Chatbots cobran una gran importancia

en el mundo actual, puesto que es una época donde las personas pasan
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mas de cuatro horas diarias en el celular, recibiendo y enviando mensajes,
por lo que es una oportunidad especial para que las compafias puedan

aprovechar e incorporar nuevas estrategias comunicativas mas eficientes.
Justificacidn Investigativa

El desarrollo de este tépico ofrece un aporte relevante a nivel
investigativo, ya desde el contexto documental permite recopilar una
cantidad importante de estudios 0 casos exitosos de aplicacion que, junto

al propio desarrollo sirven de apoyo para futuras investigaciones.
1.6 Viabilidad de la investigacion o presupuesto

Para llevar a cabo la investigacion, se analizé de un Chatbots para la
empresa Sphere Consulting SAC, como herramienta tecnoldgica en el
equipo de trabajo, que serdn necesarios para lograr los objetivos
planteados. Siguiendo el mismo orden de ideas, se analizo la viabilidad de
la implementacion de la herramienta Chatbots en la empresa X, tomando
en cuenta los recursos necesarios para realizarlos. En este sentido se

presentan la viabilidad técnica, operativa y econdmica.
Viabilidad Técnica

En la siguiente tabla se presentan los recursos técnicos asociados

con los costos.



Tabla 1. Presupuesto de Recurso Técnicos de la Investigacion

Detalle Costo x Mes Global Costo X Ftapa
Inicio 5/2,800.00 5/700.00
Planificacidn 5/5,000.00 5/2,500.00
Desarrollo 5/6,800.00 5/8,500.00
Marcha Blanca 5/6,800.00 5/2,266.67
Ejecucidn 5/6,800.00 5/3,400.00
Control y Seguimiento 5/6,800.00 5/1,700.00
Monitoreo de Pruebas %/1,800.00 5/450.00
Retroalimentacidn de Céodigo %/1,300.00 &/900.00
Cierre del Proyecto 5/6,800.00 5/1,700.00

Total| S/22,116.67

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

Viabilidad Operativa

Tabla 2. Presupuesto de Recursos Humanos

Cargo del Personal | Costo x Dia Co;:lc;:)or Duracion Costo Total
Jefe de Proyecto S/90.32 S/2,800.00 4 meses S/11,200.00
Analista de
Documentacion S/70.97 S/2,200.00 4 meses S/8,800.00
Programador S/58.06 S/1,800.00 4 meses S/7,200.00

Total $/27,200.00

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

EL aplicativo chatbox se realiza con programas Open source en IBM

Watson con la version Lite.
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Viabilidad Econdmica

Tabla 3. Costo Total de la Solucion

Costo de materiales, S/. 22,116.67
equipos y diversos gastos

Costo de Personal: S/.  27,200.00

Inversién Total: S/.  49,316.67

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

En las tablas 1y 2, se puede evidenciar con total claridad los recursos a
utilizar para la implementacion de la herramienta Chatbots, llegando a un
costo estimado de S/ 22,116.67 reflejado en la Tabla 3.

Es importante aclarar, que las especificaciones dadas para los
equipos tecnoldgicos se basaron en la idea de obtener un equipo que
perdure a través del tiempo y tenga capacidad para el trabajo varios
usuarios a la vez, lo cual fue solicitado por la empresa. Por tal motivo,
disponer de equipos computacionales de gama media-alta es importante ya
gue esto hara que la implementacién sea eficiente y por ende se optimice

la tarea de los trabajadores responsables de atender a los clientes.

Tabla 4. Gastos del Proceso Actual de Atencién al Cliente (Promedio

Mensual)
Horas Costo
Actividad Cantidad Requeridas al Unitaric | Costo Total
Mes (Promedio) (SN (sh)
Re-transcripcion de datos 6 80 11,29 903,2
Contratacién de 1 92,5 11,29 1.018,358
Qutsourcing
Total, S/ 1.921,558

Fuente: Elaboracion Propia (2022).
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En la Tabla 4, se reflejan los gastos del proceso actual que tiene la
empresa para la atencion al cliente, los valores que aparecen ahi vienen de
un promedio mensual. Estos gastos estan asociados al grupo de personas
gue se encargan de transcribir los datos para obtener informacion relevante
dentro del departamento de atencién al cliente, este proceso toma
aproximadamente ochenta (80) horas al mes.

Finalmente, se encuentra la contratacibn de Outsourcing, esta
actividad significa que la empresa, subcontrata a una persona externa para
gue complete el trabajo que los asesores no pudieron completar o realizar
en un tiempo determinado. De acuerdo con la empresa se estima un 15%
aproximadamente de las horas producidas por un agente externo a la
empresa, danto un total aproximado de 92,5 mensual, esto genera un costo
total de S/1.018,558 al mes.

En la siguiente tabla se evidencia el costo del proceso propuesto, es decir

con la implementacién de la herramienta Chatbots para comparar ambos y

de ese modo establecer el beneficio tangible y el retorno de la inversion.

Tabla 5. Costos del Proceso Propuesto (Usando la herramienta Chatbots)

Horas Regqueridas Costo
al Mes Unitario (S/) | Costo Total (S/)
Actividad
Seguimiento de la informacion B0 11,29 9032
almacenada en el sistema.
Total S/ 903,2

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

12



En relacién con lo estimado anteriormente se puede obtener un

beneficio tangible a partir de la siguiente férmula:

BT = Total CPA — Total CPP
BT = Beneficio Tangible
Total, CPA = Total del costo Proceso Actual

Total, CPP = Total del costo de Proceso Propuesto.

Tabla 6. Beneficio Tangible

Sistema (Chatbots) Costo
Promedio
Actual 1.921,558
Propuesto 8903,2
Diferencia (Beneficio Tangible) S/. | 1.018,358

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

Ahora bien, la viabilidad de la investigacion da como resultado en
cuanto al beneficio tangible un monto total de S/ 1.018,358 esto indica que
implementando la herramienta de Chatbots dentro de la empresa se obtiene
un ahorro del 94,17% de las horas hombre, ya que este recurso requiere
realizar un seguimiento de la informacion manejada por la herramienta, por
tal motivo es necesario almacenar la informacion correcta para
posteriormente ser utilizada de forma eficiente, eliminando asi la re-
transcripcion de datos y la subcontratacion, adicionalmente aplicando de
manera eficaz los recursos suministrados es posible dar mayor

aprovechamiento de los asesores responsables de atender al cliente.

Tomando en cuenta el proceso actual de atencién al cliente, se pudo
determinar que la alternativa propuesta, es decir, la herramienta Chatbots
ofrece grandes beneficios ya que permitira a la empresa manejar la
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informacion de los clientes dentro de un ambiente seguro con el propdsito
de ser empleada eficientemente. Asi mismo, la herramienta de Chatbots
permite reducir al minimo los tiempos prolongados de respuesta ya que la
herramienta garantiza que los clientes sean atendidos en el menor tiempo

y por ende evita la no satisfaccién de estos.

1.7 Duracion de la implementacién

La ejecucién del Chatbots es de un tiempo de cuatro meses, en el

desarrollo de este y el cumplimiento del cronograma.

Tabla 7 Duracion del Proyecto

@ Nombre Duracion Tnicio Terminado 1 Leny
v DL D
I ¥  BProyectoimplementacion Chathot 85 days 1/08/22 0B:00 AM 25/11/22 05:00 PM N
1y [ 1nicio 5 days 1/08/22 08:00 AM 5/08/22 05:00 PM ﬂ
¥ Planificacion 10 days 808/22 08:00 AM 19/08/22 05:00 PM
1y Desarrollo 15 days 22/08/22 08:00 AM 9/09/22 05:00 PH
9y EMarchaBlanda 25 days 12/09/220800AM  14/10/2205:00 PM
%y EFjecucion 10days 17/10/220800AM  28/10/2205:00 PM
2y [ Control y Seguimiento 5 day= 31/10/22 08:00 AN 4/11/22 05:00 PH
3y MHMonitoreo de Prueba 5 days 7/11/22 08:00 AM 11/11/22 05:00 PM
4 ¥ Retroalimentacion de Cadigo 5 days 14/11/22 08:00 AN 18/11/22 05:00 PH
90y ‘ [Cierre de Proyecto ‘ 5 days 21/11/22 08:00 AM 25/11/22 05:00 PM

Fuente: Elaboracion Propia (2022).
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
Antecedentes Internacionales

El primer trabajo investigativo corresponde al trabajo realizado por
Garcia (2018) titulado “Asistente Virtual Tipo Chatbot” desarrollado en la
ciudad de Bogota, Colombia realizo el disefio de un asistente virtual con la
capacidad de crear PQRS (sistema de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias) a través de un Chatbot para la corporacion San Isidro - Colegio
Anglo Americano; de igual forma este asistente cont6 con la capacidad de
crear todas las peticiones correspondientes de la organizacién con distintos
proveedores o prestadores de servicio, estableciendo una estructura

normalizada para el almacenamiento de la informacion.

Asi mismo, la investigacion realizada por Zarabia (2018) en esta
oportunidad, el investigador a través de la su trabajo investigativo que lleva
por titulo “Implementacion De Un Chatbot Con BotFramework: Caso De
Estudio, Servicios A Clientes Del Area Fianzas De Seguros Equinoccial”,
desarrollado en la ciudad de Quito, Ecuador implementé un Chatbot con
“Bot Framework” como un servicio de atencion al cliente, area de finanzas
de la organizacién de seguros, obteniéndose resultados muy positivos con
respecto al servicio de atencion al cliente prestado. Mediante este Chatbot
los clientes podran realizar diferentes consultas o ejecutar acciones como
por ejemplo realizar solicitudes, renovaciones de pdlizas con la guia del
asistente virtual sin necesidad de establecer la comunicacién con ejecutivo;

la implementacion del Chatbot ocasiono mejoras considerables en la
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atencién al publico y por supuesto redujo los periodos de tiempo para las

consultas de los clientes.

Continuando con el trabajo investigativo realizado por Martinez
(2019), este autor al igual que el anterior, a través de la investigacion titulada
como “Desarrollo de un Asistente Virtual (Chatbot) para la Automatizacion
de la Atencion al Cliente” en la ciudad de Guayaquil, Ecuador realizé el
disefio y la ejecucion de un asistente virtual a través de Chatbot unido con
Machine Learning para poder desarrollar didlogos con los clientes
empleando lenguaje natural para automatizar este servicio en el area
comercial. El asistente virtual estableci6 la conexidn con los clientes a través
de Facebook Messenger, aparte el Chatbot permiti6 almacenar toda la
informacion relevante del cliente para poder llevar a cabo su manejo y

procesamiento.

Rashid y Anik (2018) también proveen como un ejemplo de aplicacion
ala Taco Bell, la cual en la busqueda de ofrecer un mejor servicio para toda
su clientela, utiliza la herramienta de Chatbot para la automatizacién de los
procesos como pedidos directos entre los clientes y el personal de
despacho de alimentos, ademas, plataformas como Kit Messenger o redes
sociales como Twitter, Facebook y Telegram utilizan este tipo de

herramientas para interactuar con sus clientes.
Antecedentes nacionales

La investigacion realizada por Peralta (2018), el autor a través de la
investigacion titulada como “Chatbot para la Asistencia Personalizada en el
Proceso de Obtencién de Titulo en la Modalidad de Tesis para los
Bachilleres de la Escuela Profesional de Ingenieria de Computacion y

Sistemas de la UPAQO” realizada en la ciudad de Truijillo, Peru buscé
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desarrollar un Chatbot a través de IBM Watson acompafiado de la
aplicacién de metodologia ICONIX con la finalidad de poder identificar los
niveles existentes de la asistencia personalizada mientras se realiza la tarea
de obtener un titulo, mediante este desarrollo la atencion hacia los
estudiantes resulté ser mas fluida, aumentando los niveles de aceptacion
de los clientes ante este tipo de herramientas virtuales y reduciendo
considerablemente los tiempos de gestién y proceso de solicitudes de los

estudiantes.

Adicionalmente, el autor Diaz (2020) realizé un estudio con el titulo
de “Revisién del Chatbot como Herramienta para el Uso Interno en las
Empresas” en la ciudad de Lima, Peru. De acuerdo con el autor, existen
otras funciones que son aplicables a los asistentes virtuales (Chatbots) el
servicio de atencion al cliente, sino también a las funciones de gestion
internas de una empresa. De manera documental y descriptiva, el autor
pudo concluir que los Chatbot tienen un amplio repertorio de
funcionalidades que no solo la atenciéon al cliente; de hecho, existen
empresas que, si utilizan todas las aplicaciones de esta herramienta a
través de un paradigma llamado Chatops, la cual tiene la capacidad de

mayor aprovechamiento de estas funcionalidades.

Otro aporte es el de Lavalle (2021), el autor a través de la
investigacion titulada como “Chatbot en base a la Metodologia LK-
XPerience para la Atencién de Clientes en la Empresa Ecoenergyperu
S.A.C.” desarrollada en Lima, Peru busc6 a través de esta herramienta
reducir en el area de servicios y atencion de igual manera para optimizar el
servicio en general de entregas de servicios para que de esta manera la
aceptacion y satisfaccion del cliente aumente buscando la fidelizacion de

estos para con la empresa.
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Para la aplicacion de esta investigacion, todo el proyecto se basé en
la metodologia LK-XPerience, tomando los elementos mas importantes de
otro tipo de metodologias como Lean StartUp, Kanban, Extreme
Programming (XP); todas estas herramientas unidas permitieron mejorar el
proceso de atencion al cliente, (tiempo de inicio de atencién, tiempo medio)
y por efecto directo de estas mejoras, los ingresos de la empresa

aumentaron de igual manera que lo hiciera la satisfaccién de los clientes.
2.2 Bases Teodricas
Atencion al Cliente

La atencién al cliente es definida como el grupo de acciones a través
de las cuales una organizacion gestiona la relacion empresa-cliente, tanto
actuales o potenciales, bien sea previo o posterior a la compra de un
producto, que tiene como propdsito generar satisfaccion (Ariza & Ariza,
2015)

Por lo tanto, la atencion al cliente tiene como propdésito la satisfaccidon
completa del cliente con el ofrecimiento de asesoria durante todo el proceso
de adquisicion de algun producto; este servicio cuenta con un departamento
dentro de la estructura de todas las organizaciones y, es a partir de este
servicio de la organizacion que permite observar la actuacién y demanda
del cliente, haciendo que sea mas estrecha la relacion cliente-empresa asi

como también buscar dar respuesta a la inquietud de este.

Es fundamental que las empresas garanticen la calidad en la
prestacion del servicio a clientes, y fidelizarlos es fundamental (Serna,
2006). Los clientes buscan siempre maximizar la eficiencia al comprar en

términos de calidad, tiempos de espera la regidon en un servicio de calidad.
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El cliente puede entenderse como un conjunto de estrategias ideadas por
sus competidores.

Las organizaciones con el tiempo adquieren experiencia en lo que,
se podria decir tal como comentan las compafiias IBM y Oracle esta
experiencia es el resultado de la organizacion con varios clientes durante la
trayectoria comercial entre ambas partes. La habilidad que tenga la
empresa para ofrecer una experiencia distintiva a los clientes generara que
estos incrementen las ventas de dicha organizacion y mas importante adn,

inspira fidelidad a su marca (IBM, 2016).

Todo tipo de empresa cuenta con una experiencia de interaccion con
clientes, este término segun IBM (2013) se denomina como Customer
Experience, la cual puede tener diferentes valores, es decir, existe la
posibilidad que sea buena, mala o indiferente; pero su principio de
generacion ocurre simplemente con la interaccion entre organizacion y

cliente.

Customer Experience se representa por la abreviacion CX, “X” de
acuerdo con Oracle hace referencia a la necesidad existente por parte de
las empresas para poder establecer un enlace con los clientes mediante los
diversos canales comunicacionales que son empleados, fisicos tales como
sedes o tiendas, telefonicos como el call-center, telemarketing y chatbot,
mediante el internet como chat, el marketing digital o mediante el uso de
redes moéviles o redes sociales (Oracle, 2016). El concepto con la
implementacion del Chatbot aseverando que es una estrategia empresarial
gue hace posible la construccion de valor y que tiene como propdésito
incrementar el servicio y atencion (Gartner, 2016). Garcia y Gomez indica
gue las particularidades presentes en el servicio de atencion al cliente se

enfocan en el hecho de ser intangibles, continuas, perecederas e integrales,
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gue presentan una oferta asociada al servicio, siendo este un foco de

cualquier servicio y que son un valor agregado.

Las empresas prestadoras de servicios de manera general deben

contar o

ser capaces de llevar a cabo un conjunto de acciones

caracteristicas, para poder ofrecer sus productos de forma adecuada a la

clientela de destino, entre estas se encuentran:

a)

b)

f)

)

Con

Conocer a profundidad el manejo de los perfiles para darles

respuestas a sus demandas e inquietudes.

Realizar investigaciones de forma permanente y sistematica,

para brindar mejor servicio.
Contar con estrategias, un 0ptimo servicio a los clientes.
Realizar un seguimiento constante de satisfaccion al cliente.

Realizar acciones y expectativas, fundamentadas en los indices

de satisfaccion.

Comunicar de forma sistematica a lo interno y externo en la

capacidad de respuesta al cliente.

Disefiar estrategias de mercadeo interno y externo servicio de

excelencia, partiendo de la atencion y compromiso

lo anterior mencionado se podria decir que cualquier

organizacion debe gestionar la atencion al cliente, a lo que Martinez (2019)

complementa indicando que a pesar de que se estén llevando a cabo una

serie de herramientas que pueden colaborar con la correcta atencion al

publico, es necesario implementar una solucion tecnolégica a través de los
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asistentes virtuales con el fin de agilizar los procesos que se incorporan y
qgue forman parte de una gran innovacion dentro del &mbito empresarial al
llevar a cabo la inclusion de los asistentes virtuales para atender a los
clientes con el fin de otorgar respuestas inmediatas a los clientes y, por
ende, evitar demoras y ahorrando tiempo de espera a sus consultas
(Martinez, 2019).

En la figura 2 basicamente se muestra una imagen sobre lo que
representa la atencién al cliente en una empresa a manera tradicional, un
empleado que se encarga de comunicarse con muchas personas durante

una jornada de trabajo.

Figura 2. Ejemplo de Atencion al Cliente

Fuente: (Ariza & Ariza, 2015).
Chatbot

El Chatbot se puede considerar como una herramienta fundamental
para ejecutar acciones diversas, que tienen relacion con algun
procedimiento general. También lo definen como un programa que se
encarga de recibir una entrada de texto o voz por parte del cliente, la cual
procesa e infiere una respuesta idonea, tomando en cuenta el contexto. Asi
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mismo, el Chatbot emplea el uso de IA, programas independientes de la
plataforma de mensajes con la que interactian, es decir plataformas como
Slack, Facebook Messenger, Microsoft Teams, Skype, entre otras (Rashid
& Anik, 2018).

Los Chatbots operan como un nuevo tipo de interfaz para el cliente a
través de las definicion anteriores, se podria decir que el Chatbot es un
intérprete el cual de acuerdo con la entrada registrada por el cliente tendra
la capacidad de ejecutar acciones y comunicarse con él, de hecho las
grandes empresas creadoras de tecnologia como Google, Apple, Microsoft
0 Amazon cuentan con asistentes virtuales en cada una de sus creaciones
mas recientes como lo son Home, Siri, Cortana y Alexa respectivamente;
cada uno de ellos tiene su basamento en el procesamiento de voz,
pudiéndola convertir en texto o viceversa (Rodriguez, Merlino, & Fernandez,
2014).

Complementando el concepto indicando que los Chatbots tienen un
funcionamiento que permite hacer coincidir la entrada con una respuesta
predefinida y especifica. Asi mismo, la heuristica permite mapear desde la
entrada hasta la respuesta que puede fundamentarse en reglas o a traves

del uso del aprendizaje automéatico (Kottorp & Jaderberg, 2017).

Los asistentes virtuales a través de la herramienta de Chatbots son
necesarios actualmente dentro de los procedimientos de las empresas
porque fundamentalmente, su aplicacion en la web de la empresa podra
ayudar a que los ingresos aumenten considerablemente, una buena
atencion garantiza mayores posibilidades de compra por parte de los
clientes. En la actualidad, esta herramienta ha contado con un crecimiento

progresivo y exponencial con la inclusion de elementos como el aprendizaje
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automaético; permitiendo asi que, existan diferentes tipos de Chatbots como

los siguientes:
¢ ChatBot de ventas, de productos
e ChatBot de servicio al cliente,
e ChatBot de noticias y contenido, (Aunoa, 2020).

Un elemento fundamental dentro del Chatbot es precisamente ese
espacio que permite al cliente interactuar con la maquina de forma corrida,
para ello su base es el denominado “bot”, el cual se podria decir es el
‘encargado virtual” de interactuar con las personas. Este es un programa
de computador basado en IA disefiado para ejecutar un conjunto de
actividades por su cuenta y sin la asistencia del ser humano (Aunoa, 2020).

Los bots existian desde hace mas de 50 afios cuando el matematico
britanico Alan Turing innovo los conceptos que impulsan los computadores
modernos y la A actual. Sin embargo, el incremento del uso de aplicaciones
de mensajeria movil como FB Messenger, Slack o el chat web ha vuelto a
dar importancia a los bots (Rodriguez, Merlino, & Fernandez, 2014).

Son utilizados principalmente para la atencion al cliente. Estos no son
programados como tal, por supuesto se crean todas las condiciones por
medio de lineas de cddigo para su creacién, pero tienen la capacidad de
aprender y razonar en base a las interacciones y experiencias con los seres
humanos de acuerdo con como estén programados (Rodriguez, Merlino, &
Fernandez, 2014).

Actualmente, entro de las redes sociales esta herramienta tendra un
papel muy importante, teniendo como funcién facilitar la manera de

corresponder a los clientes y los proveedores que ofrecen promociones de
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los productos, tomando en cuenta la capacidad de dar respuesta a los
clientes mediante mensajes estructurados, los cuales incorporan el uso del
uso imagenes, titulo y descripcion de una URL (Rodriguez, Merlino, &
Fernandez, 2014).

Es por ello qué, como todo proceso de desarrollo, se necesita seguir
un patrén o un algoritmo de programacion como el mostrado en la figura 3,
en donde se aprecia el diagrama de flujo empleado en el proyecto. Alli se
identifica el procedimiento general que se utilizara en la interaccion entre el
bot y el cliente, empezando como entrada la solicitud del usuario, seguido
por los andlisis que debe realizar dicho bot para detectar la entrada,
procesarla y emitir una respuesta acorde, de lo contrario solicitara una

nueva entrada (Zarabia, 2018).
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Figura 3. Diagrama del Funcionamiento Basico de un Chatbot.

Fuente: (Zarabia, 2018).
Caracteristicas de un Chatbot

El Chatbot como herramienta dispone varias particularidades que
hacen posible realizar diversas funciones destacando las siguientes, segun
Cobos (2013):

e Adaptabilidad, referida a la capacidad de aprender de un bot en
la que chat que tenga con el cliente se pueda adaptar a distintas

situaciones.
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Expresividad, capacidad de utilizar las herramientas como

graficos, videos con la conversacion sea mas expresiva y amena.

Racionalidad, el bot a través del chat intenta en la gran mayoria
de las veces ofrecer una respuesta l6gica y apropiada con
respecto a los datos de entrada otorgados.

Proactividad, el bot al momento de entablar la conversaciéon con
el cliente a través del Chatbot siempre debe tomar la iniciativa de

la conversacion.

Personalizable, es la caracterizacion que el desarrollador le

otorga a la herramienta (Cobos, 2013).

Arquitectura de un Chatbot

Esta herramienta, asi como posee -caracteristicas especificas,

también cuenta con un tipo de estructura que lo hace perfectamente

manejable, de manera que la comunicacion entre el bot y la persona se

efectué de manera correcta; a continuacion, se presentan las partes que

componen al Chatbot:

1)

2)

3)

Interfaz de Cliente, por el cual el cliente envia las entradas de

informacion hacia el Chatbot.

Procesador de Inferencia, es el encargado de analizar los datos
otorgados en la entrada del cliente, con respecto al conocimiento
que ya tiene el bot insertado, compara y emite la respuesta mas

adecuada segun sea el caso.

Base de Conocimiento, son los datos asignados por el

desarrollador al momento de la creacion de la herramienta, por
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lo general en forma de plantillas, patrones y reglas. (Zarabia,
2018)

En la figura 4, se muestra la arquitectura del Chatbot, en la primera
capa se localiza la interfaz de usuario la cual es la parte frontal del software,
es decir, el punto del software en que el usuario interactta con el bot, por
ello se representa por entradas y salidas. Las capas dos y tres son ya la
parte l6gica del Chatbot, en ellos se crea todo lo que permitira al bot “pensar”
y “analizar” en funcién de lo que ingrese el usuario, compara con su base
de datos y finalmente emite una respuesta afirmativa o negativa en funcion

de un patrén previamente programado.
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Figura 4. Arquitectura del Chatbot.
Fuente: (Zarabia, 2018).
Categoria de Chatbots

Los Chatbot presentan una divisién o distintas categorias segun sea
el area donde se desemperia, se divide de la siguiente manera, partiendo
del servicio que provee, la tecnologia utilizada para su funcionamiento y el
disefio de su interfaz, categorizandose de acuerdo con el servicio que
suministran, asi como también la tecnologia empleada y el disefio de la

interfaz:
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Chatbots segun el Tipo de Servicio

Chatbots Operativos o Empresariales: Este tipo de bots
funcionan como una ayuda, desempefando el rol de facilitadores
de servicios en una empresa; el objetivo primordial de su uso es
la agilizacion de los procesos garantizando mejores tiempos de

respuesta.

Chatbots Informativos: Estos bots cumplen un rol sencillo
dentro de la organizacion, dado que simplemente otorgan

informacion que sea requerida por los clientes.

Chatbots E-Commerce: Los bots de esta area son utilizados
principalmente para ayudar a los clientes en los procesos de

compras virtuales, es decir, su fin es netamente comercial.

Chatbots segun su Disefio de Interfaz

Chatbots con Interfaz solo Texto: Son aquellos que pueden

interactuar con los clientes.

Chatbots con Interfaz combinada: Con el uso de imadgenes y
botones de texto que permiten una experiencia guiada mejor

para el cliente.

Chatbots segun la Tecnologia Utilizada

Chatbots Simples: Su funcionamiento es sencillo, su

basamento principal recae en generar una respuesta.
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e Chatbots Complejos: Este tipo de Chatbot es mas sofisticado,
con acciones referentes a los servicios empresariales que ofrece

una organizacion, la interaccion entre el cliente y la maquina.
Tecnologias y Plataformas para el Desarrollo de Chatbots.

Existen varias herramientas para la creacion de Chatbots. Entre las

herramientas mas conocidas estan:

e Microsoft Bot Framework: Orientado a la construccion y

administracion de bots sobre diferentes canales.

e [IBM Watson Conversation: al igual que Microsoft desarrollo su
propio Framework en los dispositivos mdviles y los robots. Tiene
integrado ademéas un kit de Watson e IBM Cloud.

o Wit.ai: Es un dispositivo que permite enviar mensajes de textos

o hablar o para la plataforma Facebook.

e Amazon Lex: Esta herramienta que provee Amazon, de
desarrolladores para utilizar las tecnologias de aprendizaje

profundo disponibles en Amazon Alexa (Zarabia, 2018).

De igual manera que las grandes empresas de tecnologia han
desarrollado Frameworks para que los desarrolladores puedan trabajar bajo
las herramientas mencionadas anteriormente, surgen como otra opcién
plataformas web denominadas como Plataformas Bot (Gonzélez Abad,
2019). Estas herramientas es un ecosistema online que crea bots de forma

simplificada y rapida; las principales plataformas:

e Motion.Ai: Fue establecido al desarrollar bots, utilizando como
principio el lenguaje natural modular; permite al cliente crear
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bloques de conversacion fluida. Aparte ofrece la facilidad de
crear Chatbots sin utilizar ninguna linea de cdédigo

(http://www.motion.ai/).

e Pandorabots: Empresa de servicios web, ofrece una API, asi
como la SDK con diferentes lenguajes de programacion como
Java, Python, Ruby, entre otros

(https://developer.pandorabots.com/home.html).

e Facebook ‘Bots for Messenger’: Es una herramienta de
Facebook (ahora Meta), la cual permite a los clientes desarrollar
de manera sencilla Chatbots para Messenger.

(https://www.chatbot.com/integrations/facebook-messenger/).

Funcionalidad que pueden tener los Chatbots

Los Chatbots presentan infinidad de aplicaciones sobre distintas
areas, de acuerdo con Diaz (2020) las areas de aplicacion de esta
herramienta abarcan departamentos de desarrollo en organizaciones,
marketing, atencion al cliente, entre otros. A continuacién, se resumen en la
tabla 5, en la que se especifican los diferentes autores que utilizaron esta
herramienta para el desarrollo de una investigacion o una solucion y si este

fue puesto en marcha o quedo solo en una solucién propuesta (Diaz, 2020).
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Tabla 8. Utilidades del Chatbot en diversas Areas

Autores Ao Funcionalidad Prototipo | Friedrich J y Zinke
C.
Kottorp M. y 2017 | Didlogo con usuario en mesa de ayuda Si
Jaderberg F. Hoon G., Yong L.y | 2019 | Consuitas complejas de data actualizada No
Yang G. (analitica de datos)
SabbagN.y 2019 | Registro y clasificacion de incidentes Si
Rogério R Reshmin S_ y 2018 | Consuitas complejas de data actualizada Si
- . - — Kannan B. (analitica de datos). Integracién con
Blaj R, uA y |2019 | Crear, modificar y eliminar incidentes. Si plataforma de Big Data.
Balan T. Integracion con otros sistemas 0 servicios.
> - — - = Limkar S., Baser | 2020 | Brindar la informacion respuesta a consultas Si
Piqueras, J. 2018 | Registro de incidentes. Integracion con Si 5., Jhamnami Y., en base ainformacion extraida en linea de
sistemas o servicios. Shinde P, R Jithu fuentes de informacién como Google o Twitter
nd
Vihanga P_, Amila | 2019 | Clasificacion de incidentes. Envio de alettas. | Si Chinchmalatpure
S. y Lakmal R. Lectura de comandos del sistema. Integracion P
con sistemas.
Vipul V.y Pankaj | 2019 | Realizar consultas jas de data Si
Toxtli C., Monroy | 2018 | Registrar y revisar tareas. Integracion con Si D-pu Y am;;rada (awlﬁﬁé;dm con I
Ay Cranshaw J. otros servicios. servcios de feroers,
Chilcaiian D., Nava | 2018 | Leer estado de dispositivos electronicos. Si Asher N. 2017 | Realizar entrevistas de trabaio. Enviar si
P.y Escobar M. Cambiar comportamiento de dispositivos. notificaciones a los postulantes. Responder
Muslih M., 2018 | Leer estado de dispositivos electronicos. Si consulas de los postulantes.
Somantni, Supardi Modificar el comportamiento de dispositivos. Kolkin, Salavon,y | 2014 | Realizar una de trabajo. No
D., Multipi E., Shakhnarovich
Nyaman Y.,
Rismawan Ay Piyatumrong A, 2018 | Brindar informacion de capacitacion y Si
Gunawansyah Sangkesttrakamn responder consultas de informacion de la
; ; N C., Witdumrong S. organizacion a nuevos empleados.
Juopem M. 2017 | Automatizar despliegues de software Si y Cherdgone J.
Lebeuf C., 2017 | Notifica de cambios en el repositonio. Brinda Si . .
B YAy peifiles de Usuarios: Brinda ink ion de Velasco, J. 2018 | Agendar reuniones Si
Storey M. comportamiento del usuario. Consulta al Amoyo |. 2019 | Crear modelos y graficar modelos. Si
usuano estado de animo.
. . : Risquez, P. 2019 | Crear modelos, graficar y ver estado Si
Vert S.yVasiuR. | 2019 | Envio y configuracion de notificaciones Si actualizado de modelos.
Arenas D 2017 | Integracion con MICroservicios propios Si ChoJ yleeG. | 2019 | Capturar data de logs de chaty generar Si
portes data
Bittner E. y Shoury | 2019 | Utiliza conocimiento experto para guiar al No m conesa
0. usuario. Maneja dinamicas grupales. Pérez S 2018 | Crear modelos y ver estado actualizado de Si
KoM.ylinZ 2018 | Leer imagenes (OCR) y subir informacion al Si fos.
sistema Estrada, L. 2018 | Crear y ver estado de requenmientos Si
Frommert C., 2018 | Crear reuniones coordinando miiltiples Si Mulyana E., Hakimi | 2018 | Brindar informacién sobre tareas pendientes Si
Hafner A, calendarios y ambientes disponibles Ry Hendrawan

Fuente: (Diaz, 2020)

De igual manera, en la tabla 9 se realiza una lista del chat que del
Chatbot como parte de sus operaciones ofrecidas a los clientes, todas estas
aplicaciones cuentan con un soporte. En la tabla 9 se mencionan las
diferentes herramientas para la creacion de Chatbots empleadas por los

autores identificados en la tabla 10.
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Tabla 9. Aplicaciones de Mensajeria Instantdnea que utilizan el Chatbot

como Herramienta de Comunicacién entre Clientes.

Cliente de chat

Webex Teams

Microsoft Teams

Telegram

Flowdock

Rocket.Chat

Skype

Line

Facebook Messenger

Slack

Fuente: (Diaz, 2020).
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Tabla 10. Herramientas de Desarrollo de Chatbots.

Tecnologia de chat

wilia
DialogFlow
Oracle Inteligent Bot Service
Microsoft Bot Framework
Hubot
RASA
ALILCE.

NET Bot Service
Chatfuel
Botsociety o
Azure Bot

IEM Watson
Fuente: (Diaz, 2020).

Finalmente cabe mencionar que en la tabla 09 se menciona los
servicios de terceros por los autores, tabla 11, esto con la finalidad de
otorgar mayores funcionalidades con innovacién a los Chatbots creados.
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Tabla 11. Servicios Integrados a los Chatbots por parte de diferentes

autores de la Tabla 5.

Servicio Descripcion

ServiceNow Plataforma en la nube para manejar flujos de trabajo de empresas

SalesForce Plataforma en la nube que provee servicios empresanales

Amazon Web Servicios en la nube de Infraestructura como Servicio, Plataforma

Services como Servicio y Software como Servicio

Wunderlist Aplicacion de gestion de tareas en la nube

Ansible Plataforma para despliegue de aplicaciones y configuracién de
equipos

Github Servicio de alojamiento de repositonos Git

Hadoop Plataforma de Big Data

Google Servicio de bisqueda de sitios web

Twitter Servicio de microblogueo y red social

Qlik Sense Servicio de Inteligencia de Negocios

Bing News Servicio de busqueda de noticias

Fuente: (Diaz, 2020).

Computaciéon Cognitiva

Los Chatbots actualmente complementan o mejor dicho son el
ejemplo perfecto acerca del principio de computacion cognitiva, de acuerdo
con Chavarria (2017) la computacion cognitiva es un componente de la 1A
gue comprende actividades de pensamiento, razonamiento, interpretacion,

entendimiento, autoaprendizaje, aprendizaje y adaptacién (Chavarria,

2017).

Como se comentaba anteriormente,

herramienta de Chatbot es precisamente el bot, el cual es el encargado de
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realizar el pensamiento l6gico para poder entablar la conversacion con el
cliente, por lo que este elemento es un ejemplo sobre lo que es capaz de
desarrollar la computacion cognitiva, dado que este es un sistema que
aprende a escala, razona con propoésito y es capaz de interactuar de forma
I6gica con los seres humanos. Esta tecnologia tiene una alta capacidad de
avance, su evolucion es progresiva y tiene el potencial de cambiar muchos
aspectos del trabajo como lo conocemos, principalmente en las
organizaciones en todos sus procesos, contando aquellos que también

involucren el sector industrial.

Los andlisis previos evidencian que la asociacién simbiética en la
relacion hombre maquina. Chavarria (2017) afiade que el verdadero
potencial de la era cognitiva se logra a través de la combinacion del
razonamiento estadistico de maquinas con cualidades parecidas a las
humanas y el analisis de los datos, destacando las metas auto-dirigidas,
valores éticos y sentido comun. En este sentido, los sistemas rompen la
barrera de interaccion de las eras previas, asi mismo la interaccién con los
sistemas cognitivos se convierten en naturales y el propdsito es incrementar

las capacidades humanas (Chavarria, 2017).

Dentro de las capacidades con las que cuenta un sistema cognitivo

se encuentran las siguientes:
e Crean un compromiso humano mas profundo
e Escalany elevan la experiencia
e Infunden productos y servicios con conocimiento

e Permiten procesos y operaciones cognitivas
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e Mejoran la exploracion y el descubrimiento
IBM Watson

El entorno bajo el cual sera desarrollado el trabajo de investigacion
sera a través de IBM Watson; anteriormente se mostré un concepto breve
sobre su existencia como un Framework desarrollado por IBM para la
creacion de Chatbots por parte de los programadores. Una definicion formal
la indica Peralta (2018) citando a IBM (2017) es una aplicacion cognitiva
gue esta conformada por diversos tipos de datos que permitan la interaccién
del cliente con el computador de forma natural, que tiene la capacidad de
ofrecer sus servicios mediante la plataforma Bluemix, destacando el servicio
de conversacion que facilita el desarrollo de soluciones que comprenden el
lenguaje natural y que utiliza Machine Learning para lograr una

conversacion fluida con el cliente final (Peralta, 2018)

IBM Watson es una aplicacion cognitiva que comprende diferentes
tipos de datos permitiendo asi la interaccion del cliente con el
computador de manera natural. Este sistema es capaz de brindar sus
servicios a través de la plataforma Bluemix, tales como el servicio de
conversacion, el cual facilita la creacion de soluciones que entiendan
el Lenguaje-natural y utilicen Machine Learning para mantener una
conversacion fluida con el cliente final. (p. 24)

De acuerdo con esta definicion, IBM Watson es una plataforma
disefiada para que se puedan crear soluciones capaces de dar solucion a
preguntas hechas por clientes en lenguaje nativo o natural a través del uso

de tecnologias como la IA y su incidencia en el aprendizaje

Por otra parte, Choque (2018) indica que IBM Watson es un sistema
de computacion cognitiva que fue creado por la empresa IBM con el fin de

leer, aprender y analizar gran cantidad de informacién en tiempo real, que
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tiene funcionamiento gracias al Deep Learning, es decir, generando
competencias en cada ambito debido al aprendizaje profundo (Choque,
2018)

La IBM Watson fue pensado y elaborado para poder imitar el
comportamiento del cerebro humano, incluyendo las facultades de
observacion, toma de decisiones, interpretacion y evaluacion. IBM Watson
centra su basamento de aplicacion en los sistemas de computacion
cognitiva, a través de ellos le permite a la maquina aprender en funcion de
las expresiones naturales del ser humano; ademas, también tiene la
capacidad de que los Chatbots creados continien aprendiendo a medida

gue se generan cambios en el entorno y se crean nuevos escenarios.

Asi la IBM a través de esta plataforma brinda varias API’s que permite
a los desarrolladores trabajar de una mejor manera, permitiendo
automatizar todos los canales de comunicacion entre la creacion y el cliente;
para ello comenta Choque (2018) que emplea herramientas internas de
Machine Learning, IA y procesamiento de lenguaje natural, asi mismo
ofrece a los desarrolladores la facilidad para la implementacion de Chatbots

en sitios web de forma interactiva (Choque, 2018).
Arquitectura de Watson

Para la creacion de este tipo de tecnologias, IBM requirié definir una
arquitectura en la que se constituyen los dos aspectos fundamentales de
una tecnologia: el hardware y el software. Para el disefio de hardware, la
empresa IBM segun Choque (2018) establecié como un requisito que este
fuera capaz de almacenar trillones de datos a través de 90 servidores del
prototipo IBM POWER 750 que esta conectado entre si, donde cada

servidor emplea un procesador de 8 nucleos y 3.55GHz, que dispone
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ademdas 2880 nucleos de procesamiento de tipo POWER7 y 16 Terabytes
de RAM (Choque, 2018).

El hardware de Watson al momento de encender moviliza todos los
datos que tenga almacenados de las unidades de almacenamiento (discos
duros) hacia la memoria RAM manejando cerca de 80000000000000 de
acuerdo con Choque (2018), Watson ademas ofrece autonomia sin
necesidad de conectarse a internet, por ello ante la gestion de gran cantidad
de datos, utiliza nodos de calculo que tienen una latencia muy baja en la
gue divide esta carga en muchas tareas paralelas (Choque, 2018).
Precisamente por esta situacion de manejo de datos, Watson emplea dos
tipos de procesadores que le permiten realizar todo este conjunto de

actividades y que se explican a continuacion:
Procesador Power7

Power7 es un procesador de alto rendimiento capaz de soportar
multiples operaciones paralelas al mismo tiempo, los cuales son utilizados
por Watson para ejecutar todas las tareas DeepQA en Cores individuales
de procesadores segun comenta Choque (2018) que ademas agrega que
cada uno de los 90 servidores IBM Power 750 dentro de un cluster Watson
contiene 32 Cores Power7 de 3,55GHz. Asi mismo, los servidores
empleados en el SO Linux se alojan en 10 bastidores que disponen nodos
de entrada-salida asociados a los centros de comunicaciones. Aunado a
esto, el sistema dispone 16 Terabytes de memoria combinado total, que
permite que funcione a mas de 80 TeraFLOPS que permiten realizar
billones de operaciones por segundo (Choque, 2018).

El disefio de este tipo de procesadores cuenta con 8 cores, por lo

gue las actividades a las cuales se somete son perfectamente satisfechas
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por Power7 incluyendo el desarrollo de algoritmos analiticos operando en

paralelo.
Servidor Power 750

Watson utiliza este tipo de servidores para realizar los procesos
Java™ que conllevan un elevado consumo del procesador y la memoria
disponible. Watson basé su disefio en servidores Power 750 para que se
pueda garantizar la adopcion de sistemas optimizados sobre todo en

sectores como los servicios empresariales.
DeepQA

Con respecto al software implementado en Watson, los ingenieros a
cargo de la empresa IBM desarrollaron el sistema DeepQA que cuenta con
dos estructuras: Apache Hadoop para la aplicacion de la computacion
distribuida en el sistema Apache UIMA cuyas siglas significan Una
structured Information Management Architecture. Choque (2018) indica con
respecto al software DeepQA gue es ejecutado dentro del sistema operativo
SUSE Linux Enterprise Server 11, empleado adicionalmente el IBM DB2, el
cual es un servidor de base de datos relacional ejecutado en Windows,
Z/0S, AIX, Linux e IBM. Asi mismo, la mayoria de los middlewares son
ejecutados en Watson, con la excepciéon de DB2, adicionalmente son cédigo
abierto, esto permite que el nuevo software, en gran parte fuera escrito en
Java y C++ (Choque, 2018).

Por otro lado, IBM (2016) refiere a este software como una
arquitectura probabilistica paralela de forma masiva, fundamentada en
evidencias, adicionalmente, para el reto Jeopardy se emplearon mas de
cien técnicas distintas que permitieron analizar el lenguaje natural, asi como
también identificar fuentes, buscando y generando hipétesis,
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adicionalmente permite hallar evidencia, fusionarla y clasificar la hipétesis.
De mayor importancia que otra técnica es la forma en la que estas técnicas
son combinadas con DeepQA, de tal manera que los enfoques sutiles
evidencian los puntos fuertes para ofrecer y contribuir con las

optimizaciones en rapidez, precision y confianza (IBM, 2016).

DeepQA se compone ademas de ciertos principios generales que se

mencionan a continuacion:

e Paralelismo, utiliza el paralelismo total en la resolucion de
muchos procesos tomando en consideracién todas las

interpretaciones posibles e hipotesis.

e Numeros expertos, permite facilitar la integracion, aplicacion

sobre probabilidades complejas.
e Estimacion de confianza dominante.
Apache UIMA

Software principal IBM Watson como se comentaba anteriormente,
requiere de dos estructuras para operar de manera correcta, una de ella es
Apache UIMA la cual es una arquitectura IBM (2016) que fue disefiada por
UIMA con el proposito de admitir la interoperabilidad y la ampliacién de
aplicaciones para analizar multimodales y texto (IBM, 2016), los

componentes que integran en forma de esta estructura.

En manera general, estos son capaces de analizar texto generando
afirmaciones o anotaciones sobre el mismo; con el tiempo y los avances
gue ha tenido Watson, actualmente se consta de muchos componentes que
permiten la integracion y las pruebas rapidas de dichos elementos.
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Apache Hadoop

Por otro lado, se encuentra la estructura Apache Hadoop la cual
utiliza Watson como medio para facilitar el procesamiento de volimenes
muy grandes, los cuales son compactados para ser operados
correctamente durante el tiempo de ejecucion. De acuerdo con IBM (2016)
los anotadores Deep QA UIMA de Watson son implantados en la estructura
MapReduce de Hadoop, los cuales son distribuidos por los procesadores
dentro del cluster, asi mismo Hadoop contribuye para la optimizacion
empleando el CPU proporcionando una herramienta practica para la
implantacion, supervision y gestion de los procesos de andlisis de datos
(IBM, 2016).

Componentes de Watson

Watson aparte de comprender una arquitectura bien definida en
hardware y software, cuenta con una serie de componentes que le permiten
desarrollar todas las capacidades que este puede aportar para el desarrollo
de las actividades las cuales fue disefiado. A continuacion, se presentan los

cinco tipos de componentes con los que cuenta:
e Watson Advisors

Watson Advirsors es una solucion disefiada por IBM para desarrollar
tareas que cubren multiples sectores en una organizacion o empresa, Como
ejemplos se podrian mencionar la atencion al cliente, diligenciar el

seguimiento de alguna investigacién, entre otros.

e Watson Platform Components

Esta herramienta permite ampliar las capacidades de Watson para la

extraccion, exploracion y analisis de datos estructurados, garantizando
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ademas la conexion con las BD existentes. Segun IBM (2016) la intencién
de la organizacion desarrolladora de Watson (IBM) es la creacién de un
entorno hibrido que hace un aprovechamiento de los datos no estructurados
y los estructurados, calibrados para una situacion particular del negocio
(IBM, Catalogo: IBM Watson, 2016)

Watson Platform Services

En un principio, Watson inicio con el servicio APl Question Answer,

ahora cuenta con 12 API’'s y un SDK.
e Watson Data Services

Otro servicio de Watson se realiza a través de Curator el cual fue
introducido para permitir ayudar a los clientes sobre la evaluacion eficiente
y la reunion de informacion relevante contando con una base de datos
amplia de fuentes, lo cual permite a los clientes crear colecciones de

informacion de mayor calidad.
e Watson Foundations

Watson actualmente esta dirigiendo a la mayoria de sus productos

hacia una marcada tendencia de aplicacion de la computacién cognitiva.

En la figura 5 se pueden observar los diferentes componentes que

provee Watson al cliente.
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Figura 5. Componentes de Watson.
Fuente: (IBM, Catalogo: IBM Watson, 2016).
Servicios de Watson

IBM Watson otorga una amplia gama de servicios para el cliente que
se encuentran disponibles para poder desarrollar aplicaciones cognitivas
IBM Cloud. IBM (2016) indica que los servicios principales de Watson son

los siguientes:

e AlchemyAPI

A través de este servicio, se ofrece una serie de funciones que
permite a los desarrolladores comprender lo que es el contenido y el
contexto de cualquier fuente de informacion consultada por el cliente.

e Conversacion
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En esta aplicacion o servicio que ofrece Watson, establece
conversaciones con los clientes demandantes, de una manera correcta la
comunicacién entre los canales de aplicaciones con el cliente; esto con la

finalidad que garantice un buen flujo econémico.
e Document Conversion

Este servicio permite realizar la conversion en un unico documento

también en un grupo de unidades con formato JSON cuya aplicacion.

e Language Translator

Otro de los servicios importantes ofrecidos por Watson es la
capacidad de ejecutar traducciones a través de técnicas autométicas
incrementadas en los dltimos afios, segun IBM (2016) ofrece diversos
modelos que traducen los dominios, adicionalmente dispone tres niveles de
personalizacion de auto-servicio para el texto con un lenguaje particular
(IBM, 2016).

e Natural Language Classifier

Este servicio de computacién cognitiva permite devolver resultados
coincidentes a una determinada entrada por enunciado o frase. Choque
(2018) comenta que en el caso de formulacién de pregunta el servicio
devuelve claves las respuestas con gran cantidad de coincidencia o las
acciones para la aplicacion. Adicionalmente, se genera una instancia de
clasificador al proporcionar un grupo de series representativas y un grupo
de una o varias clases correctas para cada uno como parte del
entrenamiento, posterior al entrenamiento, el clasificador nuevo permite

aceptar nuevas preguntas o frases asi mismo devolver los resultados con
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gran coincidencia con un valor de probabilidad para cada coincidencia
(Choque, 2018).

e Personality Insights

En este servicio Watson con los datos transaccionales, la
identificacion de rasgos psicoldgicos por medio de informaciones expresas
de fuentes de informacién correspondientes a este rubro permite determinar
los patrones en las decisiones de compra, intenciones y comportamientos;

permite mejorar las tasas de conversion.
e Retrieve and Rank

Con respecto a este servicio, indica como los algoritmos de
aprendizaje automatico buscan signos en los datos, que puedan ayudar a
los clientes a hallar la informacién que mejor se adapte a su consulta, con
resultados a los clientes finales resultados mejorados tomando en cuenta la

funcion de las preguntas o consultas (IBM, 2016).
e Voz atexto

Un servicio con el que también cuenta Watson es la conversion de
voz a texto, su modo de uso es de facil empleo partiendo de la reduccién en
tiempo de escritura, muy importante su uso en reuniones o conferencias
donde se requiere la captacion de ideas de manera rapida. Su base es la IA
como sistema capaz de juntar la informacion en base de la forma estructural

tanto de la gramatica como en idiomas también mediante la indicacion.
e Texto avoz

En forma contraria al servicio anterior, Watson también presenta la

capacidad de pasar el texto a voz a través de salida de audio con la
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entonacion y el sentido de las palabras adecuados para el lenguaje que se
esté practicando en ese momento se indica que este servicio tiene la
capacidad de ejecutar la accion de muchas formas, es decir multiples voces
de mujer y hombres, disponibles mediante varios idiomas como el inglés,
portugués brasilefio, franceés, italiano, aleméan, espafiol y japonés. Posterior
a la sintetizacién en tiempo real el audio es trasmitido de vuelta al cliente
con el menor retraso posible. En el caso de texto para el servicio de voz
permite a los desarrolladores tener un control de la pronunciacion de

palabras particulares (IBM, 2016).
e Tone Analyzer

Con respecto a este servicio prestado por Watson, se indica que las
personas evidencian diversos tonos y emociones como tristeza, alegria, ira
y simpatia en las comunicaciones diarias, estos tonos pueden tener
repercusion en la eficacia de la comunicacién en diversos contextos. Tone
Analyzer aprovecha el analisis linguistico cognitivo que permite identificar
una serie de tonos en ambos niveles, de frase y documento, esta
informacion puede ser utilizado posterior a la refinacion y mejora de las
comunicaciones. En el texto se detectan tres tipos de tonos, donde se
incluyen las emociones de asco, ira, miedo, tristeza y alegria, asi como
también actitudes sociales como diligencia, extroversion, franqueza y
simpatia (IBM, 2016).

e Tradeoff Analytics

En lo que respecta a la implementacion de este servicio, hace
referencia a que este servicio brinda a los clientes una herramienta que les
ayuda a tomar decisiones considerando multiples objetivos a menudo

entran en conflicto y son relevantes al momento de decidir. Adicionalmente,
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puede ser utilizado para facilitar la toma de decisiones mas complicadas.
Tradeoff Analytics emplea técnicas de filtrado Pareto para identificar las
alternativas 6ptimas tomando en cuenta diversos criterios. Ademas, utiliza
meétodos analiticos y visuales variados para ayudar a los clientes a explorar

los pros y contras dentro del conjunto de alternativas 6ptimas (IBM, 2016).

De igual manera que con los servicios anteriores, Watson también
presenta un logo para que los clientes puedan identificarlo rapidamente y

utilizarlo sin problema.

e Visual Recognition

Con respecto a este servicio indica que puede analizar imagenes de
objetos, rostros, escenas y otros contenidos, asi mismo permite seleccionar
un modelo predefinido o genera un propio clasificador personalizado. Asi
mismo busca imagenes similares en una coleccion, haciendo posible
desarrollar aplicaciones inteligentes que analizan el contenido visual de
imagenes o fotogramas para la comprension de lo que sucede en una
escena (IBM, 2016).

Procesamiento del Lenguaje Natural

Choque citando a Licklider indica un concepto referente al
procesamiento del lenguaje natural como una disciplina de la 1A que
pertenece a la ingenieria linglistica computacional, que tiene como
proposito la construccion de sistemas y mecanismos que permitan la
comunicacién entre maquinas y personas mediante lenguajes naturales
(Licklider, 1960). De manera que se podria decir que este procesamiento
es la base de cualquier sistema que se desee implementar y traiga consigo

0 contindo en la actualidad las computadoras o sistemas.
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Se indica ademéas que un computador puede aprender a interpretar
el lenguaje nativo o natural de los seres humanos, partiendo de dos
caminos, uno heuristico y otro epistemolégico. La incidencia de estos

caminos sobre la siguiente manera:

e EIl camino epistemoldgico indica el espacio o la cantidad de

conceptos que el programa tenga la capacidad de aprender.

e EIl camino heuristico a su vez establece cuales seran los
algoritmos necesarios para poder implementar el aprendizaje
(Fox, 2014).

Otro concepto referente al procesamiento de lenguaje natural lo
aporta IBM mencionando que el procesamiento del lenguaje natural se
enfoca en crear programas que puedan genera, analizar y entender el
lenguaje empleado por los humanos de forma habitual, de tal manera que
el cliente logre comunicarse con la maquina o computador de la misma
manera que lo haria con un ser humano, a este tipo de sistemas de

informacion se les conoce Question-Answering (IBM, 2013).

Por lo tanto, se puede indicar que los sistemas de NPL (por sus siglas
en inglés) utilizan principios de la linglistica computacional y psicologia. A
partir de alli la herramienta unida a la tecnologia artificial. En el

procesamiento de lenguaje natural se presentan diferentes tipos
Neuronal

Se encuentra representado por el NCC (Neural Clustering and
Classification), que se basa en la técnica de los nervios (Self- Organizing
Map y Probabilistico Neural Network) siendo muy util sobre todo para

realizar la estimacion en las ventas de nuevos elementos de los cuales no
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se tiene un registro histérico sobre su salida al publico. Choque (2018)
haciendo referencia a Fukushima (1980) indica que el procesamiento de
grupos se realiza mediante dos formas que componen una red SOM y un
grupo de K-medias, esta etapa lleva a la computacion de prototipos que
describen el comportamiento de las ventas de los articulos histéricos. La
Probalics Neural Network PNN realiza el procesamiento de clasificacion,
determinando el prototipo mas idéneo para cada elemento futuro partiendo
de los criterios descriptivos, estos prototipos forman parte de los perfiles de

ventas.

En la figura 6 se puede mostrar el procesamiento de lenguaje a través
de la agrupacién de conjuntos.

Historical items Future items

I Sales profiles ] I Descriptive criteria l l Descriptive crteria I

rpuls © salos profles
o Q¢

?.

Sakas profiles of future items

Figura 6. Tipo de Procesamiento Neuronal.
Fuente: (Choque, 2018).

a. Dinamico
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El otro método de procesamiento de lenguaje natural aparte del
neuronal es el dinamico, permitiendo tomar en cuenta para el analisis o
pronostico a largo plazo el registro histérico de una organizacion, pero para
analisis a corto plazo se hace completamente dificil si se sigue esta linea,
por ello, indican que para el proceso de andlisis de datos en este modo
dindmico, primero que nada se requiere establecer el andlisis predictivo a
partir de los datos en tiempo real, ademas, comentan que es necesario
implementar el modelo ART el cual es una combinacién del modelo de auto-
regresion AR y de algoritmos de arboles de decision para analizar una serie
de tiempos, este modelo emplea una serie de tiempo posterior al evento de
transferencia como datos basicos y los divide en secciones pequefias
llamadas Nodos Hojas, cada uno de estos nodos tienen incluido un modelo
de AR lineal y el limite de cada seccion definido por el arbol de decision
(LeCun, Bengio, & Hinton, 2015).

Los autores de igual manera comentan que es necesario ajustar los
resultados arrojados por el modelo, para ello se debe implementar como
complemento un modelo que permita predecir el error sobre parametros
multiples, preferiblemente se debe basar en un algoritmo de red neuronal
artificial. En la figura 7 se puede observar el modo de trabajar de este tipo

de procesamiento.
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Figura 7. Tipo de Procesamiento Dinamico.

Fuente: (LeCun, Bengio, & Hinton, 2015).

El procesamiento del lenguaje incluye varios como la recoleccion de
datos en la web para almacenarse en estructuras de datos o algoritmos de
busqueda como K Nearest Neighbor, arboles de decision, entre otros.

Arquitectura de un Sistema PLN

Los sistemas de programacion requieren de distintos niveles para

poder ser definido y aplicado como se muestran a continuacion:

e Nivel Fonoldgico: trata los sonidos y las palabras que las

representan.

¢ Nivel Morfolégico: trata el significado de las palabras.
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e Nivel Sintactico: trata la formacion de oraciones con las

palabras.

¢ Nivel Semantico: trata del significado de las palabras, para dar

sentido a una oracion.

o Nivel Pragmético: trata de como las oraciones y los

significados (Vasquez, Quispe, & Huayna, 2009)

En la figura 8 se puede observar un esquema referente a la

arquitectura del procesamiento de lenguaje natural.

ENTRADA

PLN

Figura 8. Esquema de Arquitectura PLN.
Fuente: (Vasquez, Quispe, & Huayna, 2009).

En la entrada de informacion a un sistema el cliente quien realiza el
andlisis respectivo incluyendo la identificacion de la sintaxis. Esta seccion
se puede separar en dos, el primer nombre identifica los componentes
léxicos definidos a priori; mientras que es llamado para verificar si existe un
orden gramatical entre los elementos identificados previamente por el

scanner.
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Después de ejecutado este analisis, el siguiente paso es realizar un
andlisis seméntico con el fin de saber el significado de cada oracion para

asignar el contenido

En lo que respecta a las aplicaciones de los sistemas de PLN, el mismo
puede ser aplicado a diferentes campos porque puede ser combinado con
sistemas basados en inteligencia artificial en la construccién de elementos
sistematicos muy poderosos a nivel cognitivo, entre estas aplicaciones se

encuentran las siguientes:
e Tutores inteligentes.
¢ Agentes Conversacionales (Chatbots).
¢ Respuestas automaticas.
e Analisis de sentimientos.
e Reconocimiento de Voz.

En lo que respecta a su implementacion dentro de la herramienta de
Chatbot, es muy funcional y vital utilizar el procesamiento de lenguaje, sin
ello la interaccion entre el cliente y la maquina se podria decir que seria
imposible, en la figura 9 se muestra en forma de diagrama todo lo que

compete al Chatbot implementado en una empresa.
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Figura 9. Esquema en forma de Mapa Mental del Uso del Chatbot en una

Organizacion.
Fuente: (Diaz, 2020).
Inteligencia Artificial

El principio o lo que permite al bot poder entablar una conversacion
de forma racional con un cliente utilizando el lenguaje natural, se puede
dividir en dos aspectos fundamentales; la inteligencia artificial o el
aprendizaje de maquina. Cualquier objetivo al implementar mejoras sobre
procesos implica llevar a cabo un proceso de automatizacion, aseguran que
la automatizacion de operaciones estd comprendida por la obtencién de
beneficios futuros como la reduccion de costos de fabricacion y calidad en
los productos, liberando al ser humano de labores tediosas, insalubres o
peligrosas, con el fin de automatizar diversas maquinas 0 procesos que

deben disponer certeza de la implementacion que resulta favorable, lo cual
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es proyectado a través de la simulacion de los disefios de programacion en
software aplicados al proceso industrial demostrando la capacidad de dar
respuesta a los cambios en la produccion, tiempos de fabricacion y su

incidencia en la productividad (Alcocer, Calero, Cedefio, & Lapo, 2020).

Por lo tanto, la automatizacion se podria considerar como un sistema
al cual se le van a transferir las tareas de operacion de cualquier proceso
que, generalmente son realizadas por seres humanos, contemplando
ademas la necesidad de implementar un hardware que opere en conjunto
con el software. A partir de alli, teniendo un conocimiento acerca de la
funcién basica de automatizacion, se puede abordar entonces distintos
conceptos como el de inteligencia artificial, el cual se comenta que esta
disciplina perteneciente al &mbito de la informatica se dedica a concebir y
edificar sistemas capaces de llevar a cabo labores relacionadas con la
inteligencia humana. Se aplica cuando una maquina es capaz de replicar
las funciones cognitivas inherentes a la mente humana, tales como
creatividad, sensibilidad, capacidad de aprendizaje, comprension,

percepcion del entorno y uso del lenguaje (Ocampo, 2018).

Por otro lado, se emite a su juicio que la IA es una rama perteneciente
a la informatica que tiene raices en otras areas como las ciencias cognitivas
y la légica (Torra, 2019). A manera de concepto juntando ambas
definiciones se podria decir que, en forma general la aplicacion de
inteligencia artificial depende de la necesidad de validar el trabajo mediante
la ejecucion de actividades que en principio eran elaboradas por operadores
humanos. La inteligencia artificial parte principalmente del cumplimiento de

las siguientes cualidades:

e Actuar como las personas.
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e Lograr el razonamiento y no tanto el resultado de este.

¢ Razonar de forma consiente ante las respuestas del cliente.

La inteligencia artificial a partir de su concepcién siempre ha
pretendido solucionar y automatizar los problemas de las personas o ser
empleada en actividades repetitivas durante los procesos de las empresas,

por ende, abarca cuatro temas imprescindibles:
1. Resolucién de Problemas y Busqueda

El principal objetivo de aplicacion de esta técnica es dar solucion a
un problema planteado, por ello este debe ser formalizado en conjunto con

las posibles soluciones.
2. Representacion y sistemas basados en el Conocimiento

Todo programa basado en inteligencia artificial necesita tener
incorporado un conocimiento que implique abarcar con relevancia el

problema, es decir, tener dominio del tema.
3. Aprendizaje Automaético

Este apartado representa uno de los mas importantes, porque es la
capacidad que tendra el programa de aprender por si mismo ante las
respuestas de intervencion con el cliente, ademas puede extraer

conocimiento almacenado.
4. Inteligencia Artificial Distribuida

Anteriormente, era monolitica, ahora, con los computadores

multiprocesadores en Internet, para la aplicacion de 1A se han desarrollado
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distintos lenguajes de programacion en cada campo de aplicacion, los

cuales cuentan con una serie de caracteristicas comunes como:
¢ Modularidad
e Gran capacidad de tomar decisiones

e Grandes facilidades en el manejo de listas (arreglo principal
empleado la inteligencia artificial)

e Permite facilitar la realizacion de deducciones automaticas, la

creaciéon de una base de hechos.
e Permite el uso simultdneo de estructuras

Aparte existen dos tipos de sistemas basados en inteligencia artificial
gue se pueden utilizar, todo dependera de la accién que se le quiera dar, a

continuacion, se presentan ambos:

v’ Sistemas que piensan como humanos. Estos sistemas tratan de
actuar como el pensamiento humano; con actividades que,
parecidas como la toma de decisiones, resolucién de problemas

previamente automatizados.

v’ Sistemas que actlan como humanos. Es decir, imitan el
comportamiento humano la robdtica. El estudio de como lograr

gue los computadores realicen tareas preestablecidas.
Machine Learning

Tiene como objeto lograr que las computadoras puedan “aprender” a
partir de la informacién que tienen a su disposicion, es decir, que sean

capaces de convertir la experiencia en conocimiento. Asi, las entradas a un
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algoritmo de aprendizaje son datos de entrenamiento, que representan la
experiencia, y el resultado es el conocimiento basado en esa experiencia,
este conocimiento generado toma la forma de otro programa de

computadora que puede realizar alguna tarea.

Los beneficios de las técnicas de aprendizaje automético
relacionados de conjuntos muy grandes: datos astronémicos,
procesamiento de registros médicos y clinicos, prondéstico del tiempo,
motores de busqueda web. A medida que los datos estan disponibles
digitalmente, esta claro que hay una gran cantidad de informacion
significativa escondida en archivos Aprender a detectar patrones
significativos en conjuntos de datos tanto generales como complejos es un
campo prometedor, donde los procedimientos de aprendizaje combinados
con una capacidad de memoria casi ilimitada y una velocidad de
procesamiento informatico cada vez mayor de las computadoras abre
nuevos horizontes (Shai Shalev & Shai Ben, 2014).

Una caracteristica limitante de las herramientas programadas es su
rigidez, una vez el programa se ha escrito e instalado, permanece sin
cambios; sin embargo, muchas tareas cambian con el tiempo, de un cliente
a otro, algunas de estas como decodificar texto escrito a mano, programas
de deteccién de spam y programas de reconocimiento de voz (Zamora,
2013).

De acuerdo con Shai Shalev & Shai Ben, existen varios sub-campos que
se ocupan de diferentes tipos de tareas, estos pueden describirse a través
de cuatro (4) paradigmas:

» Supervisado versus no supervisado; dado que el aprendizaje

implica al estudiante. Como ejemplo ilustrativo, se puede
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considerar la tarea de aprender a detectar correo electrénico no
deseado versus la tarea de deteccion de anomalias.

Estudiantes activos versus pasivos; los paradigmas segun el rol.

Se distinguen "aprendiz activo" " aprendiz pasivo”. Un alumno
activo interacttia con el entorno durante la formacion planteando
consultas o realizando experimentos, mientras que un alumno
pasivo solo observa la informacién proporcionada por el entorno

(o el maestro) sin influenciarlo ni dirigirlo.

La utilidad del maestro; se intenta modelar los escenarios de
aprendizaje postulando que los datos de entrenamiento (o la
experiencia del alumno) son generados por algin proceso
aleatorio; este es el bloque de construccion basico en la rama del

"aprendizaje estadistico".

Protocolo de aprendizaje en linea versus por lotes; es la
distincién entre situaciones en las que el alumno tiene que
responder en linea (en tiempo real) a lo largo del proceso de
aprendizaje (Shai Shalev & Shai Ben, 2014).

Machine Learning o aprendizaje automatico implica dos modelos de

Aprendizaje supervisado (Supervised Machine learning), los cuales, dentro

de un grupo de entrenamiento previamente establecido, estos modelos

mejoran su capacidad para llegar a una conclusion al recibir nuevos datos.

Algunos ejemplos de modelos basados en este tipo de aprendizajes son las

redes neuronales artificiales, los arboles de decision, las maquinas de

vectores y otros (Zamora, 2013, p. 57).

Aprendizaje no supervisado, se distinguen del aprendizaje

supervisado ya que no existe conocimiento a priori, asi mismo,
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algunos modelos se fundamentan en este tipo de aprendiza son
K-means, Clustering, Cadena de Markov y andlisis de

Componentes (Zamora, 2013).

El Machine Learning se utiliza ampliamente en muchas areas incluso
cuando los datos provienen de varias fuentes, por ejemplo, los sitios como
Amazon o Netflix utilizan algoritmos de procesamiento de datos para atraer
a los clientes a comprar bienes adicionales usando informacion de
decisiones de compra y visualizaciones del cliente para predecir futuras
visitas a articulos anunciados y habitos de compra. La informacién lateral
clave son las decisiones tomadas por clientes similares, de ahi la naturaleza

colaborativa del proceso.

Sumado a esto Shai Shalev & Shai Ben comentan que existen varios

tipos:

» Aprendizaje inductivo: busca patrones de diversas tareas con el

fin conseguir formas de explicar.

» Aprendizaje analitico: permiten predecir o deducir la explicacion,
de esta forma se puede establecer una relacion entre la causa y

el efecto.

» Aprendizaje genético: a través del algoritmo se recrean diversas

teorias de la evolucion.

» Aprendizaje conexionista: redes neuronales artificiales con | una
descripcion de datos dados (Shai Shalev & Shai Ben, 2014).
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Algoritmos de aprendizaje automatico

A través de la recopilacion de informacion o datos del pasado
pueden realizar analisis predictivos; siendo estos capaces de adaptarse a
los contextos actuales. A continuacién, se presentan los tipos de algoritmos

implementados para el caso de creacion de los Chatbot.
Algoritmo de Maquinas de Soporte Vectorial

Son varios conjuntos que se relacionan a lograr el aprendizaje
supervisado perfectamente a problemas de clasificacion y regresion. Su
basamento se centra netamente en los principios del aprendizaje
estadistico, en el cual estima una funcién de acuerdo con un conjunto de
datos que son considerados como entrenamiento; una maquina de
aprendizaje debe seleccionar una funcién de un grupo de funciones,
minimizando el riesgo empirico de que la funcidn estimada sea distinta a la

funcion real, desconocida (Arias, 2019).

Este riesgo es completamente dependiente de las funciones
escogidas y del conjunto de entrenamientos; por ende, el aprendizaje de la
maquina tiene que encontrar el mejor conjunto de funciones de acuerdo con
la complejidad. Este tipo de algoritmo es utilizado para problemas para
poder realizar predicciones de base a ello, en la figura 10 se observa la
aplicacion de este tipo de modelo, en el que se busca que el margen de

acercamiento entre las variables sea el minimo.
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Edad del usuario
Edad del usuario

Hora del dia ' Hora del dia

Posible recta solucion
Recta 6ptima
Margen

Figura 10. Aplicacion Maquinas de Soporte Vectorial.

Fuente: (Arias, 2019).

Random Forest

Este algoritmo de Machine Learning lo conforman conjuntos de, en
los que se encuentra un dato que es un poco distinto a los datos de
entrenamiento generado por bootstrapping (prueba a través de muestreo
aleatorio). La prediccion deseada se obtiene afiadiendo las predicciones de

todos los arboles individuales del modelo (Medina Merino, 2017).

Muchos de los métodos utilizados para predecir eventos tienen como
resultado modelos globales en los que se aplica datos de muestreo. Pero,
al momento de utilizar multiples elementos que contienen datos para
elaborar predicciones, es realmente dificil que un solo modelo global tome
en cuenta todos estos elementos, por lo tanto, el empleo de arboles de
decision es una buena opcion porque utilizan técnicas bajo supervision que

no estan parame trizadas que segmentan a cada predictor en regiones
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individuales mas sencillas por lo que es mas amplio el manejo de

interacciones de cada uno.
Asistentes Virtuales Inteligentes

Un asistente virtual es definido por Peralta (2018) citando a McTear
y Callejas (2016) como un agente inteligente al software desarrollado con
un fin particular, pero que mas alla del codigo tiene la capacidad de
establecer una personalidad, el cual viene de la aplicacién de IA que permite
al software emular procesos avanzados como la comunicacion humanay la

realizacion de gestos faciales.

Mientras que para Martinez estos tipos de asistentes virtuales son
una gran colaboracion para los seres humanos ya que ayuda a los clientes
de sistemas automatizados a realizar tareas con la interaccion maquina-
hombre minima. La interaccion suscitada ente un asistente virtual y una
persona se da a través de la voz y el asistente virtual, el cual lo proceso,
interpreta y responde de igual forma. La tecnologia del asistente virtual es
permitida gracias a la combinacion de dispositivos moviles y asistentes
automatizados, disefiados para la realizacion de las tareas que son
especificadas una vez mediante la voz del cliente reemplazando servicios

de atencion al cliente (Martinez, 2019).
Base de Datos

Es un sistema que engloba y almacena toda la informacion
correspondiente a una organizacion a través de un software especializado
de manejo de bases de datos, el contenido de una BD engloba la
informacion relacionada y almacenada en archivos de una empresa, de tal
forma que los datos estan disponibles para los clientes, cuya finalidad de la
BD es la minimizacion o eliminacion de la redundancia. Los tres
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componentes principales de un sistema de BD son el hardware, el software
DBMS, los datos que se manipularan y los clientes responsables de

manipular el sistema (Pérez & Pinto, 2020).

Para llevar a cabo un disefio correcto de base de datos, deben
tomarse en cuenta todas las variables que inciden directamente en el
proceso de la organizacion partiendo primeramente de un modelo
conceptual que se compone de diferentes elementos para realizar una
correcta modelacion de la base de datos; en los que se deben tomar en

cuenta ciertas consideraciones (Thibaud, 2006):

1. Las bases de datos son correlacionales, es decir, toda
proveniente de la organizacion se encuentra unida y almacenada

a un sistema centralizado de archivos compuestos por los datos.

2. En estos archivos se encuentran la representacion abstracta en
el dominio del problema, la vision fisica, la logica externa de la
informacion, los datos conocidos en un momento dado (Thibaud,
2006).

La representacion y los datos son una serie de restricciones, al
problema de las propiedades de las entidades. También el acceso de la
informacion esta sujeto a una serie de restricciones que garantizan la
integridad e impiden que algun procedimiento viole las reglas que enlazan

los datos en los niveles de representacion (Marqués, 2009).

Definicién de términos béasicos

Algoritmo: Secuencia logica de instrucciones, para tomar correctamente

decisiones.
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Analiticas: Consiste en la interpretacion y visualizacion de los datos para
la decision dashboard.

Api: Es la interfaz de aplicaciones para interactuar.
AWS: Amazon Web Services, servicios en la nube

Base de datos: Repositorio de datos de manera estructuradas
estructurada; obtenidos mediante consultas.

Bot: Es un software de tareas automatizadas

CSV: Comma-Separated Valles o Valores Separados por Comas

informacion en filas y columnas.

Framework: Software que facilita la programacion siguiendo patrones

establecidos de programacion.

NLP: Procesamiento de Lenguaje Natural o Natural Language Processing,
Inteligencia Artificial enfocada en que las computadoras para

entender el lenguaje con distintas técnicas y algoritmos.
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CAPITULO il
METODOLOGIA

3.1 Métodos o programa arquitectonico

La aplicacion web se desarrollara para brindar informacion del
cliente, los servicios adquiridos con la empresa, asi mismo, brindar nuevos

servicios.
Metodologia

Para el desarrollo de la investigacion se realiz6 una evaluacién de
una serie de metodologias para escoger la mas idénea para la realizaciéon

del proyecto, las metodologias evaluadas se aprecian en la siguiente tabla.

Tabla 12. Matriz de Seleccion

Criterios Facilidad de Costo | Tiempo | Compatibilidad Total
Programacién | (25%) (20%) (30%) (100%)
(25%)
Metodologia 4x025=1 3x0,25 | 3x0,20 = 4x0,30=1,2 3,55
Tradicional =0,75 0,6
(UML)
Metodologias |t odologia | 5x0,25=125 | 4x0,25 | 5x0,20= | 5x0,30=125 | 475
Agil (XP) - 1
Metodologia 3x0,25=0,75 | 3x0,25 | 3x0,20= 3x0,30=0,9 3
Combinada =0,75 0,6
(Tradicional
- Agil)

Fuente: Elaborado por el autor (2022).
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Tabla 13. Criterios de Evaluacion de la Matriz de Selecciéon

Escala

1 = Muy 2= 3 = Regular | 4 =Bueno 5=

deficiente Deficiente Excelente

Fuente: Elaborado por el autor (2022).

Luego de aplicar la matriz de seleccion la metodologia mas idonea
para el desarrollo del proyecto es la metodologia agil XP (Extreme
Programming), la cual permitira utilizar iteraciones para la creacion de
métodos y herramientas necesarias. La metodologia XP cuenta con las

siguientes fases del proyecto:
Fase I. Planificacion del proyecto
Fase II: Disefio
Fase lll: Codificacion
Fase IV: Pruebas
Fase V: Implementacion y Pruebas Finales

En la figura 11 se puede apreciar como funciona este tipo de

metodologia para el desarrollo de investigaciones.
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Historia de Usuario Disefio Simple

Valores Planificacion Disefio Tarjeta CRC”

Criterios de Adaptacidn - Prototi
Flan de Iteracion rototipos

Lanzamiento - Pruebas “ Codificacion

Figura 11: Metodologia XP o Programacion Extrema.

Fuente: (Beck, 2005).

* Las tarjetas CRC (Clase-Responsabilidad-Colaborador)
correspondientes a cada clase del sistema, como lo recomienda la

metodologia XP.
Aplicacion de la Metodologia
Fase I: Planificacion del proyecto

La planificacién y evaluacion del proyecto se utilizaran historias de
cliente, las cuales permiten identificar los requerimientos principales que
debe tener el Chatbot. En esta etapa, se consideré que las Historias de
Cliente sean desde el punto de este y las situaciones cotidianas en una
conversacion de chat convencional en la tabla 14 se pueden visualizar los

roles dentro del proyecto.
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Tabla 14. Roles dentro del Proyecto

Rol Detalle
Desarrollador — Programador Desarrolla e implementa el
Proyecto
Cliente Utilizara el Chatbot, en la etapa
final y de pruebas

Fuente: Elaborado por el autor (2022)

Ya se definieron los roles, se pueden generar las historias de cliente

segun los requerimientos planteados en las siguientes tablas:

Tabla 15. Historia de Cliente

Historia de Cliente 1

Cédigo: HO01 Cliente: Cliente

Nombre de Historia: Conversacion de Inicio

Prioridad: Media Riesgo: Medio

Puntos Estimados: 1 Interacciéon Asignada: 1

Desarrollador: Ulises Nolasco

Descripcion: Al inicio de la conversacién el chatbot debe de
identificarse y presentarse

Observacién: Se debe de utilizar el lenguaje natural y nativo del cliente.
Mensaje de bienvenida

Fuente: Elaborado por el autor (2022).
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Tabla 16. Historia de Cliente

Historia de Cliente 2

Caédigo: H002 Cliente: Cliente

Nombre de Historia: Conversacion de Saludo

Prioridad: Media Riesgo: Medio

Puntos Estimados: 1 Interaccién Asignada: 1

Desarrollador: Ulises Nolasco

Descripcion: El chatbot debe de reconocer las palabras de saludo y
saludar, asi mismo, debe de pedir al cliente una informacién.

Observacién: Las opciones que suministre el chatbot estan
establecidas en la funcionalidad y requerimientos previos del analisis.

Fuente: Elaborado por el autor (2022).

Tabla 17. Historia de Cliente

Historia de Cliente 3

Cédigo: HO03 Cliente: Cliente

Nombre de Historia: Conversacion de Ingreso al sistema

Prioridad: Alta Riesgo: Alto

Puntos Estimados: 1 Interaccién Asignada: 1

Desarrollador: Ulises Nolasco

Descripcion: El chatbot debe de solicitar Id de cliente para reconocer si es un
cliente o cliente registrado

Fuente: Elaborado por el autor (2022).
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Tabla 18. Historia de Cliente

Historia de Cliente 4

Cédigo: HO04 Cliente: Cliente - Desarrollador

Nombre de Historia: Conversacion de Muestra de datos de Cliente y
Productos Adquiridos

Prioridad: Alta Riesgo: Alto

Puntos Estimados: 1 Interaccién Asignada: 1

Desarrollador: Ulises Nolasco

Descripcién: Al ingresar el id el cliente se mostrara sus datos
personales y los productos adquiridos con la empresa

Observacién: Se muestra informacién detallada por cliente, con
registros incrustados en la Base de Datos y las ventas realizadas
posteriormente.

Fuente: Elaborado por el autor (2022).
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Tabla 19. Historia de Cliente

Historia de Cliente 5

Cédigo: HO05 Cliente: Cliente - Desarrollador
Nombre de Historia: Conversacion de Muestra de Productos que se
brindan

Prioridad: Alta Riesgo: Alto

Puntos Estimados: 1

Interaccién Asignada: 1

Desarrollador: Ulises Nolasco

Descripcién: Se muestra en detalle los servicios y los productos que

brinda la empresa

Observacion: Se muestra en forma ordenada los productos disponibles

al cliente y se le consulta directamente que producto desea adquirir.

Fuente: Elaborado por el autor (2022).

Tabla 20: Historia de Cliente

Historia de Cliente 6

Cédigo: HO06

Cliente: Cliente - Desarrollador

Nombre de Historia: Conversacion

de Seleccion de Producto

Prioridad: Alta

Ries

go: Alto

Puntos Estimados: 1

Interaccién Asignada: 1

Desarrollador: Ulises Nolasco

Descripcién: Los productos y servicios de interaccién se definen por su

codigo o descripcion

Fuente: Elaborado por el autor (2022).
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Tabla 21 Historia de Cliente

Historia de Cliente 7

Cédigo: HOO7 Cliente: Cliente - Desarrollador

Nombre de Historia: Conversacion de Seleccion de informacion,
atencion al cliente y de sus Productos.

Prioridad: Alta Riesgo: Alto

Puntos Estimados: 1 Interaccién Asignada: 1

Desarrollador: Ulises Nolasco

Descripcién: Se muestra en detalle los servicios, informacién y sub-
productos que brinda segun la seleccion previa de sus servicios y de los
productos.

Observacion: Se muestra en forma ordenada los sub-productos
disponibles al cliente y se le consulta directamente que sub-producto
desea adquirir. El cliente seleccionara la opciéon dando un clic sobre él.

Fuente: Elaborado por el autor (2022).

Tabla 22. Historia de Cliente

Historia de Cliente 8

Cédigo: HO08 Cliente: Cliente

Nombre de Historia: Conversacion de Solicitud de Fecha

Prioridad: Alta Riesgo: Alto

Puntos Estimados: 1 Interaccién Asignada: 1

Desarrollador: Ulises Nolasco

Descripcioén: Chatbots solicita una fecha de entrevista

Fuente: Elaborado por el autor (2022).
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Tabla 23. Historia de Cliente

Historia de Cliente 9

Cédigo: HO09 Cliente: Cliente

Nombre de Historia: Conversacion de Fin

Prioridad: Media Riesgo: Medio

Puntos Estimados: 1 Interaccién Asignada: 1

Desarrollador: Ulises Nolasco

Descripcién: Chatbots presenta un mensaje de despedida y
agradecimiento

Observacién: Mensaje de despedida presentado en lenguaje natural y
amable.

Fuente: Elaborado por el autor (2022).

Tabla 24. Historia de Cliente

Historia de Cliente 10

Cadigo: HO10 Cliente: Desarrollador

Nombre de Historia: Entrenamiento de ChatBot

Prioridad: Alta Riesgo: Alto

Puntos Estimados: 1 Interaccién Asignada: 1

Desarrollador: Ulises Nolasco

Fuente: Elaborado por el autor (2022).
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Las historias de los clientes definidos en las tablas anteriores, se
creardn las siguientes actividades/tareas resumidas en las tablas a

continuacion.

Tabla 25. Conversacion de Inicio — HOO1

Tarea 1

Cédigo: T001 Cédigo de Historia: HOO1

Nombre de Tarea: Disefio de conversacion de Inicio

Tipo de Tarea: Tiempo: 3 dias
Desarrollo/Programacién

Desarrollador: Ulises Nolasco

Descripcion: Definicién de la conversacion de inicio del chatbot con el
cliente

Fuente: Elaborado por el autor (2022).

Tabla 26. Disefio de Fuera de Linea - HOOL1.

Tarea 2

Cédigo: T002 Cédigo de Historia: HO01

Nombre de Tarea: Disefio Fuera de Linea

Tipo de Tarea: Tiempo: 3 dias
Desarrollo/Programacion

Desarrollador: Ulises Nolasco

Descripcién: Mediante un mensaje se debe indicar si el chatbot se
encuentra disponible.

Fuente: Elaborado por el autor (2022).
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Tabla 27. Implementacién de la Conversacion Inicial - HO01

Tarea 3

Cadigo: T003 Cadigo de Historia: HO01

Nombre de Tarea: Implementacion de Conversacion Inicial

Tipo de Tarea: Tiempo: 3 dias
Desarrollo/Programacién

Desarrollador: Ulises Nolasco

Descripcion: Implementacién de Frases y conversaciones basicas en
lenguaje natural en el Chatbots.

Fuente: Elaborado por el autor (2022).

Tabla 28. Conversacion de Saludo — H002.

Tarea 1

Cédigo: TO01 Cédigo de Historia: HO02

Nombre de Tarea: Disefio del Saludo

Tipo de Tarea: Tiempo: 3 dias
Desarrollo/Programacion

Desarrollador: Ulises Nolasco

Descripcidn: Se define las palabras que el Chatbots reconocera como
saludo de un cliente

Fuente: Elaborado por el autor (2022).
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Tabla 29. Disefio Presentacion y Solicitud de ID - HO02.

Tarea 2

Cédigo: T002 Cédigo de Historia: HO02

Nombre de Tarea: Disefio Presentacion y Solicitud de Id

Tipo de Tarea: Tiempo: 3 dias
Desarrollo/Programacién

Desarrollador: Ulises Nolasco

Descripcién: Mediante un mensaje se debe de indicar el ingreso del Id
de Cliente

Fuente: Elaborado por el autor (2022).

Tabla 30. Disefio de Posibles Respuestas de Error.

Tarea 3

Cédigo: TO03 Cédigo de Historia: H002

Nombre de Tarea: Disefio de Posibles Respuesta de Error

Tipo de Tarea: Tiempo: 3 dias
Desarrollo/Programacioén

Desarrollador: Ulises Nolasco

Descripcién: Implementar posibles respuestas en lenguaje natural por
informacion mal proporcionada por el cliente.

Fuente: Elaborado por el autor (2022).
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Tabla 31. Conversacion de Ingreso al sistema — HO03

Tarea 1

Cédigo: T001 Codigo de Historia: HO03

Nombre de Tarea: Solicitud Id Cliente

Tipo de Tarea: Tiempo: 3 dias
Desarrollo/Programacién

Desarrollador: Ulises Nolasco

Descripcion: Mediante un mensaje, el Chatbots solicita el ingreso del
ID de Cliente

Fuente: Elaborado por el autor (2022).

Tabla 32. Proceso Método de Busqueda

Tarea 2

Codigo: T002 Cédigo de Historia: HO03

Nombre de Tarea: Proceso Método de Blisqueda

Tipo de Tarea: Tiempo: 3 dias
Desarrollo/Programacién

Desarrollador: Ulises Nolasco

Descripcion: El sistema Chatbots hace la busqueda del cliente en la
base de datos mediante coédigo PHP

Fuente: Elaborado por el autor (2022).
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Tabla 33. Vaciar Bucle de Datos en formato JSON

Tarea 3

Cédigo: T003 Cddigo de Historia: H003

Nombre de Tarea: Vaciar bucle de datos en formato Json

Tipo de Tarea: Tiempo: 3 dias
Desarrollo/Programacién

Desarrollador: Ulises Nolasco

Descripcion: Recopilar la informacién retornada por el método y
almacenarla en un array en formato Json.

Fuente: Elaborado por el autor (2022).

Tabla 34. Conversacion Muestra de datos al Cliente y Productos
Adquiridos — HO04

Tarea 1

Cédigo: T0O1 Cédigo de Historia: H004

Nombre de Tarea: Volcado de Informacién Personal

Tipo de Tarea: Tiempo: 3 dias
Desarrollo/Programacién

Desarrollador: Ulises Nolasco

Descripcién: Muestra de informacién de los datos del cliente (Tabla
Clientes) mediante un Json en la ventana del ChatBot

Fuente: Elaborado por el autor (2022).
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Tabla 35. Volcado Informacién de Pedidos Antiguos

Tarea 2

Cédigo: T002 Cédigo de Historia: HO04

Nombre de Tarea: Volcado Informacién de Pedidos antiguos

Tipo de Tarea: Tiempo: 3 dias
Desarrollo/Programacién

Desarrollador: Ulises Nolasco

Descripcion: Muestra de informacion de los datos de solicitud de

Pedidos del cliente (Tabla Pedidos) mediante un Json en la ventana del
ChatBot

Fuente: Elaborado por el autor (2022).

Tabla 36. Conversacion Muestra de Productos— HO05

Tarea 1

Cadigo: TOO1 Cédigo de Historia: HO05

Nombre de Tarea: Consultar informacion sobre los servicios y
Productos

Tipo de Tarea: Tiempo: 3 dias
Desarrollo/Programacion

Desarrollador: Ulises Nolasco

Descripcién: Se realiza la consulta sobre servicios y de productos en la
Base de Datos y se almacena para una posterior visualizacion

Fuente: Elaborado por el autor (2022).
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Tabla 37. Implementacién Didlogo para Presentacion de Productos

Tarea 2

Cédigo: T002 Cédigo de Historia: HO05

Nombre de Tarea: Implementacién dialogo para presentacion de
Productos

Tipo de Tarea: Tiempo: 3 dias
Desarrollo/Programacion

Desarrollador: Ulises Nolasco

Descripcion: Definicién de dialogo que muestra los productos en la
ventana del ChatBot

Fuente: Elaborado por el autor (2022).

Tabla 38. Conversacion Seleccion de Producto — HOO06.

Tarea 1

Cédigo: T001 Cédigo de Historia: HO06

Nombre de Tarea: Seleccion de Producto

Tipo de Tarea: Tiempo: 3 dias
Desarrollo/Programacion

Desarrollador: Ulises Nolasco

Descripcién: El cliente realiza |la seleccién de un servicio y un producto
mediante un clic

Fuente: Elaborado por el autor (2022).
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Tabla 39. Volcado de Sub-Productos

Tarea 2

Cédigo: T002 Cédigo de Historia: HO06

Nombre de Tarea: Volcado de Sub-Productos

Tipo de Tarea: Tiempo: 3 dias
Desarrollo/Programacién

Desarrollador: Ulises Nolasco

Descripcién: Se muestra la informacién de los servicios y los sub-
productos ligados al producto principal

Fuente: Elaborado por el autor (2022).

Tabla 40. Conversacion de Seleccion de Sub-Producto — HOO7

Tarea 1

Cédigo: T001 Cddigo de Historia: HOO07

Nombre de Tarea: Seleccion de Sub-Producto

Tipo de Tarea: Tiempo: 3 dias
Desarrollo/Programacién

Desarrollador: Ulises Nolasco

Descripcion: El cliente realiza la seleccién de un sub-producto
mediante un clic para su almacenamiento

Fuente: Elaborado por el autor (2022).
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Tabla 41. Conversacion Solicitud de Fecha — H0O0S.

Tarea 1

Caédigo: T001 Cédigo de Historia: HO08

Nombre de Tarea: Ingreso fecha de entrevista

Tipo de Tarea: Tiempo: 3 dias
Desarrollo/Programacién

Desarrollador: Ulises Nolasco

Descripcidn: El cliente hace ingreso de la fecha en que requiere la
entrevista

Fuente: Elaborado por el autor (2022).

Tabla 42. Almacenamiento de Fecha

Tarea 2

Cédigo: T002 Cédigo de Historia: H0O08

Nombre de Tarea: Almacenamiento de Fecha

Tipo de Tarea: Tiempo: 3 dias
Desarrollo/Programacion

Desarrollador: Ulises Nolasco

Descripcion: La fecha ingresada por el cliente se almacena para su
posterior validacion en la Base de datos.

Fuente: Elaborado por el autor (2022).
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Tabla 43. Conversacion de Final — HO09

Tarea 1

Cadigo: T001 Cédigo de Historia: HO09

Nombre de Tarea: Disefio conversacidn Final

Tipo de Tarea: Tiempo: 3 dias
Desarrollo/Programacién

Desarrollador: Ulises Nolasco

Descripcion: Implementar el dialogo de confirmacién de la entrevista y
finalizacion de la conversacién

Fuente: Elaborado por el autor (2022).

Tabla 44. Implementaciéon Conversacion de Final

Tarea 2

Cadigo: T002 Cddigo de Historia: HO0S

Nombre de Tarea: Implementacion conversacion de Final

Tipo de Tarea: Tiempo: 3 dias
Desarrollo/Programacion

Desarrollador: Ulises Nolasco

Descripcion: Implementacion del dialogo de finalizacién en lenguaje
natural.

Fuente: Elaborado por el autor (2022).
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Tabla 45. Entrenamiento de ChatBot — HO010

Tarea 1

Cédigo: TOO1 Cédigo de Historia: HO10

Nombre de Tarea: Definicién del Didlogos

Tipo de Tarea: Tiempo: 3 dias
Desarrollo/Programacion

Desarrollador: Ulises MNolasco

Descripcion: Implementar frases posibles que los clientes pueden
utilizar con el Chatbots

Fuente: Elaborado por el autor (2022).

Tabla 46. Entrenamiento Procesador del Chatbot

Tarea 2

Codigo: T002 Cédigo de Historia: HO10

Nombre de Tarea: Entrenamiento el Procesador del ChatBot

Tipo de Tarea: Tiempo: 3 dias
Desarrollo/Programacién

Desarrollador: Ulises Nolasco

Descripcién: Entrenar al procesador de lenguaje natural con frases
definidas anteriormente.

Fuente: Elaborado por el autor (2022).
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Fase II: Disefo

Para el disefio de software, se realiz6 una evaluacion de las

metodologias de desarrollo de software a fin de determinar la mas idénea

para la investigacion, en la siguiente tabla se aprecia la matriz de evaluacién

aplicada para determinar la metodologia de desarrollo a utilizar

Criterios Facilidad de Costo | Tiempo | Compatibilidad Total
Programacién | (25%) (20%) (30%) (100%)
(25%)
Metodologia 4x0,25 = 1 3x0,25 | 3x0,20 = 4x0,30 = 1,2 3,55
Tradicional =0,75 0,6
(UML)
Metodologi
etodologias Iy ctodologia | 5x0,25=1,25 | 4x0,25 | 5x0,20 = | 5x0,30=1,25 | 4,75
Agil (XP) = 1
Metodologia | 3x0,25=0,75 | 3x0,25 | 3x0,20 = 3x0,30 = 0,9 3
Combinada =0,75 0,6
(Tradicional
- Agil)

Tabla 47 Criterios de Evaluacion de la Matriz de Seleccion

Fuente: Elaborado por el autor (2022).

Escala

1 = Muy deficiente

2 = Deficiente

3 = Regular

4 = Bueno

5 = Excelente

Fuente: Elaborado por el autor (2022).

Una vez realizada la evaluacion de las metodologias de desarrollo

de software se seleccioné la metodologia XP, para la cual se recomienda

utilizar una tarjeta CRC (Class-Responsibility-Collaboration). Las tarjetas
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CRC permiten el disefio orientado a una representacion directa de cada
funcion., la cual contiene una clase personal, concepto, evento de pantalla
0 reporte; las responsabilidades, acciones realizadas por propiedades y

meétodos; que ayudan a la conversacion (tabla 47 a la tabla 64) resume cada

funcion.
Tabla 48. Conversacion de inicio
Conversacion de Inicio
Responsabilidad Colaboradores
Se muestra Mensaje de texto en el ¢ Procesador de Lenguaje
chatbot Natural
« Meétodos de integracion

Observacion: Uso del lenguaje natural

Fuente: Elaborado por el autor (2022).

Tabla 49. Conversacién Saludo

Conversacion saludo

Responsabilidad Colaboradores
Se muestra Mensaje de texto en el ¢ Procesador de Lenguaje
chatbot Natural

+ Metodos de integracion

Observacién: Uso del lenguaje natural para el Saludo basico

Fuente: Elaborado por el autor (2022)
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Tabla 50. Conversacion de Ingreso al sistema

Conversacion

Responsabilidad Colaboradores

Validacién de ID de Cliente « Métodos de integracidn con
el sistema de la empresa y
Base de Datos

Observacion: Acceso a la base de datos

Fuente: Elaborado por el autor (2022)
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Tabla 51. Conversacién Muestra datos del Cliente y Productos Adquiridos

Conversacion Muestra datos del Cliente

Responsabilidad

Colaboradores

Obtener parametros
Mostrar Datos Personales
Mostrar Datos de Pedidos

Métodos de integracion con
el sistema de la empresa y
Base de Datos

Pedidos

Observacién: Conexion con la base de datos tabla Clientes y Tabla

Fuente: Elaborado por el autor (2022).

Tabla 52. Conversacion Muestra los Productos

Conversacion Muestra los Productos que se brindan

Responsabilidad

Colaboradores

Obtener parametros

Mostrar Datos Productos
Disponibles

Meétodos de integracién con
el sistema de la empresa y
Base de Datos

Observacion: Acceso con la base de datos tabla Productos

Fuente: Elaborado por el autor (2022)




Tabla 53. Conversacion Seleccion de Producto

Conversacion Seleccion de Producto

Responsabilidad

Colaboradores

Obtener parametros
Seleccion del Producto requerido

* Metodos de integracién con
el sistema de la empresa y
Base de Datos

Observacion: Conexién con la base de datos tabla Productos

Fuente: Elaborado por el autor (2022)

Tabla 54. Conversacién Selecciéon de Sub-Producto

Conversacién Seleccion de Sub-Producto

Responsabilidad

Colaboradores

Obtener parametros

Seleccién del Sub-Producto
requerido

o Meétodos de integracion con
el sistema de la empresa y
Base de Datos

Observacion: Conexion con la base de datos tabla Productos e

interaccion interna con chatbot

Fuente: Elaborado por el autor (2022)
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Tabla 55. Conversacion Solicitud de Fecha

Conversacién Solicitud de Fecha

Responsabilidad Colaboradores

Solicitar Fecha e Meétodos de integracion con

Ingreso de fecha segun formato el sistema de la empresa y
g 9 Base de Datos

Observacion: Conexion con la instancia Pedidos de manera interna al
chatbot

Fuente: Elaborado por el autor (2022)

Tabla 56. Conversacioén Final

Conversacion de Final

Responsabilidad Colaboradores
Se muestra mensaje de texto en el e Procesador de Lenguaje
chatbot Natural

s Meétodos de integracion

Observacion: Uso de lenguaje natural

Fuente: Elaborado por el autor (2022)
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Tabla 57. Entrenamiento del ChatBot

Entrenamiento

Responsabilidad Colaboradores

Utilizar texto natural para ¢ Procesador

Mostrar opciones validas a las
interacciones programadas

Observacién: Uso de funcionamiento

Fuente: Elaborado por el autor (2022)

En la fase de disefio se crean las interacciones de comunicacion, a
partir de los relatos del cliente. Donde las explicaciones necesarias permiten

el flujo de interaccion.

Tabla 58. Conversaciéon de inicio

Flujo de Comunicacion
o Motivacién -
Tarea Objetivo del Cliente Pasos Previsiones
Mensaje de | Indicar al Iniciar la ¢ Inicio de la El chatbot
Bienvenida | cliente que conversacion conversacion | puede estar
se inicid la con el Mostra offline
conversacion | chatbot * vostrar
Mensaje

Fuente: Elaborado por el autor (2022)
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Tabla 59. Conversacion Saludo

Flujo de Comunicacién

e Motivacion -
Tarea Objetivo del Cliente Pasos Previsiones
Mensaje | Saludoal | Conversacién | e Presentar un | El cliente
de Saludo | Clientey | conel saludo puede
requiere chatbot utilizar
ID o Mostrar frases que el
requerimiento chatbot no
de D reconoce.
Fuente: Elaborado por el autor (2022)
Tabla 60. Conversacion Ingreso al sistema
Flujo de Comunicacién
o Motivacién I
Tarea Objetivo del Cliente Pasos Previsiones
Ingreso | Autenticacion | Utilizacion Solicitar ID El cliente
al y validacion | del sistema Validacié puede
sistema | de cliente y métodos . ?' aci c)" € | utilizar
In erlac;an frases que el
con d‘a " chatbot no
medianteun | oo
metodo
e Verificacion
de datos
s Mostrar
mensaje
dependiendo
del resultado

Fuente: Elaborado por el autor (2022)
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Tabla 61. Conversacién Muestra datos de Cliente y Productos Adquiridos

Flujo de Comunicacién

Tarea Objetivo I;‘;tglai::‘i‘ Pasos Previsiones
Mostrar Mostrar Utilizacién s Visualizacién | El cliente
Datos de datos de del sistema mediante puede
Clientey | latabla y métodos Jsondelos | utilizar
Productos | Clientesy datos del frases que el
adquiridos | Pedidos cliente chatbot no

L reconoce.
¢ Visualizacién
mediante
Json los
datos de
Productos
adquiridos

Fuente: Elaborado por el autor (2022).
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Tabla 62. Conversacion Muestra Productos

Flujo de Comunicacién

Motivacion
Tarea Objetivo del Cliente Pasos Previsiones
Mostrar Mostrar Utilizacién » Visualizacién | El cliente
Productos datos de la | del sistemay de los puede utilizar
disponibles | tabla métodos productos frases que el
Productos disponibles chatbot no
. reconoce.
¢ [nteraccién
del cliente al
dar clic sobre
el producto
Fuente: Elaborado por el autor (2022)
Tabla 63. Conversacion Seleccién Sub-Producto
Flujo de Comunicacién
i Motivacion -
Tarea Objetivo del Cliente Pasos Previsiones
Mostrar Mostrar Utilizacidn ¢ Visualizacién | El cliente
Sub- datos de del sistema de los sub- puede
Productos | sub- y métodos productos utilizar
disponibles | productos disponibles | frases que
segun el e Int i el chatbot
producto del cliente al | ™
seleccionado . reconoce.
dar clic
sobre el sub-
producto

Fuente: Elaborado por el autor (2022)
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Tabla 64. Conversacion Solicitud de Fecha

Flujo de Comunicacién

. Motivacién -
Tarea Objetivo del Cliente Pasos Previsiones
Ingreso | Solicitary | Utilizacién ¢ Chatbot solicita | El cliente
de almacenar | del sistema la fecha de la puede
Fecha | lafechade | y métodos entrevista utilizar
la Cliente | frases que
entrevista o Lienteingresa | g chathot
la fecha en no
formato
dd/mm/aaaa reconoce.
* Almacenamiento
interno de la
fecha
Fuente: Elaborado por el autor (2022)
Tabla 65 Conversacion Final
Comunicacion
L. Motivacion . .
Tarea Objetivo del Cliente Pasos Previsiones
Mostrar Informar fin | Terminar e Terminar El cliente
mensaje de | dela conversacion conversacién | puede
finalizacion | conversacion | chatbot . P ta utilizar
resen L frases que
S‘E“Sil’,ed € | el chatbot
espedida no
reconoce.

Fuente: Elaborado por el autor (2022)
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Fase Ill: Codificacion

Se implementaron los diagramas necesarios para la codificacion. en
el proceso se producen prototipos de las interfaces de cada dialogo, se
utiliza el lenguaje de desarrollo PHP, con la integracion del procesador del
sistema comercial, con imagenes de la codificacion del Chatbots para hacer

su implementacion (revisar anexo).

Para iniciar esta fase se realiza la implementacion de las historias de
usuarios, a fin de garantizar la interaccion del usuario a través del texto, en
la siguiente figura se aprecian las capturas de pantallas asociadas al

desarrollo del prototipo.

-
< i ! r

SPHERE

Bienvenido a Sphere Consulting

Ahora podras realizar tus preguntas y consultas a
nuestros asesores.

Figura 12. Pantalla de Bienvenida

Fuente: Elaboracion Propia (2022).
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File Debug Edit Yiew Conversation Help

Welcame i Live Chat % m

ft Con ' . - =]
Rrrita: il s L [ B Sarvm tramr ot

-lJ r I l h “ h Click an a log ihem in the panel below 1o ingpect

OMN responses from your

by selecting a “irace

Bienvenido a Sphere Consulting

Ahora podras realizar fus preguntas y consultas a
nuestros asesores.

[Holal En breve nuestros
asssores te atendaran

{ Como podamog
ayudarte?

b

Type your message

Figura 13. Pantalla de Saludo

Fuente: Elaboracion Propia (2022).
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Bienvenido a Sphere Consulting

Ahora podras realizar tus preguntas y consultas a
nuestros asesores.

jHotal En breve nuestros
amazores te atenderan

LCOMmD podamos
ayunarts?

Macesito Informackin [16:86:45] BEEIEEE KO B SpECECED 1N
B00re (08 serviclos altas

Cuentanos, ¢ qua esrviclo

necesltas espacialmanta? gz Digite tu numero de

Figura 14. Pantalla de Solicitud del Usuario

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

El prototipo permite tener una representacion aparente y concreta de una
parte de la implementacion del producto, es decir es una primera vista del
servicio con elementos basicos pero funcionales que puedan ser probados
y que den respuesta a una serie de preguntas acerca de la viabilidad de la

solucion y sobre la forma de implementacion.

Fase IV: Pruebas

Comprueba el funcionamiento del sistema definida por las historias
de los clientes ejecutan pruebas realizadas de cada cliente. Las tablas
presentan los resumenes de las pruebas (tablas 65 al 71) de la historia del

cliente.
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Tabla 66. Prueba de Aceptacion HO01

Pruebas de Aceptaciéon

Cédigo: P001 Cédigo Historia: HOO1

Descripcion: El Chatbots presenta un texto de saludo, en el cual se
indica |la bienvenida al chat. Si el servicio no esta disponible e indica que
no se encuentra disponible en ese momento.

Condicion de ejecucién: El cliente debera haber ingresado un texto de
saludo y su ID.

Entrada: Abrir el chat con el bot.

Resultado: Mensaje.

Evaluacion de Prueba: Respuesta satisfactoria

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

Tabla 67. Prueba HO02-H003

Pruebas de Aceptacién

Cadigo: P002 Cadigo Historia: HO02 — HO03

Descripcion: El Chatbots reconoce las palabras de saludo, responde un
saludo y presenta las funcionalidades que puede realizar. El Chatbots
permitira la autenticacién del cliente para el ingreso

Condicidén de ejecucién: El cliente debera estar registrado en el
sistema.

Entrada:
Ingresar ID.
Presionar la tecla enter.

Resultado: Texto de Mensaje de validacion.

Fuente: Elaboracién Propia (2022)
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Tabla 68. Prueba H004-HO05

Pruebas de Aceptacion

Cédigo: PO03 Cadigo Historia: HO04 — HO05

Descripcidén: El Chatbots muestra los datos personales del cliente y de
sus productos adquiridos. Muestra mensaje de seleccion de nuevo
producto a consultar o adquirir.

Condicion de ejecucion: El cliente debera seleccionar un producto
para la muestra de los sub-productos.

Entrada: Clic en producto deseado.

Resultado: Muestra de productos y sub-productos.

Evaluacién de Prueba: La prueba satisfactoria.

Fuente: Elaboracion Propia (2022)

Tabla 69. Prueba HO06-HOO7

Pruebas de Aceptacion

Cédigo: P004 Cédigo Historia: HO06 — HOO7

Descripcién: El Chatbots muestra los datos de los sub-productos.

Condicién de ejecucion: El cliente debera seleccionar un sub-
producto.

Entrada: Clic en sub-producto deseado.

Resultado: Muestra solicitud de Fecha de entrevista.

Evaluacién de Prueba: La prueba se realizé de manera satisfactoria.

Fuente: Elaboracion Propia (2022)
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Tabla 70. Prueba Aceptacion HO08

Pruebas

Cédigo: P005 Cédigo Historia: HO08

Descripcion: El Chatbots solicita fecha de entrevista.

Condicién de ejecucion: El cliente ingresa fecha entrevista.

Entrada: Ingreso con teclado de fecha de entrevista en formato
dd/mm/aaaa.

Resultado: Se muestra mensaje de ingreso y agenda satisfactoria.

Evaluacién de Prueba: La prueba se realizé de manera satisfactoria.

Fuente: Elaboracion Propia (2022)

Tabla 71. Prueba HO09

Pruebas

Cédigo: P006 Cddigo Historia: HO09

Descripcién: El Chatbots muestra confirmacién y texto de despedida.

Condicién de ejecucién: El cliente debera realizar la despedida.

Entrada: Ingreso con teclado de texto de despedida.

Resultado: Se muestra mensaje de finalizacién de conversacion.

Evaluacion de Prueba: La prueba se realizdé de manera satisfactoria.

Fuente: Elaboracién Propia (2022)
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Tabla 72. Prueba HO010

Pruebas

Cadigo: PO07 Cédigo Historia: HO10

Descripcion: El procesador del lenguaje natural sera entrenado con
frases de prueba.

Condicién de ejecucion: El desarrollador responsable debera definir
las frases que se adapten a las funcionalidades del sistema.

Entrada: Frases comunes.

Resultado: Funcionamiento del Chatbots.

Evaluacién de Prueba: La prueba satisfactoria.

Fuente: Elaboracion Propia (2022)
Fase V: Implementacion y Pruebas Finales

Para realizar el proceso de implementacion se realizé la creacion de un
proyecto nuevo dentro de PHP para hacer uso del Chatbots, esto permitio

generar la carpeta evidenciada en la siguiente figura:
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CHATBOT

v @ app_core_chatbot

@ __pycache

e _init__.py

w asgLpy
desktop.ami
settings.py
urls.py

WSgLpY

Figura 15. Carpetas para implementacion de Chatbots
Fuente: Elaborado por el autor (2022)

En dicha carpeta de se debe modificar un par de archivos particulares: urls
gue permitira crear la URL y el sitio administrativo, y setting que permitira

dar permiso al host donde sera visualizada la aplicacion web.

urlpatterns [
path( ' adm q in.site.urls),
path(" ", include(’chatbot.urls -
]+ static{settings.MEDIA_URL, document_root=settings.MEDIA_ROOT )

Figura 16. Parte del cédigo

Fuente: Elaborado por el autor (2022)
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Posteriormente se desarrolla una vista de tipo formulario esto debido a que
es importante que pueda aceptar entrada y sean manejadas a través de
peticiones http, correspondientes a la interfaz grafica del Chatbots.
Seguidamente, se realiza un llamado a la funcion denominada Chat, dicha
funcion es la principal del Chatbots, el contenido desarrollado del modelo
esta dentro de una carpeta llamada funciones y de esta manera se puede
emplear en como un modulo del proyecto. Aunado a esto, para que el
Chatbots funcione es necesario instalar las librerias pertinentes donde se

crea el proyecto.

Posteriormente, se crea una carpeta contentiva de los archivos estaticos y
gue se utilizan mediante la aplicacion de CSS y el archivo JavaScript que
permitira el manejo de las peticiones http de comunicacion entre el usuario
y el Chatbots. Luego de configurar todo lo necesario se obtiene la interfaz
gréfica, donde se conecta el frontend y el backend que representan al
Chatbots.

Fase VI: Pruebas Finales

Para garantizar el funcionamiento del Chatbots como en la web, se
realizan pruebas de rendimiento, se identifican los errores de acuerdo con

cada comunicacion, verificando la funcionalidad para cumplir el objetivo.
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Tabla 73. Pruebas Realizadas

Evaluacién de la
o
N Flujo de comunicacién prueba
1 Conversacion Prueba
satisfactoria
2 Conversacion Prueba
satisfactoria
3 Conversacion Ingreso al sistema Prueba
satisfactoria
4 Conversacion de Muestra de datos de Prueba
Cliente y Productos Adquiridos satisfactoria
5 Conversacion Muestra de Productos Prueba
satisfactoria
5] Conwversacion Seleccion de Producto Prueba
satisfactoria
7 Conversacion Seleccidon de Sub-Producto Prueba
satisfactoria
8 Conversacion Solicitud de Fecha Pruebha
satisfactoria
2] Conversacion Final Prueba
satisfactoria

Fuente: Elaboracion Propia (2022)
3.2. Duracién de la implementacion

En la tabla 73 se visualiza el cumplimiento del cronograma donde el
compromiso con el desarrollo se implementara en un tiempo de cuatro

meses.
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Tabla 74. Cronograma de elaboracién del Proyecto.

. - ) 1 ago
® Nombre Duracion Inicio Terminado WL 5
1 ¢ EProyecto implementacion Chathot 85 days 1/08/22 08:00 AM 25/11/22 05:00 PM y
2 W [ Inicio 5 days 1/08/22 08:00 AM 5/08/22 05:00 PM z
5y Planificacion 10 days 8/08/22 08:00 AM 19/08/22 05:00 PM
11| Desarrollo 15 days 22/08/22 08:00 AM 9/09/22 05:00 PM :
19 ¢ Marcha Blanda 25 days 12/09/22 08:00 AM 14/10/22 05:00 PM
% Ejecucién 10 days 17/10/22 08:00 AM 28/10/22 05:00 PM
n oy [ Control y Seguimiento 5 days 31/10/22 08:00 AM 4{11/22 05:00 PM
B W [ Monitoreo de Prueba 5 days 7/11/22 08:00 AM 11/11/22 05:00 PM
4 Retroalimentacion de Cdigo 5 day=14/11/22 08:00 AM 18/11/22 05:00 PM
50 | M Cierre de Proyecto 5 days 21/11/22 08:00 AM 25/11/22 05:00 PM
lago 2022 |sep 2022 |oct 2022 |nov 2022 |dic 2022
b 01 Joa Dis fee o Jos D1z Tio fee Joz Tio D17 fes b1 Joz T4 To1 g Jos Tiz Tia

fe de Provecto;Ana

Jefe de Provecto:As

B Jefe de Provecta

By Jefe dg Provec

Jefe de Pro

izta;Programador;Inicio

aalizta;Programador

to:Analizta:Programadox

ovectosAnalista;Progran

3.3. Material y

(Materialez v equipos)

:Analista;Proeramador;Planificacion (Materiales

- equipos)

vecto;Analizta:Programador

nador

i

—

%J

Fuente: Elaboracion Propia (2022)

Métodos

El trabajo es del tipo experimental, porque busca especificar y

caracterizar las propiedades del tema de estudio obteniendo, donde la

informacion necesaria que conlleve a elaborar un disefio que proponga una

solucion y que permita establecer una relacidén entre las variables que se
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presentan para el estudio; de igual manera utiliza un enfoque cuantitativo,
de manera objetiva sobre realidad en funcion de los fendmenos que se
observan, con la finalidad de probar una hipétesis sustentada hasta ahora

de forma teorica.
Variables

e Variable Independiente: Herramienta de Chatbots.

e Variable Dependiente: Servicio de atencion al cliente.
Poblacién y Muestra

e Poblacion: Se encuentra representada funcién los
requerimientos solicitados por los clientes finales (clientes) hacia
la recepcionista o encargada de registrar las inconformidades de
estos. La empresa consultora cuenta con aproximadamente 100
clientes, cuyos lugares de residencia se pueden encontrar

distantes con respecto a Sphere Consulting.

e Muestra: De los 100 clientes que se tiene tomado en cuenta para
la poblacion, seran tomados en cuenta para la muestra del
trabajo de investigacion 9 clientes, que se han obtenidos por

medio del muestreo probabilistico aplicando al 5%.

_ N +Zip*q
S d2x(N—-1)+Z2xpx*q

n

(4)

Dénde:
n : Muestra

N : Total de la poblacién
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Za =1.962 (si la seguridad es del 95%)
p = proporcién esperada (en este caso 5% = 0.05)
g =1 -p (en este caso 1-0.05 = 0.95)
d = precision (en este caso deseamos un 5%)
Al reemplazar los datos, se obtiene como resultado:

_ 100 = 1.962 * 0.05 * 0.95
~0.052 % (100 — 1) + 1.962 % 0.05 * 0.95

n

n = 8,8=9
Unidad de Anédlisis

La unidad de analisis permite poder esclarecer de una mejor forma
los mayores problemas y/o consultas que realizan los clientes, esto es muy
importante para poder gestionar mucho mejor los procesos, es bien sabido
que los clientes mujeres son mucho mas detallistas mientras que los
masculinos tienden a ser un poco mas permisivos y flexibles. Toda esta

informacion y mas se puede observar en el anexo A de este documento.
Instrumentos y Técnicas de Recoleccion de Datos

Al poder recabar informacion forma adecuada, se necesita un
conjunto de técnicas y estrategias que permitan poder describir y encontrar
los aspectos mas importantes sobre los clientes. En la tabla 74 se observa
cudles han sido las técnicas aplicadas y el instrumento para cada una de

ellas.
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Tabla 75. Técnicas de Recoleccion de Datos.

Técnica Instrumento
Encuesta Cuestionario
Juicio Experto Cuestionario

Fuente: Elaboracion Propia (2022)
Encuestas

Las encuestas segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) son
explicativos que buscan establecer causa de los fendmenos o sucesos que
son estudiados (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014); servira para la
recoleccion de datos. Ademas, los autores también hacen referencia a que
este tipo de técnica va mas alla de la descripcion de fenomenos, conceptos,
asi como también el establecimiento de relaciones entre conceptos, los
cuales estan enfocados en dar respuesta a las causas de los eventos y
fenomenos sociales o fisicos. Aunado a esto el interés se enfoca en dar
explicacion sobre la ocurrencia de un fendbmeno y las condiciones en las
cuales se presenta 0 como se relaciona con dos o mas variables

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).
Juicio Experto

Se realizara de manera presencial para conocer mas aprovechando
el conocimiento de las personas expertas en el &rea, es decir, se observara
como se desarrolla la solucion planteada en companiia del departamento de

Tl y personal de atencion al cliente de la consultora Sphere Consulting.
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Situacion Deseada

La implementacion de un sistema web que hace uso de Chatbot para
dar respuesta a las dudas y/o consultas que se suscitan de la interaccién
con el cliente, en donde la empresa identifica los temas mas recurrentes,
cuales son las necesidades sobre los servicios que ofrecen y con los que
ya dispone el cliente, en dichas consultas siempre son realizadas de manera

telefénica, web o de forma presencial.
Requerimientos

1. Servicio de Mensajeria para presentacion de servicios

N

Respuestas inmediatas en la conversacion

3. Conocimiento de los servicios obtenidos

4. Conocimiento de los servicios que brinda la empresa
Agenda de entrevistas con representantes

Los items mencionados anteriormente son todos los requerimientos
establecidos por la empresa y bajo los cuales se debe plantear la
herramienta de solucidn, el Chatbot. En la tabla 76 se reflejan los items por
requerimientos con indices de prioridad por cada uno que se muestra

ademas en la siguiente figura.
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Tabla 76. Requerimientos Empresa para el Chatbot.

item Encuesta /
Valor

Servicio de Mensajeria para presentacion de 5
servicios

Respuestas inmediatas en la conversacion 4
Conocimiento de los servicios obtenidos 4
Conocimiento de los servicios que brinda la 6
empresa

Agenda de entrevistas con representantes 3
Llamada Telefénica 2
Mailing 1

Fuente: Elaboracion Propia (2022).
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Figura 17. indice de Requerimientos.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).
Incidencias

Fueron tomados los requerimientos planteados por la empresa
Sphere Consulting, se decidi6 tomar ademas en consideracion las
incidencias que generan mayor inconformidad en los clientes. Este es un
punto primordial que permite desarrollar un contexto amplio en el cual sera
enfocada la solucién que sera implementada; en la tabla 77 al igual que en
la seccion anterior se especifican las incidencias con su grado de
importancia en funcion de una encuesta realizada a los clientes, la figura 48

grafica dichos indices.
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Tabla 77. Incidencias Atencion al Cliente de la Empresa

Encuesta /
item Valor

Mucha espera en las conversaciones 7
Abandonoc de |la conversacion por parte de la 5
empresa

Teléfonos ocupados 4
MNula respuesta de correos 3
No identifican mis servicios 3
Poca amabilidad 2
MNunca se agenda las entrevistas 1

Fuente: Elaboracién Propia (2022).

Encuesta / Valor
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Figura 18. indice de Importancia de las Incidencias.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).
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Encuesta

La finalidad de este instrumento de recoleccion de informacion es
poder hacer una investigacion exploratoria en los clientes sobre los
aspectos mas determinantes acerca de la atencion al cliente ofrecido por
Sphere Consulting. A través de preguntas sencillas pero orientadas
directamente hacia la gestion de atencion al cliente, se podra identificar, las
virtudes continuas y mejoras mientras que las falencias puedan ser

corregidas a través de la herramienta de Chatbot.

Esta encuesta sera realizada en el horario destinado en que opera
en disponibilidad de atencion a los clientes, es decir a partir de las 8:00 am

alas 6:00 pm. En la tabla 78 el modelo de encuesta que sera implementado.
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Tabla 78. Encuesta realizada a los Clientes

Pregunta 1.

¢ Qué tan capacitado esta el personal de atencidn
al Cliente?

Extremadamente capacitado
Moderadamente capacitado
Nada capacitado

Poco capacitado

Muy capacitado

Pregunta 2. » Excelente
£ Como calificarias la calidad del servicio de * Nibuena ni mala
atencion al cliente? » Buena

» Mala

* Malisima
Pregunta 3. s Masde6
(Cudantas veces tuviste que contactar a atencion al | * ™Nunca lo solucionaron
cliente para solicitar informacion? = 12

« 56

. 34

Pregunta 4.

¢Qué situacién te causo insatisfaccion con nuestro
servicio de atencion al cliente?

Pregunta 5.

¢ Con que frecuencia nuestro personal resuelve tu
solicitud en la primera llamada?

Mucho tiempo me deja en espera por
telefono

Cortan la llamada

Actitud de nuestro personal

No tiene |a intencion de ayuda
Tiempo de espera

Se demoran mucho en contestar
Poca amabilidad

Poco conocimiento del tema
Mejorar el tono de voz

Rara vez

Frecuentemente

Casi nunca

Casi siempre

A veces

Pregunta 6.

¢Qué tan satisfecho (a) estéas con la atencion
brindada por nuestro personal?

Poco satisfecho (a)

Muy satisfecho (a)

Nada satisfecho (a)
Moderadamente satisfecho (a)
Extremadamente satisfecho (a)

Pregunta 7.

¢ Qué tan bien manejo el personal de atencicn al
cliente su solicitud de informacion?

Bien

Mada bien
Mo tan bien
Muy bien
Algo bien

Pregunta 8.

¢ Cuanto tiempo tiene que esperar cuando se
comunica a atencion al cliente por teléfona?

Mucho tiempo

De vez en cuando
Nada

Poco tiempo

Fuente: Elaboracion Propia (2022)
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3.4. Construccion

Requerimientos Funcionales

Luego de establecer las prioridades tanto por la empresa como por

los clientes, el siguiente paso es poder establecer todas estas solicitudes

en requerimientos que sean funcionales sobre el Chatbots a crear; a

continuacion, se identifican el conjunto de funcionalidades que debe tener
el Chatbots:

Servicio de mensajeria instantdnea para evitar tiempos

prolongados en la espera de los clientes.

Respuestas inmediatas en el proceso de conversacion, de
manera que el cliente no se encuentre desatendido en ningun

momento.

El bot durante el chat debe hacer el ofrecimiento de manera
explicita y concisa sobre todos los servicios de manera que el
cliente pueda saber con detalle.

Durante la conversacion, si el cliente desea agendar alguna
entrevista con un asesor, el bot debe tener la capacidad a través

de la conversacion de redirigirlo hacia este tipo de personal.

Gestionar tanto llamadas telefénicas como servicio de correos

electronicos, ofreciendo otra via de comunicacion.

Requerimientos No Funcionales

Al momento de referirse a los requerimientos no funcionales, no

quiere decir que no seran necesarios, esta seccion se refiere a la manera
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en que debe mostrarse el Chatbots al cliente, es decir, el conjunto de
caracteristicas necesarias para que la conversacion entre ambas partes sea
sencilla, amena y de caracter resolutivo ante dudas o requerimientos, a
continuacion, se mencionan las caracteristicas primordiales que se deben

cumplir:
e El Chatbots dispondra una interfaz facil y sencilla.
e El diseio de herramienta efectuada cliente-servidor.

e EIl Chatbots debe ofrecer respuestas faciles y sencillas y faciles

de comprender.

e La interfaz debe ofrecer mensajes e instrucciones al cliente con

opciones de servicios de la empresa

e La interfaz dispondra de una estructura de navegacion sencilla

para cada momento.
Modelo de Dominio

Para marcar el inicio de la fase de desarrollo del Chatbots, es
necesario realizar el planteamiento de todas las variables que van a
intervenir en el proceso de elaboracion; a través del modelamiento del
dominio se expondran las clases a través de un diagrama entidad/objeto,
dicho modelo sera el adecuado para implementar en este proyecto y se

presenta en la figura 19.
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Chartes Conpulta

*]

Respussia

Figura 19. Modelado de Datos
Fuente: (Aliaga & Aznaran, 2019).

Modelado de Uso

Esta es una seccion importante del trabajo propiamente porque
enmarca las actividades que sera capaz de llevar a cabo el bot a través del

chat con el cliente, en la figura 20 se especifican estas actividades

120



Py /~ Verifica Informacién
jasanns: N Validada

> ~——

A
/7 \

> -

Cliente {_/Selecciona Servicio )

( Agenda Informacién )

Figura 20. Casos de Uso del Chatbot.
Fuente: Elaboracién Propia (2022).
Se presentan los diagramas secuencia relacionados con los casos

de uso mencionados anteriormente; la finalidad principal de este tipo de
diagramas es representar el flujo interno de cada requerimiento, en la figura

21 se observa este flujo e interaccion.
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Cliente I ‘ ChaiBot - Interface Operador Interno ‘ | Usuario
1: Ingress de g 13 :
U 2 : Envio de Datos :
b| . | 3 Venhcar Dalos
. 4 : Consular Daos
I
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Figura 21. Diagrama de Secuencia.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

Entrenamiento de un chatbot para conseguir resolver las dudas a los

clientes

Los Chatbots con el paso del tiempo se convirtieron en una de las
herramientas empleadas en las organizaciones de los diversos sectores,
especialmente en la atencion al cliente, ahora bien, es necesario conocer
los bots y cémo darles entrenamiento a un Chatbots que multiplique la
productividad que pueda dar respuesta automatizada en un entorno web de
atencion al cliente, en este sentido, la misidbn es ahorrar esfuerzos y

tiempos.

Haciendo conciencia de la capacidad de los Chatbots, es posible
desarrollar un entrenamiento fundamentado en la exposicion del Chatbot a
gran cantidad de conversaciones posibles de tal manera que tengan acceso

a la informacion.
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Los siguientes pasos de uso de un chatbot para resolver las dudas a

los clientes:
1. Se constituyen las preguntas y respuestas

e El primer pasé para el entrenamiento es necesario establecer
preguntas que sean respondida y desarrolladas por el PNL

(Procesamiento del Lenguaje Natural)

e Un entrenamiento de Chatbots adecuado permite adaptarlo a

los distintos canales.

e Herramientas como Chatbots en una pagina web, WhatsApp,
Facebook Messenger y Telegram emplean canales de
comunicacion diversos y que deben ser adaptados a ellos.

2. Ten en cuenta lo inesperado

Los Chatbots tienen un funcionamiento asociado a gran cantidad de
consultas de los clientes de los clientes, sin embargo, la IA implica que
puede ser empleada para entrenar un Chatbots para lidiar consultas mas

complejas.
3. Monitoriza sus conversaciones

Muchos softwares llevan a cabo un barrido automatico de las
conversaciones mas frecuentes que son realizadas con los clientes y son
mostradas, de tal manera, es posible observar el funcionamiento y que los

mensajes y respuestas sean optimizados.
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Desarrollo del ChatBot en un servicio Web

Llegado a este punto se inicia entonces con el desarrollo de la
herramienta Chatbot sobre una pagina web que fue desarrollada bajo
WordPress, a continuacion, se presentaran una serie de figuras en donde

se estipula paso a paso como insertar el bot de chat sobre un sitio web.

El primer paso es seleccionar el asistente a utilizar a través de la
herramienta de desarrollo IBM Watson, para el caso del proyecto en

particular sera el asistente ayudante como se muestra en la figura 22.
%  ayudante

Dalog Integrations

elieniey

Saarch *

Figura 22. Seleccion del Asistente Virtual del proyecto.
Fuente: Elaboracion Propia (2022).

Seguidamente se ubica y selecciona la opcion Integrations, la cual
ofrece directamente la opcion “Integrate web chat” marcada de color azul

figura 36.
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Add your assistant to your

company websitg.

Figura 23. Seleccion de Integrate Web Chat.
Fuente: Elaboracion Propia (2022).

Al momento de seleccionar esta opcion se genera una ventana de
configuracion en la cual se debe asignar un nombre a la herramienta virtual
gue se esta creando, para este caso webchat, y el nombre que aparecera

en el asistente sera Asistente de Sphere como se ve en las figuras 24 y 25.

Embed the assistant in your company weabsite

Figura 24. Asignacién de nombre del Proyecto.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).
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Web chat

Q Customize your chat UI

Figura 25. Asignacién de nombre del Chatbot.
Fuente: Elaboracion Propia (2022).

Todas estas configuraciones corresponden a la pestafia Style o
estilo, luego de asignar los nombres correspondientes, el paso a seguir es
seleccionar la pestafia Home Screen que seria como la pantalla de inicio en
la cual insertaremos un mensaje de bienvenida al asistente virtual, de
manera que cuando cualquier cliente decida abrir esta opcion el bot a través
del chat le ofrezca un mensaje cordial; sumado a esto se afiadiran ciertas
opciones acerca de ayudas a ofrecer en las conversaciones concurrentes,
es preciso recordar en este punto que el bot a medida que va desarrollando
su interaccion con los clientes también se encuentra en periodo de
aprendizaje debido a que esta basado en inteligencia artificial (ver Figuras
26y 27).
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Home screen

¢{ Home screen

Make a go

more quickly.

Greeting

Figura 26: Asignacion de Saludo.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

Conversation starters

Figura 27. Asignacion de opciones de Ayuda.
Fuente: Elaboracion Propia (2022).
Luego, de la pestafia Suggestions, se selecciona la opcién After one
failed attempt; a través de esta opcidn se genera la comunicacion entre el

cliente y un operador real, en caso de haber algun tipo de problema en la

comunicacién con el bot a través del chat (ver Figura 28).
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(® Suggestions

Lo

Inchude a connection to suppert

Figura 28. Activacion de Conexién a través de Suggestions.
Fuente: Elaboracion Propia (2022).
A través de la pestafia Embed, se encuentra el cédigo de integracion
embebido en caso de pretender subir a una pagina web el asistente virtual

de manera incrustada, bastaria solo con copiar el cédigo y pegarlo en la

web que se utilizara (ver Figura 29).
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Embed

</> Embed on your website

Ready to launch? It's as easy as copy and paste. L

Figura 29. Pestafia Embed.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

La manera en que se debe integrar el asistente virtual recién creado
se necesita volver a la pantalla de inicio o principal y presionar en la opcion
Settings, se copian los campos requeridos, en este caso Assistant URL y
APl Key los cuales seran los mismos a utilizar en la web que sera
implementado el Chatbot (ver Figuras 30y 31).

Figura 30. Seleccion de Incrustacion del Asistente.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).
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Assistant settings

API details

Figura 31. Asignacion de Caracteristicas de Conexion entre el Asistente y
la Web.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).
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CAPITULO IV
DESARROLLO

4.1 Elaboracion

El presente capitulo evidencia el desarrollo la solucion planteada, a
partir de la implementacion del Chatbot que permita automatizar y mejorar
la atencion al cliente por parte de la consultora SPHERE CONSULTING

SAC para algun tipo de servicio ofrecido.
Identificacion

El primer paso para el desarrollo de esta problematica de
comunicacion, la solucion es poder identificar la empresa en la web, es
decir, saber si la empresa se encuentra disponible al cliente que desee
realizar alguna consulta. De acuerdo con informacion extraida por la propia
empresa, Sphere Consulting (2022, parr. 1)) “es una empresa de software
enfocada a la aplicaciones y procesos de negocio. Nos comprometemos
con los objetivos e intereses de los clientes: nos respalda el éxito en todos

los proyectos en los que hemos participado”.

Los Chatbots se han convertido en una gran herramienta para la
atencion al cliente, generando una de las principales ventajas competitivas
de las organizaciones hoy en dia. Por tal motivo, es necesario conocer todos
los beneficios asociados al uso de Chatbots para que el negocio sea

elevado al siguiente nivel.

En ese orden de ideas la organizacion cuenta con diez (10) afios de

negocios tecnologicos, contando con dos sistemas empresariales
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complementarios disruptivos aplicado por empresas pequefias y medianas
en el continente europeo, asi como también dentro de organizaciones
ubicadas en Norteamérica. Estos productos son llevados a cabo debido a
alianzas con Acuética Inc. y BigCommerce Inc, los cuales presentan la

ventaja de trabajar en la nube y son conocidos como:
¢ Sistema de Planificacion (ERP) de Acuatica Inc.
e Para Comercio Electronico BigCommerce Inc.

La empresa cuenta con un sitio web en el que se puede identificar
claramente la actividad a la cual se dedica, sus competencias y su impacto
en los clientes con los que ha trabajado. Es precisamente en esta pagina
web que serd implementada con la solucion del Chatbots En la figura 32 se

muestra el inicio o la presentacion de la organizacion en la web.

(01)8921394 | +51983272374 | informacion@sprere com pe

o Sp H E RE Productos Servicios Proyectos Clientes Nosotros (W] m

Potenciamos
tu empresa para

Siguenos - -~ H @

Adquiera sistemas disruptivos que estan implementandose en empresas norteamericanas y
europeas, preparados 100% para el mercado peruano: ERP Cloud de Acumatica y sistera e-
commerce de BigCommerce.

©

Figura 32. Inicio Sitio Web SPHERE.
Fuente: (Sphere Consulting, 2022).

De igual forma, en su pagina de inicio indican sus especialidades que

son: desarrollo de software, expertos en sistemas ERP, sistemas de
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comercio electronico, procesos de negocios y centrados en los
requerimientos del cliente; una idea clara de la empresa se procede
entonces a realizar los analisis correspondientes y la estructuracion de la

conclusion planteada.
Seguridad y Limitantes

Las empresas hoy en dia manejan dentro de su planificacion la
informacion de todos los clientes, ademas de todos aquellos datos internos
gue son de gran relevancia y que interesa mantenerlos. Por esta razon se

utilizan bases de datos a través de diversos programas especializados.

En coordinacién con el departamento de Tl de la organizacién Sphere
Consulting, se solicit6 vistas de data para la implementacién del Chatbots,
la cual es recomendable tener en un formato con niveles de acceso para

gue sélo puedan ser encontrados y consultados.

En tal sentido, la organizacion permitié el acceso a la base de datos
relacional con la que cuenta, ya esta se encuentra almacenada de manera
local e interactlia con sus sistemas ERP; vale la pena destacar que la misma

no tiene salida online, ni como servidor web, cloud, api, etc.

La instancia proporcionada la empresa se basa en 3 tablas primarias
clientes, servicios y pedidos. Dichas tablas guardan referencia a la
informacion de sus clientes, los servicios proporcionados y aquellos
servicios con los que ya cuenta el cliente. Esta estructura proporcionada,
resume el funcionamiento total de la empresa (considerando los protocolos
y leyes de proteccion de datos de los clientes y la empresa). La misma que
exigio utilizar en la simulacién del proyecto; en la figura 33 se puede

observar la estructura.
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e chentes Be peditos

Figura 33. Base de Datos de la Empresa Sphere Consulting.

Fuente: (Sphere Consulting, 2022).

Debido a las limitaciones de recursos de la plataforma, el proyecto se
configurdé con una base de datos a través de MySQL que, segun Thibaud
(2006) es un sistema de administracion de BD relacionales robusto, rapido
y sencillo de usar, el cual se adapta a la administracion de datos en un
entorno de red, de manera especial en las arquitecturas cliente-servidor,
adaptado a la gestion y siendo compatible con diversos leguajes de
programacion (Thibaud, 2006). En el campo de Open Source, motor base

datos mas conocidos.

Esta sera ubicada en un Hosting, salvaguardando la informacién de
esta y utilizando comunicacién con API para la obtencién de los datos y
registros. Asi mismo se contempl6 el uso de BD NoSQL como es MongoDB,
realizando la estructura fisica, mas no la conexién por un tema de atributos
de la cuenta. La programacion utilizada para la comunicacion con la base

de datos fue PHP, el cual es un lenguaje de programacion orientado a la
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creacion de entornos web, favoreciendo la conexion entre los servidores y

funciones con un entorno PhpMyAdmin.
Creacion del Servidor VPS

El siguiente paso resultd en la creacion del servidor donde sera
almacenada la base de datos, para ello decidid utilizar las herramientas que
ofrece Amazon Web Servicie, a continuacion, se muestra el sitio web donde
se puede desarrollar y crear este servidor, asi como también los pasos

seguidos en las figuras siguientes.

A través del URL: AWS | Elastic compute cloud (EC2) que es de
capacidad modificable en la nube, se inicia con la creacién del servidor; a
través de la figura 16, se observa el inicio del procedimiento. Primeramente,

hay que presionar el botén indicado por la flecha de color rojo.

Figura 34. Hospedaje de servidores.
Fuente: Elaboracion Propia (2022).

Luego, se da apertura a una ventana la cual solicita llenar los campos
con la informacién relevante del nuevo cliente (nombre que llevara en la

plataforma y contrasefia), esto con fines de registro (ver Figura 35).
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Figura 35. Creacion de Nueva Cuenta.
Fuente: Elaboracién Propia (2022).

En este paso continda la creacion del nuevo cliente, pero esta vez
rellenando el formulario con datos mas personales y con fines de completar
el perfil en la plataforma (ver Figura 36 y 37), los datos marcados en rojo

son obligatorios su llenado.

Utilice el formulario siguiente para crear credenciales de registro que podrd utilizar para AWS y Amazon.com.

Minombre es:

Mi direccion de e-mail es: > = TT—

Escribela de nuevo:

Figura 36. Llenado de formulario

Fuente: Elaboracion Propia (2022)
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ulariy siguiente para oréar crédenciales de registro que podrd utilizar para AWS y Amaz

M monbre es:

Ml direccidn de a-niall #s: A—

Escribala de nasswo:

Escribe e Contraseiha mmseva:
Escribela de i

Ceelr Cusnta

Figura 37. Credenciales para el Inicio de Sesion.

Fuente: Elaboracién Propia (2022).

Koy complits” —

Nombie de b aSgdeia” ™

Cidad™ .
Diatads, provinels & reghin” _
Cédigo postal

Rirmers de bebons

FNLC

|

Figura 38. Llenado de Formulario.

Comprobaciin de seguridad

Fuente: Elaboracion Propia (2022).
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De igual manera se debe suministrar la informacion correspondiente
a la facturacion debido a que el servicio tiene un costo, este pago sera

registrado a través de la tarjeta de crédito (ver Figura 39).

Numero de larets de credito o debaic

Fecia de vencimiams

Mgarigre G psler de la taness

Figura 39. Datos de Facturacion.
Fuente: Elaboracién Propia (2022).

Este paso sera verificado por medio de un PIN enviado al celular de
contacto de la cuenta. Con todos estos pasos ya se tiene creado una cuenta
para montar el servidor VPS; luego de suministrar los datos anteriores
desarrollar una instancia EC2 en AWS es un proceso sencillo como se
presentara a continuacion. A través de pasos sencillos se muestra como es
el proceso para crear un servidor VPS y que este funcione de manera
correcta, es recomendable ademas contar con los siguientes requisitos

previamente:

e Dominio Registrado: requisito opcional, sin embargo, dispone
un nombre de dominio que permite acceder al servidor mediante
un nombre (por ejemplo servidor.midominio.com), es una manera

mas facil de recordar que la direccion IP.
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e Software de Conexion a la Instancia Creada: Los clientes de
Linux y Mac pueden hacerlo directamente desde la aplicacion
terminal. Para los clientes de Windows, sera necesario contar
con programas para poder establecer la conexion, para esta
accion es recomendable utilizar los programas Putty y WinSCP;

los ejemplos desarrollados son basados en ambos.

e Conocimientos Béasicos de la Consola de Comandos: Seran
necesarios para ejecutar las tareas basicas de configuracion y

mantenimiento del servidor.
Creacion de lainstancia

De igual manera que el registro en AWS, el proceso de creacion de
instancias debe cumplir con una serie de pasos que seran referenciados a

través de las figuras correspondientes a cada uno.

El primer paso es seleccionar el servicio EC2 en la consola de como
se refleja figura 22 y siguiendo el orden de las flechas indicadas en las
opciones. Primero es necesario escoger la region donde sera creada la
instancia y posteriormente se realiza la seleccidon de la opcidén “Launch
Instance”; luego se da paso a la siguiente ventana que es el asistente de

creacion de instancias (ver Figura 40).
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Figura 40. Creacion de Instancia.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

Step 1: Choose an Amazon Machine Image (AMI)

Figura 41. Seleccion del Servicio.
Fuente: Elaboracion Propia (2022).

En el primer paso marcado por el asistente es seleccionar la AMI,
dicho de otra forma, el sistema operativo y los paquetes de software que
estaran preinstalados. Esta opcion permite ejecutar la busqueda por
palabras claves, sistema operativo, arquitectura, etc.; dependiendo del
paquete el sistema facilita imdgenes gratuitas y de pago. Para el caso del

proyecto desarrollado sera utilizado Ubuntu Xenial 16.04.
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Eleccién del Hardware

Ademas del software escogido, también es necesario identificar el
tipo de “hardware” de la maquina virtual, considerado este como el paso dos
(2) para la creacién de la instancia: n° de CPUs, memoria, almacenamiento,
etc. A diferencia de Google Cloud, no se puede personalizar la
configuracion, pero el asistente contiene varias predefinidas para elegir. Si
alguna configuracion no es compatible con el software elegido, estara
deshabilitada (ver Figura 42).

Figura 42. Seleccion y Creacion de Cliente.
Fuente: Elaboracion Propia (2022).

AWS permite a los nuevos clientes utilizar gratuitamente una
instancia t2.micro durante un afio. Por experiencia propia, esta maquina es
suficiente para la mayoria de los proyectos y la gran ventaja de las
instancias EC2 es que pueden escalarse en segundos para adaptarse a
cualquier tipo de necesidad. A partir de este punto (paso 3), ya es posible
crear la maquina virtual, en ese caso tendra asignado un disco de arranque
de 8GB (el cual se puede ampliar en capacidad cuando sea necesario); sin
embargo, seran repasadas el resto de las opciones de configuracion (ver

Figura 43).
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Figura 43. Detalle de Configuracion de Instancia.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

Configuracion de la Instancia

Cantidad: Es posible crear mas de una instancia. Esto es Uutil si,
por ejemplo, se desea incluirlas en un grupo de auto escalado
gue ofrezca alta disponibilidad y balanceo de carga entre las

instancias.

Red — AWS: Mantiene todas las instancias aisladas dentro de
una red privada virtual (VPC); a través de esta red se pueden
definir los parametros y si se tiene mas de una red, controlar la
comunicacion entre las mismas. Para el caso del Chatbots, este

contara con una red local dentro de la infraestructura de AWS.

Proteccidén contra Eliminacion: Es recomendable activarla y

funciona como una proteccion ante las eliminaciones
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involuntarias. Para eliminar la instancia primero es necesario

quitar la proteccién primero.

e T2/T3 sin Limites: Si esta caracteristica esta activa, las
maquinas virtuales tendran la capacidad de aceptar picos de uso
gue sobrepasen su capacidad nominal, con un coste adicional.
Esto evita sobredimensionar, pero si esta caracteristica se activa
durante tiempos prolongados, lo l6gico es escalar a una instancia
con mayor capacidad.

El resto de las caracteristicas no es necesario alterar sus valores,

sino dejar los valores por defecto que estos ya traen.
Almacenamiento y Etiquetas Personalizadas

En el paso 4, escogemos el tamafio del disco de arranque (la capa
de uso gratuito permite hasta 30GB durante el primer afio). Si la instancia
harda un uso intensivo del disco es posible establecer los limites de
rendimiento necesarios, el coste de estos discos es mayor. Aunque el
tamafio maximo de los discos es 16TB, para el avance de este proyecto se
utiliza un disco de arranque de un tamafno razonablemente pequefio y de
ser necesario seran afiadidos discos adicionales para el almacenamiento
masivo. En cualquier caso, la configuracion de los discos dependera del

proposito de la instancia.

En el paso 5 ya a manera personal se pueden afadir etiquetas
propias etiquetas a la instancia y de esta forma identificarla con mayor
facilidad.
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Reglas de acceso / Firewall

Este es un paso muy importante, porque es en este punto donde se
determina el acceso que tendra la maquina virtual creada desde internet.
Por defecto, se contara con las reglas para poder gestionarlas y en el caso
de méaquinas Linux el acceso sera a través de SSH, mientras, en la figura
30, se muestra que en Windows se debe tener el RDP habilitado.

Figura 44. Configuracion de Seguridad en AWS.
Fuente: Elaboracién Propia (2022)

Sin embargo, lo mas probable es que sea necesario ajustar esta
configuracion con respecto a lo que exige el proyecto, para ello los pasos

para poder llevarlo a cabo:

e Asignar grupo seguridad: Si ya ha sido configurado un grupo
anteriormente (por ejemplo, para servidores web) se marca la

opcion correspondiente y se selecciona de la lista.
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e Nombre y descripcion: Si se crea un grupo nuevo, se debe

identificar de acuerdo con la conveniencia del programador.

¢ Anfadir reglas: Se selecciona el tipo de regla y las direcciones IP
de origen con acceso permitido (0.0.0.0/0 se usa para indicar
cualquier origen). Al indicar el tipo de conexion los puertos y
protocolos estandar seran rellenados, en caso de ser

personalizados deben de asignarse las direcciones.

Es importante no eliminar la regla de acceso por defecto o no seréa
posible establecer la conexién entre la instancia desde Internet, en caso del

sistema tiene la capacidad de advertir sobre este problema al desarrollador.
Revisiéon Final y Lanzamiento

Llegados a este punto se tendra un resumen de la configuracion

elegida (la cual se puede modificar si fuese necesario), figura 45.

Figura 45. Revision Instancia.
Fuente: Elaboracién Propia (2022).
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Una vez conforme con la configuracion, ya se esta preparado para
poder poner en funcionamiento la maquina. En ese momento se abrird una
ventana para asociar el par de claves relacionadas con el proyecto SSH con
la instancia recién generada (ver Figura 46). Se puede utilizar cualquier par
registrado con anterioridad en la consola o0 en caso contrario generar un par
nuevo para esta instancia; en caso de crear un nuevo par de claves AWS,

solo sera posible descargarlos solo en ese momento.

Es necesario almacenar la clave privada (pem) en un sitio seguro,
porque de esta depende el acceso a la instancia debido a que AWS solo
registra y guarda las claves publicas. Cuando el proceso ya ha sido
finalizado, se procede a “lanzar” la instancia, lo cual es comprobable a

través de la consola de EC2.

Figura 46. Asignacion de llaves.
Fuente: Elaboracion Propia (2022).

A partir de este momento, es posible conectarse a la consola usando

la direccion IP publica y continuar la configuracion.
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4.2 Gestion de la Instancia

Cuando se crea la instancia, AWS le asigna una IP dinamica publica.
Lo primero que se debe llevar a cabo es convertirla en estética y reservarla

como se muestra en la figura 29, a través de Elastic IPs en la barra lateral.

Figura 47. Revision IP.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

Se selecciona la IP recién asignada y esta se asocia
permanentemente a la instancia, en caso de contar con un dominio se crea
el registro A correspondiente dentro de las DNS del dominio, también se
puede utilizar un servicio de DNS gratuito como no-ip.com o similar. De esta
forma es posible conectarse usando el nombre asignado en DNS, que sera
mas facil de recordar que la IP. Estas son las ventajas de tener un Chatbots

en la empresa segun Hernandez (2017).

« Simplificacion de procesos: los Chatbots brindan a los clientes
respuestas automatizadas que no solo son automaticas sino también

precisas, efectivas y decisivas.

* Bajo costo: tener empleados que muchas pequefias empresas no pueden
pagar no es lo mismo que tener un Chatbots que pueda abordar preguntas

e inquietudes sobre informacién, ventas y posventa.

« Comprender a los clientes de manera objetiva: los Chatbots se

entrenan con la informacion de los clientes, e inquietudes, de manera mas
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rapida y clara a sus clientes objetivo y los productos mas demandados y

exitosos.

* Reputacion: debido al buen servicio, la velocidad, la proximidad y la
facilidad de operacioén, los clientes estan satisfechos con la empresa y son

los clientes quienes promueven la empresa.

* Implementacion: integrarse con web, donde los clientes puedan chatear
y recibir respuestas instantaneas sin iniciar sesién o descargar ninguna

aplicacidn o seguir procesos engorrosos.
4.3. Pruebas
Marcha Blanca — Ejecucién — Control y Seguimiento

Una vez que han sido ejecutados todos los pasos para la creacidon
asistente a través de desarrollo IBM Watson, llega el momento de ejecutar
las pruebas competentes antes de colocarlo al servicio de los clientes, las
primeras pruebas realizadas al Chatbot se pueden observar en las

siguientes figuras:
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ry it out

Wd de usvano
.. s usted cliente® Ingrese su id

{Qué servicio requiere?

Figura 48. Inicio del Chatbot: Figura 49. Identificacion del Cliente

Mensaje de Bienvenida. a traves del ID.

Fuente: Elaboracién Propia (2022). Fuente: Elaboracion Propia (2022).
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2Qué tipo de desarrolio a medida
requiere? . pari ha quiere asignar la

desarrl

2Qué tipo de desarrolio a medida
requiere?

ra Que fecha quiere asignar la
ista?

Errolevant

Figura 50. Solicitud del Figura 51. Interaccion  Figura 52. Asignacion

Servicio de Desarrollo. y escogencia por parte exitosa del Servicio al

Fuente: El autor del Cliente. Cliente.
(2022). Fuente: El autor Fuente: El autor
(2022). (2022).

Monitoreo de Pruebas — Retroalimentacién de codigos

Ya verificada la funcionalidad del asistente virtual, es momento ahora
de juntarlo con lo que sera la pagina web creada con WordPress, para ello

se debe ingresar a este sitio Web figura 50.
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Figura 53. Inicio de Sesién en el Sitio Web.
Fuente: Elaboracion Propia (2022).

Luego de iniciada la sesion, se debe seleccionar la opcién de Plugins
(Figura 51), alli en esa opcion dar clic en Agregar nuevo plugin, y buscar el
plugin Chatbot with IBM Watson. Basta con escribir como palabra clave

Watson (ver Figura 52).

A? Plugins @6

Figura 54. Opcién Plugins.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).
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P|u<_:]in5 ‘ Agregar nuevo ‘ ‘

Palabra clave v ‘[ watsor{ X ]

Chatbot with 1B YWatson

Figura 55. Seleccién del Plugin de IBM Watson.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

De esta manera ya se encuentra el plugin instalado y activado para
asistentes virtuales en WordPress, el siguiente paso es ir a configuracion e

insertar el asistente que ya se encuentra creado y probado.

¥® Watson Assistant Set Up Chatbot

&, Insights (@ Customize Plugin

Advanced Features

£+ Zebizz Options

Figura 56. Configuracion para afadir el Asistente Virtual.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

Las imagenes que se presentan a continuacion representan el paso

a paso dentro de la configuracion de WordPress para afadir el asistente
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virtual de forma correcta a la pagina web. A la primera pestafia que aparece,

sencillamente se presiona el boton “Next” (ver Figura 54).

2 PloginSetup  Harviesg lssues?

Watson Conversation Tool Overview

Figura 57. Inicio Configuracion Asistente Virtual Sitio Web.

Fuente: Elaboracién Propia (2022).

Segunda Plugin Setup, cambia la configuracion. Debe de estar
marcada la opcion Entable Chatbot (para que este se encuentre activado).
Luego, se inserta el Assistant URL y APl Key que ya ha sido copiado
previamente durante la creacién del Chatbot, el username se puede dejar

tal cual se muestra en la figura 55.
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1 ot ) PMaginletup  Hav

Figura 58. Insercion del Chatbot en el sitio Web.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

Assistant Details and Service Credentials

Figura 59. Detalles y Credenciales del Asistente Virtual.
Fuente: Elaboracion Propia (2022).

Ahora se va a la opcion del plugin Customize y se ubica la pestafa
Behaviour (ver Figura 56). En esta opcion se le indica cual debe ser el
tiempo de retardo en aparecer en la web, la misma sera de 2 segundos;

ademéas se selecciona la opcién No, esto para que la ventana del chat no
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sea limpiada en caso de que el cliente se dirija a otra pestafia de forma que

siempre permanezca visible.

ﬁ Watson Assistant

Set Up Chatbot
mize Plugin

Advanced Features

Brhaviour  ChatBox  Chat Bution

Dty Behore Pop-Up

Clear Chat For Hew Page

Shidre Chat B O

Figura 60. Customize Plugin.
Fuente: Elaboracién Propia (2022).

Procede pestafia Chat Box, para configurar la caja del Chat, en
donde se le indica las dimensiones con respecto al tamafio que debera
contener, en este caso el tamafio debe ser minimo y la disposicion fisica

con referencia a donde sera ubicado el Chatbot en la pagina.
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Chait Beas

Figura 61. Configuracion de Tamafio del Chatbot.
Fuente: Elaboracion Propia (2022).

Por ultimo, se selecciona la pestafia Chat Button, para configurar el

icono y botdén del chat en la pagina figura 59.

Ohat Button

Chat Button

Figura 62. Configuracion Botén del Chatbot.
Fuente: Elaboracion Propia (2022).
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Cierre de proyecto y entrega

Con el Chatbot ya creado e insertado en la pagina lo que resta es
ingresar a la pagina web de la empresa

https://www.sphere.com.pe/sphere2/ y observar cémo se activa esta

herramienta para atencion al cliente (ver Figura 60).

DESARROLLO E

; } A IMPLEMENTACION
/

NOS ESPECIALIZAMOS

Figura 63. Chatbot presente en la Pagina Web de Sphere Consulting.
Fuente: Elaboracion Propia (2022).

Aparte también se pueden afiadir otros tipos de interacciones como

la figura 61 a través de WhatsApp Twilio.
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WhatsApp with Twilio ﬂ m

[E Twilio account information

Figura 64. Otro tipo de Interaccion con el Cliente.
Fuente: Elaboracion Propia (2022)
4.4. Prueba POST TEST

En la tabla 74 se presenta la encuesta de satisfaccion al usuario Post
Test de la Implementacion del Chatbot en la Empresa SPHERE
CONSULTING SAC.
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Tabla 79. Encuesta de satisfaccion al usuario Post Test de la
Implementacion del Chatbot en la Empresa SPHERE CONSULTING SAC.

Las respuestas ayudaran a evaluar tu nivel de satisfaccién de usuario y cliente relacionado
con el area de los servicios de laimplementacion del Chatbot, asi como de consultas
béasicas de la Empresa

Cliente

Nota: los valores son: 1 = MUY EN DESACUERDO, 2 = EN DESACUERDO, 3 =
INDIFERENTE, 4 = DE ACUERDO, 5 = MUY DE ACUERDO.

1. ¢La implementacion del Chatbot ha mejorado las respuestas a su

solicitud de informacion?

1 2 3 4 5
Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo

2. ¢El Chatbot responde sus consultas o requerimientos?

1 2 3 4 5
Muy en desacuerdo O O O O O Muydeacuerdo

3. ¢Las respuestas de Chatbot son compresibles?

1 2 3 4 5
Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo

4. ¢El Chatbot le inspira confianza y seguridad en las respuestas que le

emite?

1 2 3 4 5
Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo
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5. ¢El Chatbot responden rapidamente a sus consultas y/o sus

requerimientos?

1 2 3 4 5
Muy en desacuerdo O O O O O Muydeacuerdo

6. ¢ El Chatbot direcciona su solicitud de informacion al area solicitada?

1 2 3 4 5
Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo

7. ¢El Chatbot soluciona sus consultas o requerimientos?

1 2 3 4 5
Muy en desacuerdo O O O O O Muydeacuerdo

8. ¢El Chatbot responden o solucionan sus casos en horario fuera de

oficina?

1 2 3 4 5
Muy en desacuerdo O O O O O Muydeacuerdo

9. ¢El Chatbot NO solucionan directamente su consulta y lo derivan a un

siguiente nivel?

1 2 3 4 5
Muy en desacuerdo O O O O O Muydeacuerdo
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10. Las soluciones brindadas por el Chatbot, NO eran las correctas y tuvo

gue comunicarse nuevamente

1 2 3 4 5
Muy en desacuerdo O O O O O Muydeacuerdo

11.Ha tenido que dirigirse fisicamente al &rea de la empresa al notar que el

Chatbot NO solucionaban su caso

1 2 3 4 5
Muy en desacuerdo O O O O O Muydeacuerdo

12. ¢ El Chatbot ha mejorado la capacidad de atencion al cliente?

1 2 3 4 5
Muy en desacuerdo O O O O O Muydeacuerdo
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CAPITULO V
RESULTADOS

5.1Resultados del Primer Objetivo

Analizar el procedimiento actual en que se presta el servicio de

atencion al cliente en la empresa Sphere Consulting SAC.

El primer paso para poder ofrecer una solucion correcta ante la
problematica presentada es identificar las problematicas principales que se
puedan observar en el area atencion al publico. Durante la fase de
construccion en el capitulo anterior, se logré determinar que el problema
principal es la mala comunicacion entre el cliente y la empresa mientras se
encuentra solicitando un servicio a la empresa. También es importante
destacar que, fueron tomados en cuenta de igual manera los aspectos y

puntos de vista del departamento de atencién al publico.

Por ello la inteligencia artificial es una rama de la informatica que se
usa ampliamente en la actualidad en varios campos, incluidos la medicina,
la robdtica y los negocios. Una de las herramientas mas utilizadas de este
ramo son los chatbots. Este software permite a los clientes, proveedores o
cualquier cliente al que se dirijan, interactuar con los algoritmos de forma
rapida e individual, como si lo estuvieran haciendo con un ser humano. Esto

trae algunos beneficios para la empresa, asi:
1. Proveer el acceso a los nuevos clientes
2. Ampliar la tasa de retencion de clientes
3. Ofrecer una atencion personalizada

4. Produccion de datos estadisticos relevantes para la compaiiia
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Todos estos datos permiten a las empresas tomar decisiones en
diferentes areas, como en qué producto enfocar las campafias de marketing
0 areas que pueden necesitar mejoras para reducir las quejas de los
clientes. Por estos y otros beneficios, los chatbots son una herramienta que
puede ayudar significativamente a las empresas, independientemente de su
modelo de negocio.

Los resultados correspondientes a este primer objetivo se pueden
visualizar a través de las figuras 65 y 66, enmarcados con indice de
importancia en los requerimientos para mejorar el departamento, asi como

también de las incidencias suministradas por los clientes.

Los problemas identificados por requerimientos de la Empresa
tomados para el Chatbot son en un 20% por Servicio de Mensajeria para
presentacion de servicios, un 16% por Respuestas inmediatas en la
conversacion, un 16% por Conocimiento de los servicios obtenidos, un 24%
por Conocimiento de los servicios que brinda la empresa, un 12% Agendar
entrevistas con representantes, un 8% por Llamada Telefénica y un 4% por

Mailing.

Por otra parte, sobre la Incidencias presentes, se encuentra que un
28% indica que hay mucha espera en las conversaciones, un 20%
manifiestan que hay abandono de la conversacién por parte de la empresa,
un 16% dice que los teléfonos estan ocupados, un 12% porgue hay nula
respuesta de los correos, otro 12% a causa de que no hay no identifican mis
servicios, un 8% manifiesta que hay poca amabilidad y un 4% indican que

nunca se agenda las entrevistas.
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Resultados de Encuesta a los Clientes

La encuesta realizada a una muestra de 100 personas consultadas

sobre las siguientes preguntas:

La figura 66 representa el porcentaje de la calidad del servicio de atencion

al cliente.

Calificacion de la Calidad de Atencion al

Cliente
Malisima _
8% =

_Ni buenani
mala
28%

Mala__—
9%

Excelente
17%

Buena
38%

Figura 65. Calidad del servicio de la atencion al cliente.

Fuente: Elaboracién Propia (2022).

En relacion de la calidad atencion al cliente, se observa una
distribucion variada de la percepcion de los clientes con un 17% que
manifiesta ser EXCELENTE, mientras un 38% indica que la atencién es
BUENA, sin embargo hay una opinion de un 28% que expresa que la
atenciéon no es NI BUENA NI MALA, observandose también que hay
percepciones de atencion MALA (9%) y MALISIMA (8%) Lo que indica la
percepcion que tiene el cliente en general de los servicios al cliente es

considerada como bueno en términos generales.
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La figura 67 representa la insatisfaccion del servicio de atencion al cliente.

Insatisfacciones hacia el Departamento de
Atencion al Cliente

Cortan la llamada
7%
Actitud de nuestro

Personal
9%

Se demoran much
en contestar

16%

Tiempo de
Espera
(35%)

No tiene la intencién
de ayuda
(5%)
Mucho Timepo me deja
~~ en espera por telefono
(15%)

Mejorar el tono
de voz
(13%)

Figura 66. Insatisfaccion del servicio de atencion al cliente

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

En relacion de la insatisfaccion al cliente se pudo observar que el
TIEMPO DE ESPERA con un 35% es la mayor debilidad que expresas los
clientes, seguida de MUCHO TIEMPO dejan esperando por teléfono con un
15%, asi mismos de igual forma DEMORAN MUCHO tiempo en contestar
las llamadas con un 16%, en general se observa insatisfaccion de parte de
los clientes en todas los items consultados en esta pregunta de la encuesta,
evidenciandose lo contradictorio de las respuestas anteriores, debido a que

esta consulta es telefénica.
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La figura 68 representa el nimero de veces para solicitar informacién

de la empresa por parte del cliente.

Veces para contactar Atencion al Cliente

1-2
5%

34_—72 Mas de 6

31%
5-6
18%
Nuncalo
solucionaron
33%

Figura 67. Solicitar informacion de la empresa

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

En relacion con ¢ cuéntas veces tuviste que contactar la atencion al
cliente para solicitar informacion?, se observé en las respuestas que hay
gue insistir varias veces de atencién al cliente en diversas situaciones de
solicitud, siendo aproximadamente un 1/3 las veces que nunca lo

solucionan.
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La figura 69 representa la frecuencia del personal que resuelve la
solicitud en la primera llamada

Calificacion de la Calidad de Atencion al
Cliente

Frecuentemente
8%

Casi Siempre

99, Casi Nunca

28%

A veces
17%

Rara Vez
38%

Figura 68. Personal que resuelve la solicitud en la primera llamada.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

En relacién con la Calificacion de la atencion el mayor porcentaje
observado es el de la categoria RARA VEZ con un 38%, seguida de la
categoria CASI NUNCA (28%); si como la categoria A VECES (17%) siendo
en menor porcentaje CASI SIEMPRE y FRECUENTEMENTE, lo que
evidencia la contradiccion encontrada en la pregunta 3 relacionada con la
capacidad del personal. Por lo que observa que los clientes muestran una
insatisfaccion con la atencion que presta la empresa, esta insatisfaccion es
confirmada por lo observado en la figura 70.
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La figura 70 representa la frecuencia de satisfaccion

Niveles de Satisfaccion

Extremadament Muy satisfecho
satisfecho e\ 3%
3%

Poco Satisfecho
9%

Moderadamente
Satisfecho
16%

Nada
Satisfecho
69%

Figura 69. Satisfaccion con atencion que brinda personal de la empresa

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

En esta figura se observa que la categoria NADA SATISFECHO con
un 69% representa el mayor porcentaje de respuesta, mientras un pequeno
porcentaje representa MUY SATISFECHO y EXTREMADAMENTE
SATISFECHO, ambos con un 3%, siendo este un indicativo que el nivel es

muy bajo
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La figura 71 representa la frecuencia del manejo del personal al

solicitar informacién en la atencién al cliente.

Manejo de Solicitudes

Muy Bien

Nada Bien
26%
Algo Bien
14%
Bien
18% No tan Bien
32%

Figura 70. Manejo del personal al solicitar informacién en la atencién al

cliente.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

Con relacién al manejo de solicitudes por el personal, se observa a
gue hay un alto porcentaje de que la atencion a la cliente es NO TAN BIEN
(32%) y NADA BIEN (28%), mientras que otros clientes manifiestan que la
atencion esta entre BIEN (18%) y MUY BIEN (10%), estas respuestas
indican que no hay homogeneidad ni claridad hacia sus clientes.
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Lafigura 72 representa la frecuencia del manejo del tiempo de espera
en la atencién al cliente de espera telefonica

Tiempo de Espera

Mucho
Tiempo

29%

De vezen
cuando
31%

Poco
Tiempo
22%

Figura 71.Tiempo de espera telefonica.

Fuente: Elaboracién Propia (2022).

La frecuencia del manejo tiempo de espera via telefénica, se observé
gue el menor porcentaje, con un 18%, indica que la espera corresponde a
la categoria NADA, asi como POCO TIEMPO (22%), mientras las otras dos
categorias, DE VEZ EN CUANDO (31%) y MUCHO TIEMPO (29%) esta
aproximadamente iguales. Lo que significa que la frecuencia de atencion al
cliente por via telefénica es un aspecto que mejorar para implementar con

eficacia el CHARBOT en la empresa para la atencion al cliente.
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5.2 Resultados del Segundo Objetivo

Disefar la implementacion de un Chatbot web en la empresa para

mejorar el servicio de atencion al cliente.

Este objetivo tiene referencia directa de implementacion del Chatbot
para mejorar la atencién al publico de la empresa, para ello se llevd a cabo
la preparacion y desarrollo del Chatbot a través de la IBM Watson, cuya
interfaz permite al programador simplemente seleccionar las herramientas

gue desea incluir en chat del bot.

La IBM Watson ya provee a los programadores de asistentes
virtuales que cuentan con una programacion de inteligencia artificial y
almacenaje en base de datos, que permite al bot “aprender” a medida que
este interactla con los clientes en la atencion y una comprensién completa
de los servicios que ofrece la organizacion, toda esta fase de desarrollo e
implementacion comprende las secciones de construccion y pruebas en el

capitulo anterior.

En general, se tiene dos opciones en el disefio del modelo de
inteligencia artificial que sera implementado en el Chatbot de la web de la
empresa con los clientes, de modo que con las respuestas van siguiendo

dar respuesta y ayudar al cliente.

Este diagrama de flujos se presenta a continuacion:
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Chatbo = Operador
Cliente Interface Interno Usuario

s Ingreso de 1d

2: Envid de Datos
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o | 3: Verificar Datos

I 4: Consultar Datos
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G: Mostrar Datos [

7: Verificacidn de Dala!.l

*

B: Seleccion de Servicios o verificacion de Serviclo

.
* =
Ll -
L

10: Agenda de Servicio

Figura 72. Diagrama de Flujo del Chatbot.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

Se puede considerar que la secuencia del diagrama de flujo es el
procesamiento interno al momento de la conversacién que comienza en 1:
Ingreso de Id que es el INPUT del modelo y la secuencia que termina en 10:
Agenda del servicio que es el OUTPUT del modelo.

Es por ello por lo que, en la actualidad, a menudo se perciben
términos como "aprendizaje automéatico”, inteligencia artificial, "inteligencia
comercial". Bueno esto ha sido un concepto clave en el cambio tecnoldgico
durante la dltima década. Todos los dias, las empresas de todo el mundo
buscan e invierten en tecnologia para mantenerse En los ultimos afios, se
ha visto como industrias rentables se extinguen o0 reducen
significativamente su participacion debido a la innovacién y la eficiencia
tecnoldgica de los nuevos competidores. Para ilustrar la importancia de este

cambio, se explicaran los beneficios de la inteligencia artificial para
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automatizar los procesos. En el contexto de la investigacion sera la

implementacion de un Chatbot.

Como se menciond anteriormente, la automatizacion tiene como
objetivo convertir las operaciones manuales en procesos automatizados. En
este caso, el proceso informatizado sera la contestacion a la demanda de
los clientes. Para automatizar este proceso, la empresa decidié crear un
chatbot que utilizaria el algoritmo de clasificacion desarrollado para
proporcionar una respuesta y un servicio al cliente instantaneo y continuo.
Un chatbot es un conjunto de algoritmos que permite simular o replicar la
comunicacién entre dos partes, en este caso el cliente y el responsable de

una solicitud de informacion.

5.3 Resultados del Tercer Objetivo
Evaluar el rendimiento del Chatbot en funcidon de la satisfaccion del cliente.

Finalmente, este objetivo plantea llevar a cabo la evaluacion del
chatbot creado para la mejora de atencién al cliente; la solucion se presenta
en la ultima seccion de pruebas, en la que se instaura el asistente virtual en
la pagina web, ademas en esta seccion se verificd el correcto
funcionamiento del Chatbot en la atencion al cliente, obteniendo resultados
positivos, por lo tanto, todos los objetivos planteados fueron cumplidos de

forma exitosa.

Para ser precisos, un chatbot es un canal de comunicacion con
inteligencia artificial que permite a las empresas atender sus consultas las
24 horas del dia, los 7 dias de la semana, sin intervencién humana, pero

con un nivel de "humanidad" lo suficientemente alto como para consultar a
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las personas en estas rutas. Sus necesidades pueden ser atendidas en una

forma practica sin esperas.

Mediante la implementacion del chatbot se puede simplificar la
relacion de servicio en la nueva era tecnoldgica, esta gestion, por un lado,
los clientes pueden resolver sus consultas de manera instantanea y rapida,
donde las empresas pueden ahorrar recursos al atender a todas a todas las
necesidades de informacion, servicio y respuesta a las necesidades del

mercado actual.

Al considerar la opcion de implementar un chatbot, es importante que
saber que, al cuidar la experiencia comunicacional actual de respuesta a un
servicio de informacién y atencion a las necesidades del mercado teniendo

al cliente como prioridad.

Por ello, se decidi6 la implementacion por las principales
oportunidades que ofrecen los asistentes virtuales, chatbot para potenciar
la atencién al cliente, brindar un servicio simple y rapido, responder a las
inquietudes de los consumidores, asi como resolver las consultas de los
usuarios en cualquier momento. Ademas, es un gran mecanismo de ahorro
de costes, ya que puede identificar llamadas y clientes que realmente

necesitan la atencion del operador.

Es fundamental que la implementacién de un Chatbot se realice en
equipo, pues ellos te daran las mejores respuestas en cuanto a los flujos de
conversacion, experiencia de cliente y funcionalidades, necesarias para la
atencion al cliente, pero sélo ti sabes como funciona tu empresa y cuales

son las necesidades y como reacciona tu cliente.

En relacion de la calidad atencion al cliente, se observa una
distribucion variada de la percepcion de los clientes con un 17% que
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manifiesta ser EXCELENTE, mientras un 38% indica que la atencion es
BUENA, sin embargo hay una opiniobn de un 28% que expresa que la
atencion no es NI BUENA NI MALA, observandose también que hay
percepciones de atencién MALA (9%) y MALISIMA (8%) Lo que indica la
percepcion que tiene el cliente en general de los servicios al cliente es

considerada como bueno en términos generales.

En el resumen de las respuestas por item dadas por los clientes a la
encuesta POST TEST. En los items 1, 2 y 5 que estan relacionados con la
implementacion y la mejora de la comunicaciéon con la empresa, los clientes
estan DE ACUERDO en utilizar el Chatbot. En los items 8 y 12 relacionados
con el horario y la capacidad de atencién con la utilizacion del Chatbot, los
clientes estan MUY DE ASACUERDO, no obstante, el item 9, donde se
plantea que esta implementacion no soluciona la consulta del cliente
enviando a otro nivel que posiblemente no tenga con su interés. En los items
3,4, 7y 10 relacionados con la compresion, confianza, solucion y respuesta
correctas que el Chatbot da a los clientes estos se muestran
INDIFERENTES a su interaccion por no obtener la respuesta o solucion
requerida. Es de hacer notar que por el item 6 los clientes consideran estar
EN DESACUERDO de como el Chatbot direcciona la opcién de informacion
al area solicitad.

En general, la encuesta muestra ciertas dudas de la implementacion
del Chatbot en la empresa, relacionadas con la respuesta de las preguntas
formuladas y el tipo de interaccién impersonal que se da entre un humano

y una maquina.
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5.4 Resultados de Encuesta POST TEST

La encuesta post test se realizo a 26 clientes, con larga data en la
empresa, siendo esta desarrollada via online, utilizando al chatbot como

mecanismo de contacto e interaccion

En las figuras siguientes se presenta los resultados de las respuestas
obtenidas en la encuesta de satisfaccion al usuario (cliente) POST TEST de
la Implementacion del Chatbot en la Empresa SPHERE CONSULTING
SAC.

¢La implementacion del Chatbot ha mejorado las respuestas a
su solicitud de informaciéon?

12%

4
80%

Muy en Desacuerdo m1 w2 «3 m4 w5 Muy de Acuerdo

Figura 73. Respuestas a la solicitud de informacién con la implementacion
del Chatbot.
Fuente: Elaboracion Propia (2022).
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En la figura 75 las respuestas de los clientes al item 1 sobre la
solicitud de informacion con la implementacién del Chatbot. Se observa que
en un 80% indicaron estar DE ACUERDO con implementar el Chatbot en la
empresa, un 8% le es INDIFERENTE y un 5% estan MUY DE ACUERDO

con este servicio.

El alto porcentaje de clientes de un 80%, estan de acuerdo de utilizar
al Chatbot, esto revela que los clientes estan captados a utilizar la cada vez

mas para agilizar la empresa.

¢ El Chatbot responde sus consultas o requerimientos?

1
2 ? = s 4% 2

o 20%

Muy en Desacuerdo m1 42 43 m4 w5 Muy de Acuerdo

Figura 74. Respuestas del Chatbot a las consultas o requerimientos de los

clientes.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).
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En la figura 76 se presenta las respuestas de los clientes al item 2
sobre si el Chatbot responde a las consultas o requerimientos de los
clientes. Hay una variedad de opiniones en la respuesta, el 60% esta DE
ACUERDO por las respuestas que da el Chatbot, un 20% le es
INDIFERENTE, un 8% estd EN DESACUERDO, sin embargo, otro 8% esta
MUY DE ACUERDO y un 4% esta MUY EN DE ACUERDO con las

respuestas que encuentra.

En general, un 68% considera que las respuestas del Chatbot son
informativas para el cliente y un 32% no considera importante estas
respuestas, por serles indiferentes o en desacuerdo, al no tener la

informacion requerida.

¢ Las respuestas de Chatbot son compresibles?

3 1
5 8%

9% 2

11%;
4
12%

3

60%

Muy en Desacuerdo m1 42 43 m4 w5 Muy de Acuerdo

Figura 75. Respuestas del Chatbot a las consultas o requerimientos de los

clientes.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).
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En la figura 77 se presenta las respuestas de los clientes al item 3
sobre si las respuestas del Chatbot son compresibles. Se obtuvo un 60%
que le es INDIFERENTE al tipo de respuesta que da el Chatbot, un 12%
estd DE ACUERDO y otro 11% estd EN DESACUERDO, por otra parte, un
9% esta MUY DE ACUERDO y un 8% esta MUY EN DEACUERDO en las
respuestas predeterminadas que emite el Chatbot.

En general, un 21% considera que las respuestas del Chatbot son
informativas para el cliente mientras un 79% no considera importante estas
respuestas, por serles indiferentes o estar en desacuerdo, al no tener la

informacion requerida.

¢ El Chatbot le inspira confianza y seguridad en las

respuestas que le emite?

4 5 !
4% 4%,
4 4%
8%
\
3
80%

Muy en Desacuerdo ™1 42 43 W4 45 Muy de Acuerdo

Figura 76. Confianza que infunde el Chatbot y la seguridad en las

respuestas a los clientes.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).
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En la figura 77 se presenta las respuestas de los clientes al item 4
sobre la confianza que inspira el Chatbot y la seguridad en las respuestas
gue da. La opinion mayoritaria de las respuestas fueron un 80% que le es
INDIFERENTE a la comprension de estas repuestas, mientras un 8% estan
DE ACUERDO, un 4% estan MUY DE ACUERDO, sin embargo, otro 4%
estan EN DESACUERDO y un 4% estan MUY EN DEACUERDO en esta

emision de respuestas.

¢ El Chatbot responden rapidamente a sus consultas y/o
5 sus requerimientos?

-3

5 . 20%

24%

4
—— 56%

Muy en Desacuerdo w1 w2 «3 m4 m5 Muy de Acuerdo

Figura 77. Respuesta rapida del Chatbot a las consultas y/o los

requerimientos.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

En la figura 78 se presenta las respuestas de los clientes al item 5

sobre qué tan rapido responden el Chatbot a las consultas y/o
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requerimientos. En este caso, un 20% le es INDIFERENTE la rapidez de
repuesta, un 56% estan DE ACUERDO, un 24% estan MUY DE ACUERDO.

Estos en indicativo de la tendencia que muestran los clientes a tener
confianza a la rapidez con que el Chatbot puede dar repuestas a las
consultas mas frecuentes exigidas por los clientes para establecer la

comunicacién con la empresa y que esta sea mas rapida.

¢ El Chatbot direcciona su solicitud de
informacion al area solicitada?

6 5
16%

-36%

20%

3
28%

Muy en Desacuerdo m1 w2 43 m4 w5 Muy de Acuerdo

Figura 78. Direccionalidad del Chatbot a la solicitud de informacion.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

En la figura 79 se presenta las respuestas de los clientes al item 6
sobre la direccionalidad al area solicitada, que el Chatbot da a la solicitud

del cliente. En este caso, un 28% le es INDIFERENTE la orientacion al area
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solicitada, un 36% estdn EN DESACUERDO, un 20% estdn DE ACUERDO
y un 16% estan MUY DE ACUERDO de como se direcciona la solicitud de
la informacion a través de este medio, ya que el Chatbot esta disefiado para
emitir respuestas predisefiadas en relacion con la frecuencia de solicitudes

y preguntas de los clientes

¢, El Chatbot soluciona sus consultas o
requerimientos?

3
72%

Muy en Desacuerdo m1 w2 43 m4 m5 Muy de Acuerdo

Figura 79. Solucién a las consultas o los requerimientos.

Fuente: Elaboracién Propia (2022).

En la figura 80 se presenta las respuestas de los clientes al item 7
sobre la solucién que emite el Chatbot a los requerimientos del cliente. En
este caso, un 72% le es INDIFERENTE las respuestas a las consultas
solicitadas, un 8% estdn DE ACUERDO y un 20% estan MUY DE
ACUERDO de cémo soluciona el Chatbot los requerimientos de consulta de
los clientes e las solicitudes de informacion que se hacen la empresa, es
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probable que, al tener las respuestas predeterminadas por el Chatbot,
hallan inquietudes que no pueden ser cubiertas y que son de interés para el

cliente.

¢ El Chatbot responden o solucionan sus casos
en horario fuera de oficina?

8 4
, 28%

72%

Muy en Desacuerdo ™1 “2 43 m4 W5 Muy de Acuerdo

Figura 80. Utilizacion del Chatbot fuera del horario de oficina.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

En la figura 81 se presenta las respuestas de los clientes al item 8
sobre responder a las solicitudes de los clientes fuera del horario de oficina.
En este caso, un 72% estan MUY DE ACUERDO con la atencion del servicio
de Chatbot fuera del horario de oficina, mientras 28% estan DE ACUERDO
con este servicio ya que muestra que los clientes obtienen informacion en

horarios que pueden ser de interés para el cliente
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¢ El Chatbot NO solucionan directamente su
consulta y lo derivan a un siguiente nivel?

9 4
24%

76%

Muy en Desacuerdo m1 W2 43 m4 w5 Muy de Acuerdo

Figura 81. NO solucion directamente las consultas.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

En la figura 82 se presenta las respuestas de los clientes al item 9
sobre la NO solucion directas de las consultas que emite el Chatbot
derivdndolo a un siguiente nivel segun los requerimientos del cliente. Las
respuestas de los clientes indican que un 76% estan MUY DE ACUERDO
gue no soluciona sus consultas mientras un 24% estan DE ACUERDO
cémo el Chatbot los deriva a un siguiente nivel, con las inquietudes que
necesita el cliente para solicitar los servicios de la empresa. Estas
respuestas al item 9, pueden ser indicativo de que el disefio del Chatbot
debe cubrir en su mayoria las respuestas de las solicitudes de consulta de
los clientes ya que no soluciona directamente estas peticiones.

184



Las soluciones brindadas por el Chatbot, NO eran
las correctas y tuvo que comunicarse nuevamente

10 2
5 12%
16%
) 3
. 72%

Muy en Desacuerdo m1 m2 43 m4 w5 Muy de Acuerdo

Figura 82. Solucién NO correcta a las consultas.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

En la figura 83 se presenta las respuestas de los clientes al item 10
sobre las soluciones brindadas que emite el Chatbot al no ser correcta lo
gue conlleva al cliente a comunicarse nuevamente con la empresa. Donde
un 72% le es INDIFERENTE al considerar que las respuestas no eran las
gue él esperaba en su consulta, mientras un 12% estan EN DESACUERDO
y un 16% estdn MUY DE ACUERDO que las soluciones que emite el
Chatbot no eran las correctas y esperadas y tuvo que comunicarse
nuevamente con la empresa. Esto indica que en el disefio del Chatbot hay
gue abarcar todas las posibles inquietudes, situaciones, y preguntas que
puedan ser de interés para el cliente, para prestar un servicio 6ptimo y el

cliente no tenga que ir personalmente a la empresa.
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Ha tenido que dirigirse fisicamente al area de la
empresa al notar que el Chatbot NO solucionaban
Su caso

11

Muy en Desacuerdo m1 w2 43 m4 w5 Muy de Acuerdo

Figura 83. Direccion fisica a la empresa porque el Chatbot NO Solucién

las consultas.

Fuente: Elaboracién Propia (2022).

En la figura 84 se presenta las respuestas de los clientes al item 11
sobre si ha tenido que dirigirse fisicamente al area de la empresa al notar
gue el Chatbot NO solucionaban las solicitudes, un 64% estan DE
ACUERDO en que se han tenido que dirigir personalmente al area de la
empresa para obtener las respuestas a la solicitud mientras que el 28%
estan MUY DE ACUERDO que las respuestas del Chatbot no satisfacen su
solicitud lo que hace que tenga que acudir personalmente a la empresa, y
un 8% le es INDIFERENTE , quizas por no encontrar las respuestas a su
solicitud lo que hace posible el cambio de servicio para otra empresa que le

dé solucién a su caso.
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¢ El Chatbot ha mejorado la capacidad de atencién
al cliente?

12

32%

68%

Muy en Desacuerdo m1 m2 43 m4 m5 Muy de Acuerdo

Figura 84. Mejora de la capacidad de atencion al cliente.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

En la figura 85 se presenta las respuestas de los clientes al item 12,
sobre la capacidad de mejora a la atencion al cliente las respuestas
obtenidas indican que 68% de los clientes estan MUY DE ACUERDO
mejora a través del Chatbot, en este mismo orden de respuestas un 32%
estdn DE ACUERDO con implantacion de este servicio, ya que un buen
disefio de Chatbot responde a cubrir las inquietudes, solicitudes y preguntas

relacionadas con el servicio de la empresa.
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Promedio de Respuestas 1

25%

Muy en Desacuerdo m1 w2 43 m4 w5 Muy de Acuerdo

Figura 85. Resumen de la respuesta de los clientes a las encuestas POST
TEST.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

En la figura 86 se resumen las respuestas dadas por los clientes a la
encuesta POST TEST, donde se obtuvo que un 36% le sea INDIFERENTE
la implementacion del Chatbot en la empresa, mientras un 25% estan DE
ACUERDO y un 24% MUY DE ACUERDO de utilizar el Chatbot para que
los clientes se comuniquen. Por otra parte, se encontré que un 11% estan
EN DESACUERDO con la implementacion del Chatbot y un 4% estan MUY
EN DESACUERDO. Estas respuestas son un indicativo que el mayor
porcentaje de respuesta sea indiferente en la implementacion de un Chatbot
en la empresa. Sin embargo, al considerar las opciones de seleccion 4 (DE
ACUERDO) y 5 (MUY DE ACUERDO), que suman un 49%, los clientes
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consideran que esta opcién tecnolégica permite una mejora en la

comunicacion con la empresa.
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Muy en Desacuerdo w1 w2 43 m4 w5 Muy de Acuerdo

Figura 86. Distribucion de repuestas de los items de la encuesta POST
TEST.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

En la figura 87 se presenta el resumen de las respuestas por item
dadas por los clientes a la encuesta POST TEST. En los items 1, 2y 5 que
estan relacionados con la implementacion y la mejora de la comunicacion
con la empresa, los clientes estdin DE ACUERDO en utilizar el Chatbot. En
los items 8 y 12 relacionados con el horario y la capacidad de atencion con
la utilizacion del Chatbot, los clientes estan MUY DE ASACUERDO, no
obstante, el item 9, donde se plantea que esta implementacion no soluciona
la consulta del cliente enviando a otro nivel que posiblemente no tenga con
su interés. En los items 3, 4, 7 y 10 relacionados con la compresion,
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confianza, solucion y respuesta correctas que el Chatbot da a los clientes
estos se muestran INDIFERENTES a su interaccion por no obtener la
respuesta o solucién requerida. Es de hacer notar que por el item 6 los
clientes consideran estar EN DESACUERDO de como el Chatbot direcciona

la opcién de informacion al area solicitad.

En general, la encueta muestra ciertas dudas de la implementacion
del Chatbot en la empresa, relacionadas con la respuesta de las preguntas
formuladas y el tipo de interaccién impersonal que se da entre un humano

y una maquina.
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CAPITULO VI
DISCUSION

Con la creciente demanda de atencion al cliente, es cada vez mas
importante para las empresas contar con soluciones eficientes que les
permitan ofrecer una experiencia de usuario satisfactoria y sin
inconvenientes. En este contexto, la implementacion de un chatbot es una
solucién efectiva para mejorar la atencién al cliente y ofrecer respuestas
rapidas y precisas a las preguntas mas comunes. En esta discusion,
analizaremos los aspectos clave para la ejecucion y puesta en marcha de

un asistente virtual Chatbot para la atencion al cliente de una empresa

La implementacion de un chatbot para la atencion al cliente puede
ofrecer numerosos beneficios, como la capacidad de proporcionar
respuestas rapidas y precisas a preguntas comunes de los clientes, la
reduccion de los tiempos de espera y el aumento de la eficiencia en la
atencion al cliente. Sin embargo, antes de implementar un chatbot, es
importante considerar una serie de factores, como el tipo de chatbot que se
utilizara, el nivel de personalizacién que se desea, el idioma en el que se

ofrecera el servicio y la plataforma que se utilizara para alojar el chatbot.

Ademas, la creacion de un chatbot efectivo y exitoso también requiere
un andlisis detallado de las preguntas y problemas mas comunes de los
clientes, asi como un cuidadoso disefio de la conversacion y la
programacion adecuada del chatbot para garantizar que pueda ofrecer
respuestas precisas y Utiles a los clientes. Una vez implementado el chatbot,
es importante realizar un seguimiento y monitoreo constante de su
desempefio, analizando las métricas de uso y el feedback de los clientes

para identificar areas de mejora y optimizacion.
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Un chatbot de atencién al cliente es una herramienta que se utiliza
cada vez mas en el mundo empresarial para mejorar la satisfaccion y la
experiencia del cliente. Estos asistentes virtuales pueden ser programados
para responder a preguntas comunes de los clientes, resolver problemas
basicos y brindar informacion atil sobre los productos y servicios de la
empresa. La implementacion de un chatbot de atencion al cliente puede
ofrecer muchos beneficios, como la capacidad de brindar una respuesta
rapida y precisa a las preguntas de los clientes, reducir los tiempos de
espera en la atencion al cliente y aumentar la eficiencia del servicio al
cliente. Ademas, los chatbots pueden estar disponibles las 24 horas del dia,
los 7 dias de la semana, lo que significa que los clientes pueden recibir
respuestas a sus preguntas en cualquier momento, incluso fuera del horario

laboral de la empresa.

Antes de implementar un chatbot, es importante considerar varios
factores. En primer lugar, se debe determinar el tipo de chatbot que se
utilizara. Hay dos tipos principales de chatbots: basados en reglas y
basados en inteligencia artificial (IA). Los chatbots basados en reglas son
mas simples y estan disefiados para responder a preguntas especificas de
los clientes en funcién de reglas predefinidas. Los chatbots basados en IA,
por otro lado, utilizan aprendizaje automatico y procesamiento de lenguaje

natural para comprender y responder a preguntas complejas de los clientes.

Otro factor a considerar es el nivel de personalizacion que se desea.
Los chatbots pueden ser programados para proporcionar respuestas
generales y no personalizadas, o pueden ser disefiados para adaptarse a
las preferencias y necesidades individuales de cada cliente. También es
importante determinar el idioma en el que se ofrecera el servicio de chatbot.
Si la empresa tiene clientes en todo el mundo, es posible que deba ofrecer

soporte en varios idiomas. Una vez que se han considerado estos factores,
192



se debe seleccionar la plataforma adecuada para alojar el chatbot. Hay
muchas opciones disponibles, desde software especifico de chatbot hasta
plataformas de mensajeria populares como Facebook Messenger,
WhatsApp y Slack.

El siguiente paso es analizar las preguntas y problemas mas comunes
de los clientes para determinar las funciones que debe tener el chatbot. Esto
implica una comprensiéon profunda de las preguntas y problemas que los
clientes enfrentan con mas frecuencia, y la creacion de un flujo de
conversacion efectivo que permita al chatbot proporcionar respuestas

precisas y utiles.

Ademas, es importante que el chatbot sea facil de usar y tenga una
interfaz de usuario intuitiva. Los clientes deben poder interactuar con el
chatbot de manera natural y sin problemas, lo que requiere una
programacion cuidadosa y una interfaz de usuario bien disefiada. Una vez
gue se ha creado y probado el chatbot, es importante monitorear su
desempefio y hacer ajustes segun sea necesario. Esto implica analizar
métricas de uso y feedback de los clientes para identificar areas de mejora

y optimizacion.

En conclusién, la ejecucién y puesta en marcha del asistente virtual
Chatbot para la atencion al cliente de la empresa es una estrategia efectiva
para mejorar la experiencia del cliente y aumentar la eficiencia del servicio
al cliente, siempre y cuando se realice un analisis detallado y cuidadoso y

se preste atencién continua al desempefio del chatbot.
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CONCLUSIONES

El servicio de atencién al cliente es un aspecto determinante para
cualquier empresa, dado que justamente estos son la razén de ser
de las organizaciones. A través de la recoleccién de informacion con
las encuestas se pudo constatar la deficiencia existente que son
demoras en la atencién al cliente, asi como también errores durante

la comunicacion entre el cliente y la empresa.

La creacién de un Chatbot basado en la metodologia de software XP
para el cumplimiento de su desarrollo, asi como la aplicacién de
herramientas como IBM Watson, gestor de base de datos MySQL y
el lenguaje de programacion PHP fue la manera adecuada de ofrecer

una solucion a la consultora Sphere Consulting SAC.

De acuerdo con la naturaleza del proyecto, la implementacion de este
ChatBot permite alcanzar la comunicacion esperada por parte de la
empresa con los clientes realizando gestiones de presupuestos,
productos y servicios. El Chatbot tiene la capacidad de responder a
las consultas sobre los servicios que se brindan en la empresa, sin
necesidad de presidir de un colaborador humano. Aparte presenta el
gran valor agregado que al estar basado en inteligencia artificial
genera conocimiento propio apoyado en las interacciones con todos

los clientes.

Finalmente, la encuesta POST TEST muestra ciertas dudas de la
implementacion del Chatbot en la empresa, relacionadas con la
respuesta de las preguntas formuladas y el tipo de interaccion

impersonal que se da entre un humano y una maquina.
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RECOMENDACIONES

La aplicacion de este tipo de herramientas en el servicio de atencion
al cliente representan una gran ayuda a todas las empresas que lo apliquen,
la recomendacion principal a todos aquellos investigadores y lectores es
gue opten por ampliar la gama de conocimientos de esta indole, dado que,
aparte de mejorar el servicio a cualquier empresa, el topico permite instaurar
mejoras que puedan ser cada vez mejor y que abarquen mayores funciones,
por lo que es una propuesta interesante el seguir desarrollando proyectos

de este tipo.

Se recomienda una metodologia o ciclo de vida para acompafar el
desarrollo de chatbots, porque, aunque el desarrollo no es exactamente
igual que el desarrollo de software tradicional, siguen siendo productos de
cara al publico y, por lo tanto, deben garantizar la calidad de sus
metodologias. Un enfoque metddico y secuencial como el utilizado en este
articulo puede acelerar y facilitar el proceso de elaboracion, especialmente

si no tiene experiencia en el campo de los agentes conversacionales.

Ademas, se recomienda que las técnicas de monitoreo se
implementen de manera oportuna y se disefien teniendo en cuenta la
mejora y aceptacion del cliente final; debido a su naturaleza humana, el
desarrollo de chatbots requiere un contacto cercano con las personas
relevantes y los clientes finales brindan un flujo constante y regular de
informacion retroalimentacion, ignorando Esto podria conducir a su
insatisfaccion. Ademas, cuanto menos pruebas y retroalimentacion,
mayores sean las regresiones o correcciones requeridas, y mas problemas
habrd, lo que resultara en tiempos de desarrollo mas prolongados y costos

mas altos para formularlos.
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Anexo A

Datos agrupados - Distribucién de frecuencia

22 27 23 27 25 25 24 29 22 30
27 22 29 24 29 a3 28 23 27 25
31 34 26 30 23 32 26 31 28 33
24 25 28 22 35 28 22 30 25 33
30 31 34 26 31 25 34 24 29 23
23 26 31 32 23 29 27 35 36 26
26 35 24 36 36 22 26 38 24 39
32 28 37 22 33 38 36 23 41 25
24 a7 25 39 42 24 26 40 27 40
37 23 38 39 23 38 41 42 23 22

Valor maximo = 42 anos

Valor minimo = 22 afios

Rango = 42-22=20 afos

Intervalos n=100 = 100 = 10

Amplitud=R = =20 +-10=2

Edad | Marca de | Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
(x) Clase (xi) | Absoluta (fi) Absoluta Relativa (fr) Relativa
Acumulada (F) Acumulada (F,)
[22-24) 23 18 18 0.18 | 18% 0.16 18%
[24-26) 25 16 34 0.16 | 16% 0.34 34%
[26-28) 27 14 48 0.14 | 14% 0.48 48%
[28-30) 29 10 58 0.1 10% 0.58 58%
[30-32) 31 g 67 0.09 | 9% 0.67 67 %
[32-34) 33 7 74 0.07 | 7% 0.74 74%
[34-36) 35 6 80 0.06 | 6% 0.80 B0%
[36-38) 37 7 87 0.07 | 7% 0.87 B7 %
[38-40) 39 7 94 0.07 | ™% 0.94 04%
[40-42] 41 6 100 0.06 | 6% 1 100%
Total 100 Total 1 100%
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Anexo B

Célculo del VAN y TIR

Nombre del proyecto:
TNA de inversidn alternativa

Cantidad de Afios

ANOS

o W R e O

Chatbot
5%

FLUJO DE FONDOS
-5/49.317
s/ 1.000
s/ 10.000
5/ 25.000
5/ 5.000
5/ 5.000

FLUJO DE FONDOS

-5/1.019
5/ 25.000
5/ 25.000
5/ 10.000
5/10.000

5/ 10.000
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EMPRESA SPHERE CONSULTING SAC

Chatbot MPRESA SPHERE CONSULTING S
TIR 6% TIR 2452,19%
VAN $2.628,64 VAN $101.910,17

Decisién de realizar los proyectos versus no hacerlos - comparacidn de TIR vs TNA de o
Me conviene invertir en Chatbot dado que me da un rendimiento de6,37% v el mercado de 5,00
Me conviene invertir en EMPRESA SPHERE CONSULTING SAC dado que me da un rendimiento de



Anexo C

Fases
® — T Duracion Inicio Terminado : lago 2022 |sep 2022 ot 2022 o 2022 |dic 2022
25 Joi Jos Nis Bz Teo Jos Tiz Tio Tee Toz Tio D1z e Tsn oz T4 Te1 Tes Tos Tiz Tio
1 |y E Proyecte implementacién Chatbot 85 days 1/08/22 08:00 AM 25/11/22 05:00 PM L .
2 |y ElTnicio 5 days|1/08/22 08:00 AM 5/08/22 05:00 PM y
3 B v Reunidn Equipo de Proyectos 2 days 1/08/22 08:00 AM 20822 05:00 PM Jefe de Proy: :Analizta:Programador:Inicio {Materialez v equipos)
4 B W Revisién Herramientas y tecnologias 3 days|3/08/22 08:00 AM 5/08/22 05:00 PM % Jefe de Provecto;Analista;Programador
5 | Bl Planificacién 10 days 8/08/22 08:00 AM 19/08/22 05:00 PM
s & v Datos y recursos de entrenamiento 2 days &/08/22 08:00 AM 9/08,22 05:00 PM :Anal Programador;Planifi (Materiales ¥ equipoz)
7 = W Acceso a sistemas y APIS 2 days|10,08/22 08:00 AM 11/08/22 05:00 PM to:Analizta:Programado:
s & v Infraestructura y alojamiento 2 days 12/08/22 08:00 AM 15/08/22 05:00 PM vectosAnalista;Programador
s B v Flan de pyoyecto y presupuesto 2 days|16/08/22 08:00 AM 17/08/22 05:00 PM rovecto:Analizta;Programador
w & W Plan de pruebas y retroaimentacion 2 days|18/08/22 08:00 AM 19/08/22 05:00 PM Provecto;Analista:Programador
1 (¢ ElDesarrollo 15 days 22/08/232 08:00 AM 9/09/22 05:00 PM w-
i v Equipo de desarrollo 2 days 22/08/22 08:00 AM 23/08/22 05:00 PM de Provefto:Analista;Programador;Desarrollo (Materiales v equipoz)
x| v Herramientas de desarrollo de Chatbot 2 days 24/08/22 08:00 AM 25/08/22 05:00 PM = de Proyf sAnali ogramador
i v Bibliotecas y frameworks de programacidn 2 days 26/08/22 08:00 AM 29/08/22 05:00 PM Jefe de Brovecto;Analizta;Programador
li=x) v Datos de entrenamientos 2 days 30,08/22 08:00 AM 31/08/22 05:00 PM #- Jefe de{Provecto:Analizta:Programador
x| W Servicios APIS externas 2 days|1/05/22 08:00 AM 2/09/22 05:00 PM Jefe de Provecto:Analista:Programador
i v Control de versiones v colaboracidn 2 days 5/09/22 08:00 AM 6/09,/22 05:00 PM Jdfe de Provecto;Analista:Programador
i v Documentacidn y recursos 3 days 7/09/22 08:00 AM 9/09,/22 05:00 PM Jefe de Provecto;Analizta;Programador
W | ElMarcha Blanda | 25 day= 12/09/22 08:00 AM 14/10/22 05:00 PM b——
i v Plan de implementacidn 5 days 12/09/22 08:00 AM 16/09/22 05:00 PM roy :Analitta:Programador:Marcha Blanea (Materiales v equipos)
i v Infraestructura y alojamiento 5 days 19/09,/22 08:00 AM 23/05/22 05:00 PM e de Proy, Analizta:Programador
=z W Integracion de cananles de comunicacion 5 days 26/09/22 08:00 AM 30,09/22 05:00 PM Jefe de PropectosAnalista:Programador
i W Pruebas de aceptacidn y retroalimentacion 5 days 3/10/22 08:00 AM 7/10/22 05:00 PM —Jefe de Provecto:Analista;Programador
li=x) v Capaditacion y documentacion 2 days|10/10/22 08:00 AM 11/10/22 05:00 PM 15 Jefe de Provecto:Analista;Programados
li=3] [ Metricas y seguimiento del desemperio 3 days|12/10/22 08:00 AM 14/10/22 05:00 PM Jefe de Provecto;Analista;Programador
v Ejecucién 10 days 17/10/22 08:00 AM 28/10/22 05:00 PM
W [ Contrel y Seguimiento 5 days 31/10/22 08:00 AM 4/11/22 05:00 PM
"4 E Monitoreo de Prueba 5 days 7/11/22 08:00 AM 11/11/22 05:00 PM
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Proyecto Chatbot para empresa

Dates

Start 1/08/22 08:00 AM Finish 25/11/22 05:00 PM
Baseline Start Baseline Finish
Actual Start 1/08/22 08:00 AM Actual Finish 25/11/22 05:00 PM

Scheduled 85 days Remaining 85 days
Baseline 0 days Actual 0 days

Percent Complete  100%

Scheduled 2,023.2 horas Remaining 0 horas
Baseline 0 horas Actual 2,023.2 horas

Scheduled $49318.13 Remaining $22116.67
Baseline $0.00 Actual $27201.46
Variance -5322.64

royecto implementacién Cha...

lanificacién
Duracion 10 dzys

Imicio  §08/22 0B:00 AM
10/08/22 05:00 BM

Termin. ..

Datos ¥ recursas de entrenal Acceso a sisfemas v A

Imicie 22/08/22 08:00
Termin... 902,22 05:00 I

Proyecto implementacio...
ME318.13

Costo

Presu...

Desarrollo

Costo  $13330.60
Presu..

¥

¥

¥ ¥

Datos de entrenamientos
Costo 564328
Presu...

Servicios APIS externas
Costo 364321
Presu..

Control de versiones ¥ ... Documentacion y rec|
Costo 364328 Coste  3067.00
Presu.. Presu...
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Anexo D
Codificacion

Implementacion Técnica del ChatBot
Generacion de Cuenta en IBM Cloud

X

IEM Cloud

P
D)

Iniciar sesion en IBM Cloud

fnolasco@senati pe

Continuar

Ingresar al Panel del Control y Listado de recursos

X IEM Cloud

&2 Panel de control

rol v

:= Lista de recursos

H Infraestructura clasica

& Cloud Foundry >
I8 Code Engine >
% Functions > £
@ Kubernetes >
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Lista de recursos

~ Nombre T Grupo Ubicacion Producto Estado

~  Servicios de Cloud Foundry (1
g eventDB & fnolasco@senati.pe [ dev Dallas Db2 Suministrado

~  Servicios y software (7

& Cloudant-q0_empresa Default Dallas Cloudant © Activo
Detault Dallas Ly
Default Dallas © A
Defa Dallas o A
Default Dallas Watson Studio ® Activo
Default Dallas Db2 ® Activo
wa_empresa Default Dallas Watson Assistant © Activo
~ Almacenamiento (1
%8 Cloud Object Storage-pn Default Globa Cloud Object Storage © A

Conexion ala Base de Datos MySq|

Generar la Conexion a la Base de Datos MySqgl de manera externa, para

salvaguardar la informacion de la empresa:

Ingreso a https://www.db4free.net/

Bienvenido ~

Donaciones

Traducciones

Lista de cambios

Publicacion
Base de datos ~
phpMyAdmin »
Twitter

Blog de mpopp.net

Cambiar el idioma [+]
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https://www.db4free.net/

Logearse en el entorno de Base de Datos:

php
Bienvenido a phpMyAdmin

Idioma - Language

Espafiol - Spanish ~

Iniciar sesién 4

Usuario. -

Contrassfia [—

Continuar
<« C & dbdfree net/phpMyAdmin/index php?route=/database/structure&server=1&db=empresa_edu
php — EﬂServidﬂr MySQL 8.0 Server3306 » ®Base de datos empresa_edu
asle N W Estructura  [] saQL 4 Buscar Generar una consulta =+ Exportar [l Importar ° Operaciones 8 Rutinas (&) Eventos 3 [
S
Reciente Favoritas
@ Filtros
r o Nueva
~—  empresa_edu Que contengan la palabra:
Nueva
= Tabla . Accion Filas & Tipo Cotejamiento  Tamane Residuo a depurar
+-# clientes . .
O clientes Examinar [} Estructura % Buscar 3¢ Insertar §§ Vaciar @ Eliminar 4 InnoDB utf8_general_ci 16.0 KB
+-# pedidos =
L_, servicios [J pedidos ¥ | |Examinar [}r Estructura & Buscar 3 Insertar i Vaciar @ Eliminar 2 InnoDB utf8_general_ci 16.@ KB
+- | information_schema O servicios g Examinar [} Estructura % Buscar ii\nserlar = Vaciar @ Eliminar 5 InnoDB utf8_general_ci 16.8 KB
3tablas Numero de filas 11 InnoDB utf8_general_ci 48.0 KB e B
1 (0 Seleccionar todo Para los elementos que estan marcados: v

(&) Imprimir §& Diccionario de datos

Cddigo de la Implementacion de la BD:

-- phpMyAdmin SQL Dump
-- version 5.1.1
-- https://www.phpmyadmin.net/

-- Servidor: 127.0.0.1:3306

-- Tiempo de generaciA3n: 30-09-2021 a las 23:37:36
-- VersiA3n del servidor: 8.0.26

-- VersiA3n de PHP: 7.4.3

SET SQL_MODE = "NO_AUTO_VALUE_ON_ZERO";
START TRANSACTION;
SET time_zone = "+00:00";

/*140101 SET @OLD_CHARACTER_SET_CLIENT=@@CHARACTER_SET_CLIENT */;
/*140101 SET @OLD_CHARACTER_SET_RESULTS=@@CHARACTER_SET RESULTS */;
/*140101 SET @OLD_COLLATION_CONNECTION=@@COLLATION_CONNECTION */;
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/*140101 SET NAMES utf8mb4 */;

-- Base de datos: “empresa_edu’

-- Estructura de tabla para la tabla “clientes”

CREATE TABLE "clientes™ (
“cliente_id® int NOT NULL,
“cliente_razonsocial® varchar(100) DEFAULT NULL,
“cliente_docident™ varchar(11) DEFAULT NULL,
“cliente_direccion” varchar(250) DEFAULT NULL,
“cliente_telefono™ varchar(20) DEFAULT NULL,
“cliente_email® varchar(250) DEFAULT NULL

) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=utf8mb3;

-- Volcado de datos para la tabla "“clientes”

INSERT INTO “clientes™ (" cliente_id", “cliente_razonsocial’,
“cliente_docident™, “cliente_direccion’, “cliente_telefono’,
“cliente_email® ) VALUES

(1001, 'Luis Ramirez', '40219876', 'Calle Santa Honorata 159°',
'983933487"', 'luis_edu33@hotmail.com'),

(1002, 'Jose Rivas', '44857496', 'Jr. Arica 380', '985965412',
"jrivas@gmail.com'),

(1003, 'Manuel Huaman', '44218752', 'Calle Neptuno 333', '965247514',
'mhuaman@gmail.com'),

(1004, 'Raul Robles', '42765482', 'Av. Universitaria 1487', '996873201',

"rrobles1000@hotmail.com");

-- Estructura de tabla para la tabla " pedidos”

CREATE TABLE ~pedidos™ (
“ped_id® int NOT NULL,
“cliente_id® int NOT NULL,
“ser_id" int NOT NULL,
“ped_fecha® date DEFAULT NULL
) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=utf8mb3;
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-- Volcado de datos para la tabla " pedidos”

INSERT INTO " pedidos™ ( ped_id", “cliente_id", “ser_id", “ped_fecha’)
VALUES

(1, 1001, 1, '2011-85-09'),

(2, 1001, 2, '2021-06-07');

-- Estructura de tabla para la tabla "servicios®

CREATE TABLE “servicios™ (
“ser_id® int NOT NULL,
“ser_descripcion® varchar(250) NOT NULL
) ENGINE=InnoDB DEFAULT CHARSET=utf8mb3;

-- Volcado de datos para la tabla “servicios®

INSERT INTO “servicios™ (“ser_id , “ser_descripcion™) VALUES
(1, 'Desarrollo e ImplementaciA3n'),

(2, 'Soporte y Mantenimiento'),

(3, 'ImplementaciA3n de FacturaciA3n ElA@ctronica'),

(4, 'ConsultoriA-a'),

(5, 'Outsourcing');

-- A@ndices para tablas volcadas

-- Indices de la tabla “clientes”

ALTER TABLE “clientes”
ADD PRIMARY KEY ("cliente id’);

-- Indices de la tabla "pedidos”

ALTER TABLE " pedidos”
ADD PRIMARY KEY (“ped_id );

-- Indices de la tabla "“servicios

ALTER TABLE " servicios®
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ADD PRIMARY KEY ( ser_id’);
COMMIT;

/*140101 SET CHARACTER_SET_CLIENT=@OLD_CHARACTER_SET_CLIENT */;

/*140101 SET CHARACTER_SET_RESULTS=@OLD_CHARACTER_SET_RESULTS */;
/*140101 SET COLLATION_CONNECTION=@OLD_COLLATION_CONNECTION */;

Watson IBM - Cloud IBM:

En la opcién Catalogo se buscara Watson Assistant

iond X | @ appSol - OneD

< C @ doudibm.com/catalog

IBM Cloud

Catalogo de IBM Cloud

A x

Watson Assistant

Knowledge Studio

Se utilizara el servidor de ubicacion de Dallas y en el caso de Marcha Blanca
0 steging, se trabajara una instancia Lite. Cabe resaltar que la cuenta

steging de IBM no permite crear mas de una instancia:

=  IBMCloud

Watson Assistant

istant le permite crear interfaces de conversacion en cualquier aplicacion, dispositivo o canal

ute Todio 1o que necesita para ampazar, gratis duranta el tiempo.qua lo Gratuite o
ite
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Ulises Nolasco ...

Resumen

Watson Assistant Gratuito

Ubicacién: Dallas

Plan: Lite

Nombre de servicio: Watson Assistant-2e
Grupo de recursos: Default

@ [Instancia existente del
plan Lite
Solo puede tener una
instancia de plan Lite de
este servicio por cuenta.

> a la instancia actual

del plan Lite para crear una
nueva o

Campos para la configuracion del Recurso:

Configurar su recurso

Nombre de servicio Seleccione un grupo de recursos CD

Watson Assistant-2e Default

Etiquetas @ Etiquetas de gestidn de acceso @

Ejemplos: env:dev, version-1

Credenciales

Descargar i, Mostrar credenciales

Clave de API:

URL:

https://api.us-south.assistant.watson.cloud.ibm.com/instances/fc3b

| Iniciar Watson Assistant
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Lista de recursos |

Wa_empresa @ Activo  Afadir etiquetas &

Gestionar . .. .
Empiece iniciando la herramienta
Credenciales de servicio

Plan
Conexiones
Iniciar Watson Assistant Guia de aprendizaje de inicio (5] Referencia de API
Credenciales
Descargar o, Mostrar credenciales ©
Clave de APT.
............................................ ID

https://api.us-south.assistant.watson.cloud.ibm.com/instances/fc3b

Credenciales de Recurso:
Clave de Api: mnYHrZ2wgPW7ivtvu0_10hCVla3EeFgWHyF9WaMaGGz8
URL:

https://api.us-

south.assistant.watson.cloud.ibm.com/instances/fc3b1335-6956-
4222-b6ca-64ed61766e4d

Creacion de Asistentes

. _ Create assistant
Se creara el Asistente Ayudante.

customers' goals.

Clic Create Assistant

ayudante

Description (optional
Create assistant Ayudante de la empresa sphere
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https://api.us-south.assistant.watson.cloud.ibm.com/instances/fc3b1335-6956-4222-b6ca-64ed61766e4d

IBM Watson Assistant Lite  Upgrac

Assistants

An assistant helps your customers complete tasks and get
nforma ter. It may clarify requests, search for answers

from a

ge base, and can also direct your customer to a

human

Create assistant

ayudante Skills (1) Integrations (0)

Generacion de conexion a la Base de Datos MySgl (Modo

convencional — Cuenta Premium IBM)

Dirigirse a la opcion Catalogo e ingresar MySq|

= IBMCloud

Catalogo de IBM Cloud

a Mysql

MySQL
Compose for MySQL

phpMyAdmin

W PostgreSQL
AccountScore

Pg Datal T PostgreSQL

& SQL 1ews tachnology fo AccountScore Opery

Luego seleccionar Compose for MySq|l

Compose for MySQL
IBM - Servicios - Bases de datos

MySQL is a fast, easy-to-use, and flexible RDBMS.

Beta

Se procederia con la creacion del servicio de Base de Datos
MySql: En la ventana de advertencia nos indica que no se

encuentra disponible en la version Lite.
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Compose for MySQL

MySQL is a fast, easy-to-use, and flexible RDBMS.

Crear Acerca de

! Atencion: este servicio es beta. Este servicio esta en fase de prueba de desarrollo y no esta listo X
para produccion. Un release beta ayuda a los equipos de desarrollo y de marketing de IBM a
evaluar el valor del servicio en el mercado. Si el analisis de la causa raiz determina que el
problema es un defecto en el servicio beta, IBM no se ve obligado a proporcionar un arreglo.

Seleccione una ubicacion

Seleccione una ubicacién

Dallas (us-south) v

Seleccione un plan de precios
Los precios mostrados no incluyen impuestos. Los precios mensuales que se muestran son para el pais o ubicacién: Estados Unidos

Plan Caracteristicas
Standard 1GB Storage
102MB RAM

Scales automatically with data.

Tarifas

Pulse aqui para visualizar las capas y
detalles de precio

Configurar el Recurso y dar crear:

Configurar su recurso

Compose for MySQL-j0

Elila una organizacién Elija un espacic

fnolasco@senati.pe dev

Una vez configurado el recurso nos mostrara sus detalles:

Manage

Deployment Details

Type  MySQL (5.7.2¢
) bmix-dal-yp-ate1ddf2

Usage 1GB of 1GB Disk (102MB RAM|

Recent Tasks

b68!-4910-916c-08:

Provision
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Con el uso de las credenciales podemos utilizar herramientas
externas para la creacion y manipulacion de la BD, como

puede ser Workbench, PhpMyadmin, etc.

Welcome to MySQL Workbench

L3
l MySCL da

Generacion de conexiéon a la Base de Datos MongoDB (Modo

convencional — Cuenta Premium IBM)

Dirigirse a la opcion Catalogo e ingresar MongoDB

IBM Cloud

Catalogo de IBM Cloud
@ MongoDg|

¥} MongoDB® packaged by Bitnas

*) MongoDB" Sharded packaged by Bitnami

mg Databases for MongoDB
B Hyper Protect DBaas for MongoDB
) AccountScore
Let's Chat Otros provesdores -
MEAN

ews technalogy fo AccountScere Opd

Seleccionar Databases for MongoDB

Mg

Databases for MongoDB
IBM - Servicios - Bases de datos

MongoDB is a JSON document store with a rich query
and aggregation framework.

Habilitade para IAM - Punto final de servicio soportado

217



Crear el servicio y sus caracteristicas:

Service Details

Spdnep(au-syd) % v

Resource Allocation
Select an initial resource allocal

Small L Medium
RAM Disk Cores Members RAM Disk Cores Members
24GB 120GB 6 3 55GB 275GB 14 3

4.17 Generar los cddigos para la creacion de la BD MongoDB

Archivo database_mongo.json

//Crear la Base de Datos desde el terminal:
> use empresa_edu

switched to db empresa_edu

> db

empresa_edu
>db.createCollection("clientes")
{"ok" : 1}

> show collections

clientes
>db.createCollection("pedidos")
{"ok" : 1}

> show collections

pedidos
>db.createCollection("servicios"
{"ok" : 1}

> show collections

servicios

//*¥****Insertar Registros Clientes******/
>db.clientes.insert({
"cliente id":1001,
"cliente razonsocial”:"Luis Ramirez",
"cliente docident":"460219876",
"cliente_direccion":"Calle Santa Honorata 159",
"cliente_telefono":"983933487",
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"cliente_email":"luis_edu33@hotmail.com"

}
WriteResult({"nInserted" : 1})

//*¥****Visualizar Registros*****x*x/
>db.clientes.find().pretty(){
"id " : ObjectId("5f344da2de97d4c5d6b94aed"),
"cliente_id" : 1001,
"cliente_razonsocial":"Luis Ramirez",
"cliente_docident":"40219876",
"cliente direccion":"Calle Santa Honorata 159",
"cliente_telefono":"983933487",
"cliente_email":"luis_edu33@hotmail.com"

//*¥****Insertar Registros Clientes******/
>db.clientes.insert({
"cliente id":1002,
"cliente razonsocial":"Jose Rivas",
"cliente docident":"44857496",
"cliente_direccion":"Jr. Arica 380",
"cliente_telefono":"985965412",
"cliente_email":"jrivas@gmail.com"

)
WriteResult({"nInserted" : 1})

>db.clientes.insert({
"cliente id":1003,
"cliente_razonsocial":"Manuel Huaman",
"cliente_docident":"44218752",
"cliente_direccion":"Calle Neptuno 333",
"cliente_telefono":"965247514",
"cliente _email":"mhuaman@gmail.com"

})
WriteResult({"nInserted" : 1})

>db.clientes.insert({
"cliente _id":1004,
"cliente_razonsocial":"Raul Robles",
"cliente docident":"42765482",
"cliente_direccion":"Av. Universitaria 1487",
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"cliente_telefono":"996873201",
"cliente_email":"rrobles1000@hotmail.com"

})
WriteResult({"nInserted" : 1})

//*¥****Visualizar Registros Clientes****xx/

>db.clientes.find().pretty()

{
"id " : ObjectId("5f344da2de97d4c5d6b94aed"),
"cliente_id" : 1001,

"cliente razonsocial”:"Luis Ramirez",
"cliente_docident":"40219876",

"cliente direccion":"Calle Santa Honorata 159",
"cliente_telefono":"983933487",
"cliente_email":"luis_edu33@hotmail.com"

"id_" : ObjectId("5f344da2de97d4c5d6b94ael™),
"cliente id":1002,

"cliente razonsocial":"Jose Rivas",
"cliente_docident":"44857496",
"cliente_direccion":"Jr. Arica 380",
"cliente_telefono":"985965412",
"cliente_email":"jrivas@gmail.com"

"id_" : ObjectId("5f344da2de97d4c5d6b94ae2"),
"cliente id":1003,
"cliente_razonsocial":"Manuel Huaman",
"cliente_docident":"44218752",
"cliente_direccion":"Calle Neptuno 333",
"cliente_telefono":"965247514",

"cliente _email":"mhuaman@gmail.com"

"id_" : ObjectId("5f344da2de97d4c5d6b94ae3"),
"cliente_id":1004,
"cliente_razonsocial":"Raul Robles",

"cliente docident":"42765482",
"cliente_direccion":"Av. Universitaria 1487",
"cliente telefono":"996873201",
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"cliente_email":"rrobles1000@hotmail.com"

//*¥****Insertar Registros pedidos******/
>db.pedidos.insert(

[

"ped_id":1,

"cliente id":1001,
"ser_id":1,

"ped fecha":"2011-05-09"

"ped_id":2,

"cliente id":1001,
"ser_id":2,

"ped fecha":"2021-06-07"

1)
BulkWriteResult ({

"writeErrors" : [],
"writeConcernkErrors" : [],
"nInserted” : 2,
"nUpserted” : 0,
"nMatched" : 0,
"nModified" : 0,
"nRemoved" : 9,

"upserted" : []

//*¥****Insertar Registros servicios******/
>db.servicios.insert(

[

"ser_id":1,
"ser descripcion":"Desarrollo e Implementacion"
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"ser_id":2,
"ser_descripcion":"Soporte y Mantenimiento"

"ser_id":3,
"ser_descripcion":"Implementacion de Facturacion Eléctron

"ser_id":4,
"ser_descripcion":"Consultoria"

"ser_id":5,
"ser_descripcion":"Outsourcing"

1)
BulkWriteResult({

"writeErrors" : [],
"writeConcernkErrors" : [],
"nInserted" : 5,
"nUpserted” : 0,
"nMatched" : 0,
"nModified" : 0,
"nRemoved" : O,

"upserted" : []

1)

//*****Busqueda de Registros clientes****xx/

>db.clientes.find() //Buscar todos los registros
>db.clientes.find({"cliente_id":1001}) //buscar cliente con id 1001
>db.clientes.find({"cliente razonsocial":"Luis Ramirez"}) //buscar cl
iente con razon social Luis Ramirez
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>db.clientes.find({"cliente_id":1001, "cliente_razonsocial":"Luis Rami
rez"}) //buscar cliente con cliente id 1001 y razon social Luis Ramir
ez

>db.clientes.find({"cliente_telefono":{$exists:true}}).pretty() //bus
car clientes con celular
>db.clientes.find({"cliente_telefono":{$exists:false}}).pretty() //bu
scar clientes con celular

//*****Busqueda de Registros clientes y mostrar algunos campos*****x*/
>db.clientes.find({"cliente_id":1001},{cliente_razonsocial:1, cliente
_email:1}) //buscar cliente con id 1001 y mostrar razon social y emai
1

//*****Busqueda de Registros clientes y mostrar algunos campos******/
>db.clientes.find().sort({cliente razonsocial:1}) //buscar cliente y
ordenarlo por razon social

//*****Busqueda de Registros clientes y mostrar todos los nombres****
**/

>db.clientes.find().forEach(clientes=>print("RazonSocial:"+clientes.c
liente_razonsocial)) //buscar clientes y mostrar solo su razon social

//*****Busqueda de Registros clientes y mostrar todos los nombres ord
enados******/
>db.clientes.find().sort({"cliente_razonsocial":1}).forEach(clientes=
>print("RazonSocial:"+clientes.cliente razonsocial)) //buscar cliente
s y mostrar solo su razon social ordenado

//*****Busqueda de Registros clientes y actualizar la Razdén social***
***/
>db.clientes.update({"cliente_id":1001},{$set:{"cliente_razonsocial":
“"Luis Ramirez Corrales"}}) //buscar cliente con id 1001 y actualizar
su razon social

Archivo base.json

//crear una lista de objetos para clientes//

[
{
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"cliente_id":1001,
"cliente_razonsocial":"Luis Ramirez",
"cliente_docident":"40219876",

"cliente direccion":"Calle Santa Honorata
"cliente_telefono":"983933487",

"cliente_email":"luis_edu33@hotmail.com"

"cliente_id":1002,
"cliente_razonsocial":"Jose Rivas",
"cliente docident":"44857496",
"cliente direccion":"Jr. Arica 380",
"cliente_telefono":"985965412",
"cliente_email":"jrivas@gmail.com"

"cliente id":1003,
"cliente razonsocial":"Manuel Huaman",

"cliente_docident":"44218752",
"cliente_direccion":"Calle Neptuno 333",
"cliente_telefono":"965247514",
"cliente_email":"mhuaman@gmail.com"

"cliente id":1004,
"cliente_razonsocial":"Raul Robles",
"cliente_docident":"42765482",
"cliente_direccion":"Av. Universitaria 1487",
"cliente_telefono":"996873201",
"cliente_email":"rrobles1000@hotmail.com"

}

]

//crear una lista de objetos para pedidos//

[

"ped_id":1,
"cliente id":1001,
"ser id":1,
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"ped_fecha":"2011-05-09"

"ped id":2,
"cliente_id":1001,
"ser_id":2,
"ped_fecha":"2021-06-07"

una lista de objetos para servicios//

"ser_id":1,
"ser_descripcion":"Desarrollo e Implementacion™

"ser_id":2,
"ser_descripcion":"Soporte y Mantenimiento"

"ser_id":3,
"ser_descripcion":"Implementacién de Facturacién Eléctronica"

"ser_id":4,
"ser_descripcion":"Consultoria"

"ser_id":5,
"ser_descripcion":"Outsourcing"
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Trabajando MongoDb con PHP para Watson:

Archivo conexién.php

<?php
$mongo = new Mongo();
$db = $mongo->selectDB("empresa _edu");
$empresa_edu = $mongo->selectCollection($db, "empresa_edu");

function nuevoClientePed(){
[I717777777777777777777777777777777777
$id = $ POST["cliente_id"];
$razonsocial = $§ POST["cliente razonsocial"];
$docident = $ POST["cliente docident"];
$direccion= $ POST["cliente direccion"];
$telefono= $ POST["cliente telefono"];
$email= $ POST["cliente email"];
$pedido_id= $_POST["ped_id"];
$pedido _cliente id= $ POST["cliente id"];
$pedido_ser _id= $ POST["ser_ id"];
$pedido ped fecha= $ POST["ped fecha"];

I111177777707777777777777771777177717177

$nuevoCliente = array("Id"=>$id, "Razén Social"=>$razonsocial, "Doc
. Ident"=>%$docident, "Direccion"=>$direccion, "Teléfono"=>$telefono, "Em
ail"=>$email,

"pedidos"=>array("Ped id"=>$pedido_id,"Cliente Id"=>$pedido clien
te id,"Servicio Id"=>$pedido_ser id,"Ped Fecha"=>$pedido_ped fecha));

$empresa_edu->insert($nuevoPedido);

header("Refresh: 0")
}

?>
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Codificacion:
Una vez creado el Asistente, se procedera con la creacién de cédigo PHP
para la conexion de la Base de Datos externa y las funciones necesarias

para el asistente.

En Recursos seleccionar Functions

Lista de recurnos MongoDB
rent store with a rich query and aggreg;

1/9/2021 « Docs

5 Openshift > ce
ese
@ satellite >
APIL
() security and Compliance
Supervisar
vm YMware > .
'“ Registros
] Infraestructura VPC ’ Valores de espacio de nombres

Click en Empezar a crear

IBM Cloud Functions

Plataforma de funcién como servicio (FaaS) basada en Apache OpenWhisk

Ejecute el codigo de aplicacion sin servidores,
escalelo de forma automatica y no pague nada
cuando no se utilice.

Empezar a
e

<[>

Seleccionar Actions:
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Functic Create

Create

Single entities

<>
Action

Actions contain code
performing the work and
can be invoked directly
(REST API) or by Triggers

Crear un archivo de accién con el nombre “Watson_basedatos”,

seleccionar el lenguaje PHP 7.3 y dar clic en Crear

Create Action

Actions contain your function code and

are invoked by events or REST API walson_basedatos

calls.

ut Actions Enclosing Package

(Default Package) v Create Package

Runtime

PHP 7.3

Looking for Java, .NET or Docker? Docker Actions can be created with the

Desarrollar el cédigo para interactuar el chatbot con la base de

datos

Edit mode - press ESC to exit Invoke with parameters &
= 3
7 o=y -
18 */
19  function main(array $args) : array
20~
21 $id = $args[“cliente_id"];
22
23 $mysql_server_name = "dbAfree.net”;
24 $mysql_username eduguru”;
25 Edugurud5e911”
26 empresa_edu”;
27 7/ echo "Debug . $mysql_server_name . ", " . $mysql_username . *, " . $mysql_password . "<br>";
28 $conn = new mysqli($mysql_server_name, _username, $mysql_password, $mysql_database);
29~ if ($conn->connect_errno) {
30 return ["Erro” => “Error de conexién com MySql: . $conn->connect_errno . ") " . $conn->connect_error];
31~ } else {
32 $sql = "SELECT ped.cliente_id,

33 ser.ser_id as 'Id Servicio', ser.ser_descripcion as Servicio, ped.ped fecha as Fecha
34 FROM pedidos ped INMER JOIN clientes cli ON ped.cliente id = cli.cliente_id
35 INNER JOIN servicios ser ON ped.ser_id = ser.ser_id

36 WHERE ped.cliente_id = ". $id. ";";
37 $result = Sconn->query($sal);

38

39

20

41 //esto nose

42 $sqll = "SELECT cli.cliente_razonsocial as 'Razon Social’,

43 cli.cliente_docident as Documento, cli.cliente_direccion as Direccion,
44 cli.cliente_telefono as Telefono,cli.cliente_email as Email

45 FROM clientes cli

46 WHERE cliente_id = *. $id. ";";

47 $resultl = $conn->query($sqll);

$datal = array(); -
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Cadigo:
<?php
/**

* main() will be run when you invoke this action

*

* @args Cloud Functions actions accept a single parameter, which must
be a JSON obiject.

*

* @return The output of this action, which must be a JSON obiject.
* OBS.: As principais libraries ja fazem parte

* da instalacao na Cloud Functions

* Por exemplo, ndo precisa com arquivo composer.json

* com:
*{
* "require": {

* "ext-mysqlit: "*"
*)
‘)
*/
function main(array $args) : array

{
$id = $args[“cliente_id"];

$mysql_server_name = "db4free.net";

$mysql_username = "eduguru”;
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$mysql_password = "Eduguru050911";
$mysql_database = "empresa_edu";

/[ echo "Debug: " . $mysql_server_name . ", " . $mysql_username . ", ".
$mysqgl_password . "<br>";

$conn = new mysqli($mysql_server_name, $mysql_username,
$mysqgl_password, $mysql_database);

if ($conn->connect_errno) {

return ["Erro" => "Error de conexion com MySql: (" . $conn-
>connect_errno . ") " . $conn->connect_error];

} else {
$sql = "SELECT ped.cliente_id,

ser.ser_id as 'ld Servicio', ser.ser_descripcion as Servicio, ped.ped_fecha
as Fecha

FROM pedidos ped INNER JOIN clientes cli ON ped.cliente_id =
cli.cliente_id

INNER JOIN servicios ser ON ped.ser_id = ser.ser_id
WHERE ped.cliente_id =". $id. ";";

$result = $conn->query($sql);

/lesto nose
$sqll = "SELECT cli.cliente_razonsocial as 'Razon Social',
cli.cliente_docident as Documento, cli.cliente_direccion as Direccion,
cli.cliente_telefono as Telefono,cli.cliente_email as Email
FROM clientes cli

WHERE cliente_id =". $id. ";";

$resultl = $conn->query($sqll);
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$datal = array();
while( $rows1 = mysqli_fetch_assoc($resultl) ) {

$datal[] = $rows1l,;

I

echo $sql;
if ($result->num_rows > 0) {
echo "Usuario";
$data = array();
while( $rows = mysqli_fetch_assoc($result) ) {

$data[] = $rows;

return[“clientes" =>array($datal), "Pedidos" =>array($data)];

/Ireturn["clientes" =>array($datal)];

Il $row = $result->fetch_assoc();

/I return ["Cliente" => $row]['cliente_razonsocial’],"Docldentidad"
=>%$row['cliente_docident’],"Direccion”
=>%row['cliente_direccion’],"Telefono" =>$row['cliente_telefono'],"Email"
=>%$row['cliente_email];

} else {

return ["Error" => "Cliente no encontrado"];
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//**********************************//

function listar_ped(array $args) : array
{
$id = $args["cliente_id"];
$sql = "SELECT * FROM pedidos WHERE cliente_id =". $id. ";";

$resultset = mysqli_query($conn, $sql) or die("database error:".
mysqli_error($conn));

$data = array();
while( $rows = mysqli_fetch_assoc($resultset) ) {

$data[] = $rows;

/lecho $data->ser_descripcion;

/lecho json_encode($data);
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return["pdidos" =>array($data)];

}

//**********************************//

function listar(){
$sql = "SELECT ser_id as Id,ser_descripcion as Servicio FROM servicios";

$resultset = mysqli_query($conn, $sql) or die("database error:".
mysqli_error($conn));

$data = array();
while( $rows = mysqli_fetch_assoc($resultset) ) {

$data[] = $rows;

/lecho $data->ser_descripcion;

/lecho json_encode($data);

return[array($data)];

}

>
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Probar el codigo: Dar clic en Invoke with parameters

Invoke with parameters &

Crear el json para probar el codigo: Dar clic en Apply y luego dar clic en
Invoke

Change Action Input *

Edit mode - press ESC to exit
1 K-cliente_1a":1001)

Cancel Apply

Se puede observar los resultados que extrae de la Base de datos:

Namespace: fnolasco@senati.pe_dev(Dallas)

Activations Collapse Clear T

v @ watson_basedatos 2134 ms 1/10/2021 16:04:55

Activation ID:
453f9811bb7e43c3bf9811bb7e93¢305

Results:
{ .
"Pedidos": [
Fecha™: "2011-05-09",
Id servi "1,
"Servicio": "Desarrollo e Implementacidn",
"cliente_id": "1ee1"
%)
"Fecha": "2021-06-07",
"1d Servicio": "2",
"Servicio"”: "Soporte y Mantenimiento”,
"cliente_id": "1ee1"
¥
]
5
clientes": [
{... )
"Direccion”: "Calle Santa Honorata 159",
"Document "AB219876",
"Email": "luis_edu33@hotmail.com”,
"Razon Social™: "Luis Ramirez",
"Telefono": "983933487" ¥
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Seleccionar la opcion EndPoints

Watson_basedr;ltos

Code
Parameters
Runtime

Endpoints

Connected Triggers
Enclosing Sequences
Launch Logging -

Launch Monitoring 59

Seleccionar la opcion Enable as Web Action y Guardar

Web Action

M Enable as Web
Action

[Jraw HTTP
handling

HTTP Method

ANY @

REST API
HTTP Method

POST

CURL

Allow your Cloud Functions actions to handle HTTP events. Web Actions allow to control the response data and type by using a set of URL extensions, such
as .json or .html. Learn more about Web Actions
Note: The Web Action URL below requires to return a dict object that contains a body property.

When enabled your Action receives requests in plain text instead of a JSON body

Auth URL

Public https:/fus-south.functions.appdomain.cloud/api/vl/web/fnolasco%40senati.pe_dev/default/watson_basedatos [m]
Auth URL
API-KEY https:/fus-south.functions.cloud.ibm.com/api/vl/namespaces/fnolasco%40senati.pe_dev/actions/watson_basedatos [m}

curl -u API-KEY -X POST https://us- B ®
south.functions.cloud.ibm.com/api/v1/namespaces/fnolasco%4@senati.pe_dev/actions/watson_basedatos?blocking=true

Copiar la URL: ANY, es la que se utilizara para conectar con
el chatbot.
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https://us-
south.functions.appdomain.cloud/api/vl/web/fnolasco%40senati.pe dev/d

efault/watson basedatos

HTTP Method Auth URL

ANY @ Public https://us-south.functions.appdomain.cloud/api/vl/web/fnolasco%40senati.pe_dev/default/watson_basedatos (]

Creacion del ChatBot Assitants

Seleccionar Catalogo / IA Machine Learning

Catalogo de IBM Cloud

Q, Buscar en el catdlogo...

Categoria P Visualizacion de 387 productos

Yr Productos recomendados (6)

== Célculo (21) .

Accern-API
@ Gestion de redes (28) Otros proveedores « Servicios =
Herramientas de desarrollador

[ Contenedores (7)

B Almacenamiento (18)
Get the most advanced breaking ney
D IA/ Machine Learning (20) your investment strategies.

* Analisis (25)

23 Blockchain (2) Gratuito

Seleccionar Watson Assitants: Cabe indicar que solo se puede crear una

instancia en la modalidad Lite

Watson Assistant
IBM = Servicios = IA [ Machine Learning

Watson Assistant le permite crear interfaces de
conversacion en cualquier aplicacion, dispositivo o
canal.

Lite = Gratuito = Habilitado para IAM
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https://us-south.functions.appdomain.cloud/api/v1/web/fnolasco%40senati.pe_dev/default/watson_basedatos
https://us-south.functions.appdomain.cloud/api/v1/web/fnolasco%40senati.pe_dev/default/watson_basedatos
https://us-south.functions.appdomain.cloud/api/v1/web/fnolasco%40senati.pe_dev/default/watson_basedatos

Le asignaremos el servidor en Dallas y el nombre del recurso: wa_empresa

Conﬁgu rar su recurso
Nombre de servicio Seleccione un grupo de recursos (D

wa_empresa Default

e

Etiquetas de gestidn de acceso  (d

o

Etiquetas @

Se puede observar que en nuestra lista de recursos ya se encuentra nuestro

_ Listaderecursos

B ~  Nombre T Grupo Ubicacién Producto

@ ) a ombre ceion IF... Filtrar por grupo u organiz ~

= -

©h

W ic-TRABAJO_FINAL_2021 Default Dallas

o Default Dallas

o s Default Dallas Watson Assistar
sl

Al acceder al recurso podremos verificar las credenciales:

Wa_Empresa  @Adio  Afadretiquetas £

Gestionar
Plan

Plan I_lte

Conexiones
Iniciar Watson Assistant Guia de aprendizaje de inicie % | Referencia de AP Actualizar

Credenciales

Empiece iniciando [a herramienta

Credenciales de servicio

............................................ B

https://api.us-south.assistant.watson.cloud.ibm.com/instances/fc3b B
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Dar clic en Launch Watson Assistant para empezar a trabajar con él, donde

se creard el asistente y sus caracteristicas.

1BM Watson Assistant Lite

Upgrade

Assistants

An assistant helps your customers complete tasks and get
information faster. It may clarify requests, search for answers
from a knowledge base, and can also direct your customer to a
human if needed.

Create assistant

Iniciar Watson Assistant

Crearemos un asistente llamado ayudante

Create assistant

Create an assistant to deploy the skill that addresses your
customers' goals.

avudams{

stant, for example Banking or Customar Care

Add a description for this assistant

Create assistant

Ahora se puede observar el listado de asistentes que se puedan tener, tener

en consideracion que ya existe el My first assistant por defecto.

I @ !
Assistants
B assistan

complete tasks and get

ayudante Skills (1) Integrations {0)
jentes
My first assistant Skills (1) Integrations {2)
L My first skill @ =2
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Ingresar al asistente y empezaremos a crear el Skill

1BM Watson Assistant Lite

E) Assistants

&= Skills

Crearemos un Skill de tipo Dialog

Skill

A dialog skill provides specific responses you've created. Choose one for your assistant. Le:

Dialog
Build training data and a conversation

Dialog flows are designed to address customer issues, Dialog skills expose the Add dialog skill
mechanics involved in natural language processing and responding appropriately to x

customers, N f

Al Skill creado le pondremos de nombre “clientes” y con idioma Spanish ya

gue nuestro Chatbot se comunicara en este idioma.

Add dialog skill
jalog ski
Add an existing skill, or create a new dialog skill to add to your assistant.
Add existing skill Create skill se sample skill Import skill
Nar
1k
V I
( i
Language
English (US) v
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Dialog

clientes
LANGUAGE TRAINED DATA VERSION DESCRIPTION: VERSION CREATED:
Spanish 2Intents | 3 Entities | 34 Dialog nodes ---

LINKED ASSISTANTS (1): ayudante

Ingresaremos al Skill para crear los Intents

IBM Watson Assistant Lite

G clientes

=

Intents

Entities ~

My Entities [] 1Intents(2) T Description

Seleccionaremos primero la activacion del Intent de sistema de tipo
numerico (@sys-number), ya que la busqueda se realizara por el item de
cliente_id, que en nuestra base es de valor integer. Asi mismo, el tipo fecha

(@sys-date), para agendar las entrevistas con el cliente.

e —— |
B clientes Tryit
= Intents The following entities are prebuilt by IBM to recognize references to things like numbers and dates in user input. Turn on a system entity to start using it. You cannof
edit system entities. Learn more
Entities A
My Entities Name (5) Description Status
Dialog v @sys-tim Extracts time mentions (15h15) Off
Options A
Webhaak v @sys-dat Extracts date mentions (viernes) On
Disambiguation
Intent Detection v @sys-currency Extracts currency values (amount and the unit). (100 euros) 0off
Analytics ~
Overview v @sys-number Extracts numbers expressed as digits or written as numbers. (30) On
User conversations
Versions v Extracts amounts including the number and the % sign. (100% Off
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Seleccionar la opcién Dialog, para empezar a crear la interaccion con el
cliente.

I clientes

2 Intents Add node Add folder

Entities ~
My Entities \©A

System Entities

>

Options ~ 1 Responses / 0 Context Se

Bienvenido

Webhooks
Disambiguation

Intent Detection

Ingresar al cuadro de dialogo Bienvenido y cambiar su configuraciéon para
la interaccion condicional. En la opcion If assistant recognizes pondremos
true (cuando sea verdadero) y realizaremos la bienvenida y consulta en
Assistant responds de tipo texto.

Bienvenidoj Customize £

If assistant recognizes

true | +

Assistant responds

Text v 1';[

Bienvenido.... ;es usted cliente?. Ingrese su id de usuario

enter response variation

Response variations are set to sequential. Set to random | multiline

Learn more
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Agregar un Nodo de tipo hijo, la cual sera buscar cliente

Bienvenido
> v
Responses / O Context S

Add child node Add folder

Bienvenido
v | true
esponse:

buscar cliente - copy 1

N > | true

3 Responses / 1 Context Set / 1 Slots / Jump to / Return allo

En el nodo buscar cliente. En la opcion If assistant recognizes pondremos
true ya que se basa en condicional. Clic en la opcidén customize para activar
las opciones de Slots y Callout to webhooks donde integraremos nuestro

archivo de acciones php que se ha creado con la finalidad de la interaccion
con la Base de Datos.

buscar cliente - copy ZIJ Customize %2 X

[f assistant recognizes

true [
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Customize "buscar cliente - copy 1"

Slots @ @ o

Enable this to gather the information your bot needs to respond to a user within a single node

] Prompt for everything

Enable this to ask for multiple pieces of information in a single prompt, so your user can provide them
all at once and not be prompted for them one at a time

Callout to webhooks @ -

Enable this to use an external source to populate a response. You can only call one axtarnal source per

Cancel

Con la url copiada del archivo de cddigos, nos ubicaremos en la opcién:
Webhooks, considerando que al final de la url se le colocarfa .json, ya que

lo que se enviara como consulta y resultado es un archivo json.

€ clientes

al

Intents WebhOOkS

Entities Al A webhook is a mechanism that allows you to call out to an external
program based on events in your dialog.

My Entities
System Entities Webhook setup
Dialog Specify the request URL for an external API you want to be able to
invoke from dialog nodes. Watson will call this URL when configured
Options -~ to do so from a dialog node. Learn more
Webhooks

JRL
Disambiguation

https://us-south.functions.appdomain.cloud/apifvl/web/fnolasc
Intent Detection

Analytics ~ Headers

Overview Add HTTP headers for authorization or any other parameters required

for invoking the webhook.
User conversations

Versions

Header name Header value
Content Catalog

Add header (® Add authorization (¥

Next step

To trigger this webhook from an individual dialog node, enable
webhooks from the Customize page of the node. Go to dialog
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Ahora observemos que aparece la siguiente configuracion, en la cual en la
opcidn “check for” ingresaremos el Entity de sistema @sys-number, en la
opcion “sabe it as” aparecera de manera automatica la opcion $number
(donde se almacenara lo ingresado por el cliente), en la opcion “If not
present, ask” ingresaremos cliente y en la opcion “type’lo dejaremos con

Required. Si entramos a su configuracién, se podria ingresar también esas

opciones.
Then check for @ Manage handlers
If not present,
Check for Saveitas ask Type
1 @sys-numbe $number cliente Required -3 I
Add slot +
Configure slot 1 *
Check for Saveitas
@sys-number $number
If slot context variable is not present ask: Slot is required ()
Text ~ ST
cliente I
nter response variation
Response variations are set to sequential. Set to random | multiline
Learn more

Cancel Save
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En el segmento Then callo ut to my webhook, se ingresaran los pardmetros
“Key”, que viene hacer el campo de busqueda creado en el codigo, en este
caso cliente_id, y el “value” $number, que como ya se menciono es el valor
gue se guardara de lo digitado por el cliente. En la opcidn Return variable
(valor retornado) le pondremos como variable resultado. Se puede observar

al final, que el webshook url esta activo y conectado.

Then call out to my webhook
Parameters

Key Value

cliente_id "$number"

Return variable

resultado

@ Webhook URL Your webhook URL is configured. Options

En la parte Assistant responds, asignaremos las posibles respuestas del
dadas. En la opcion “If assistant recognizes” y “Respond with”, asignaremos
valores de resultado falso $resultado && !$resultado.Error, se puede
ingresar a su configuracién, en la segunda opcion asignaremos valores de
resultado falso, y en la tercera opcion un valor amarrado a la segunda por

si el cliente no fuera encontrado.

Assistant responds

If assistant recognizes Respond with

1 $resultado && !$resultado.Err Cliente @sys-number Cliente - 3 i

$resultado && $resultado.Errc No es cliente. Bienvenido -3 il

anything_else no se encontrd el cliente “<? i o o
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Ingresaremos a la configuracion de la primera opcion. Como indicamos,
este es el caso en que sea falso el resultado, y realice la busqueda. Para
ello en la opcidon “If assistant recognizes” se realiza la condicional si
$resultado y j$resultado.Error se dan, entonces el Assistant responds
ejecutara Cliente $sys-number Cliente “$resultado.clientes” Pedidos del

Cliente “$resultado.Pedidos”

Configure response 1

If assistant recognizes

$resultado and v 1$resultado. Erros m] +
Assistant responds

~
Text ~ |

Cliente @sys-number Cliente "$resultado.clientes" <br> <br> Pedidos del Cliente W
“$resultado.Pedidos"

Enter response variation

Response variations are set to sequential. Set to random | multiline

Cancel Save

En el segundo tipo de respuesta. Si la opcién de Error es verdadera,
asignado los valores $resultado y $resultado.Error, la respuesta al cliente

sera “No es cliente. Bienvenido”

Configure response 2

If assistant recognizes

Sresultado [ and v Sresultado.Error [

Assistant responds
Text v Aovom "

Mo es cliente. Bienvenido o
Ent

Response variations are set to sequential. Set to random | multiling
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En la tercera opcion (else If) mostraremos el Id del cliente ingresado,
indicando que este no fue encontrado. En la opcion “If assistant recognizes”,
ingresaremos anything_else, y el texto a mostrar no se encontré el cliente

“<? Input.text?>", esto ultimo es el Id ingresado por el cliente.

Configure response 3

If assistant recognizes

anything_else i +

Assistant responds

= A
Text v A~ v I

no se encontrd el cliente "<? input.text ?>"

Enter response variation

Response variations are set to sequential. Set to random

Learn more

Cancel Save

En la parte then asssistant should, le daremos Jump to (saltar a) a otro nodo

creado.

Then assistant should

Jump to v serviciosl (Evaluate responses) X

Se creara otro nodo de tipo hijo al cual se le pondra de nombre de
serviciosl, el cual nos permitird mostrar todos los servicios disponibles para

el cliente.
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serviciosl

- > #servicios

1 Responses [ 0 Context Set / Jump to / Return allowed

Ingresaremos a la configuracion del Nodo serviciosl, que como se indico
mostraremos la lista de servicios que brinda la empresa: Desarrollo e
Implementacion, Soporte y Mantenimiento, Implementacién de Facturacion

Electrénica, Consultoria, Outsourcing

ser\ncmsﬂ Customize £ X

Settings

#servicios [ +

Assistant responds

Text v

Desarrollo e Implementacion, Soporte y Mantenimiento, Implementacion de Facturacion mj
Electronica, Consultoria, Outsourcing

Enter response variation

Response variations are set to sequential. Set to random | multiline

Learn more

Creamos otro nodo hijo al cual se le pondra el nombre de pedido

pedido
#pedido

5 Responses [ 2 Context Set / 2 Slois [ Return allowed
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Ingresamos a la configuracion del nodo pedido, y configuraremos los
campos a almacenar, generando dos opciones, el servicio requerido y la

fecha para la entrevista:

Then check for @ Manage handlers

If not present,

Check for Save it as ask Type
1 @servicios $servicios JQué servicic Required £ |m]
2 @sys-date $date Jpara que fec Required -] |}

Crearemos otro Entity llamado @servicios

&  clientes

=

Intents
Entities ~

System Entities O

facturacion, consultoria, soporte, outsourcing, desarrollo

Dialog

Ingresaremos a la configuracién del Entity @servicios, donde ingresaremos
las posibles respuestas del cliente (también algunos sinbnimos) para los

servicios

@servicios

O Values(s) T Type
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Values (5) T Type

Regresamos al nodo pedido eingresamos a la configuracion de la opcién 1,
donde en Check for se utilizara la entity @servicios (seleccionar el servicio)
que se almacenard en $servicios, mostrandole la pregunta al cliente ¢ qué

servicio requiere?”

Configure slot 1

Check for Save itas
@servicios $servicios
If slot context variable is not present ask: Stat is required (@
~
Text v =

En la configuracion de la segunda opcion utilizaremos el Entity de sistema

sys-date para almacenar la fecha de la entrevista

Configure slot 2

Check for Save it as
@sys-date $date
If slot context variable is not present ask: siot s required @
t ~ (DI

Respar s are set fo sequential. Sat to random | multiline

250



Configure response 1

If assistant recognizes

@servicios:desarrollo i

Assistant responds

= A
Option ~ v
Title Description (optional)
¢Qué tipo de desarrollo a medida requiere? Add description
List label Value

En la seccion de Assistant responds agregaremos items para cada

respuesta, con el tipo Options

Assistant responds
If assistant recognizes Respond with

@servicios:desarrollo mw

1 @ : Option, Image =
2 @servicios:soporte jmj

< Option, Image &
@servicios:facturacion im|

Option, Image ¢

Ingresamos a la configuracién de la primera opcién, para asignar un grupo
de sub opciones, en esta primera opcion se verifica si el cliente seleccion la
opcion de Desarrollo, y se le hard la consulta al cliente ¢Qué tipo de
desarrollo a medida requiere?, para mostrar las sub opciones. Se puede
agregar respuestas de tipo imagen también para mayor entendimiento del

cliente.
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Configure response 1 x
List label Value
1 Desarrollo e implementacidn i
2 Personalizacion y configuracic 2 o
3 Migracidn integral y habilitacii 3 o)
Image v ~ vomT
e Description (optional)
Cancel Save
Image o A v "
Tit
Add title text
Image so Alternative text
https:/fwww.google.com/url?sa=i&url=http Add alternate text for the visually impaired
Lo mismo se hara con los demas servicios:
%
Configure response 2
£Qué tipo de soporte requiere? Add de
List label Value
1 Soparte y Mantenimiento de s 1 1
2 Internet Quality Software (ER 2 ]
3 Oracle eBS Financials, Sistem 3 I
4 Otro 4 mw
Cancel Save
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Configure response 3 *
ritle Description o
¢Requiere todo el servicio con certificado ¢ dd description
List label Value
Sunat 1
3 otro 3
Add option +
Cancel Save
Configure response 4 *

Assistant responds

Cancel

Description (optio

Text ~ ~
£Qué tipo de consulteria requiere?
Enter response variation
Respanse variations are set to sequential. Set to random | multiline
Learnm
Tmage ~ ~

Configure response 5

Qué tips de apoyo reguiere?

List label

Value

Cancel

1 Brindamas servicios de Outso 1
2 Outseurcing de Sphere Cansu 2
3 Ofrecemas la transferencia de 3
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Se crear un nodo hijo a pedido llamado pedido_fecha

Jump to pedido fecha
(Evaluate condition’

Ingresamos a la configuracion de pedido_fecha, donde se utilizara el @sys-

date y se alamacenara en la variable #date.

pedido_fecha ‘ Customize ¢ %

If assistant recognizes

#pedido W
Then check for @ Manageha
If not present,
Check for Save itas ask Type
@sys-date $date épara que fec Required - 3

Ingresamos a la configuracién de Then check for del pedido_fecha, donde

se le solicitara al cliente la fecha que quiere para la entrevista

Configure slot 1

Check for Save itas

@sys-date Sdate

If slot context variable is not present ask:
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En la secciéon the assistant should le indicaremos ir a un nuevo nodo, en

este caso despedida.

Then assistant should

Jump to v despedida (Evaluate condition) X

Creamos un nuevo nodo llamado despedida en la matriz central

despedida

true

1 Responses / 0 Context Set / Does not return

En la configuracion le indicaremos que si fue true (verdadera la interaccion)
le responderemos al cliente que el Servicio y Fecha de la entrevista fueron
asignados y que en breve un representante de la empresa se comunicara,

con ello damos por finalizada la interaccién entre el cliente y el chatBot.

despedida Customize %t »®

If assistant recognizes

true [u +

Assistant responds

= A

Text v
El servicio y Fecha quedo asignado. en breve nos comunicaremos con Usted. Gracias

Enter response variatior

Response variations are set to sequential. Set to random | multiline
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Marcha Blanca — Ejecucién — Control y Seguimiento

Prueba del chatBot (antes de produccion):

Try it out

) . id de usuario
.. ¢es usted cliente?. Ingrese su id

de usuario

1001

Irrelevant

Cliente 1001 Cliente "[[{"Direccion":"Calle
Santa Honorata
159","Documento";"40219876","Email"; "lui

Implementa

{"Fecha":"2021-06-07",
Servicio':"2","Servicio":"Soporte y
Mantenimiento","cliente_id":"1001"}]]"
Desarrollo e Implementacidn, Soporte y
Mantenimiento, Implementacion de

Facturacién Electrénica, Consultoria,
Outsourcing

¢Qué servicio requiere?

Use the up key for most

desarrollq

Try it out

Try it out
arrollo e S ~
funcionalidades de aplicaciones instaladas.
£Qué tipo de desarrollo a medida
requiere?

desarrl

£Qué tipo de desarrollo a medida
requiere?

Desarrollo e implementacién de soluciones
de software a medida basada en Oracle y
Microsoft.

Personalizacién y configuracién de . .
soluciones integradas. ¢para que fecha quiere asignar la
entrevista?
Migracién integral y habilitacién de
funcionalidades de aplicaciones instaladas.

Irrelevant

¢para que fecha quiere asignar la
entrevista?

Use the up key for most recent

10-15-2021

Use the up
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Try it out

¢para que fecha quiere asignar la
entrevista?

Irrelevant

¢para que fecha quiere asignar la
entrevista?

10-15-2

Irrelevant

sys-dat

El servicio y Fecha quedo asignado. en
breve nos comunicaremos con Usted.

Implementar el ChatBot en un servicio Web

En este caso utilizaremos una pagina web desarrollada en WordPress

Seleccionar el asistente a utilizar, en nuestro caso el asistente ayudante.

IBM Watson Assistant Lite  Upgra

@

« Assistants

% ayudante

Dialo; H
g Integrations
clientes
LANGUAGE TRAINED DATA VERSION DESCRIPTION: VERSION CREATED: LT Integrate web chat
Spanish 2 Intents 3 Entities | 43 Dialog nodes
LINKED ASSISTANTS (1): ayudante

Choos

channal to deploy your

e Add integration
Search Flus

Turn any content into answers

* Create Q&A experiences in minutes

* Sync with websites and data sources for always up-to-date answers
« Handle even complex questions with inclusive, contextual responses Try Plus plan

Watch a brief demonstration ®
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Seleccionar Integrations, la opcion Integrate web chat

Add your assistant to your

- Integrate web chat
company website.

Le pondremos de nombre webchat, y el nombre que aparecera en el

asistente le pondremos Asistente de Sphere

Integration name

wehchat

Embed the assistant in your company website

Embed the chat UI into any website pages where you want
customers to get help from your assistant.|Learn more
Additional customization and advanced integration are
available for developers when adding web chat to your
website. Learn more

You can also connect the web chat to a service desk solution
50 your assistant can transfer users to live agents.

Supported service desks

doenesys @@ 0 ® 020

Web chat

ntegration name

webchat

Ftyle Home screen Live agent Security Embed

O Customize your chat UI

Update the style to match your brand and your website. A developer
can also add more advanced styling changes with code. Learn more

Assistant's name as known by customers

Asistente de Sphere
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En la pestaiia Home Screen, le pondremos un mensaje de bienvenida a
nuestro asistente, y algunas opciones de ayuda de conversaciones

concurrentes, considerar que el chatbot también esta en aprendizaje

Style Home screen Live agent Suggestions Security Embed

& Home screen
Make a good first impression and get customers the help they need
more quickly. Learn more

@ on

Greeting

Good greetings are welcoming, actionable, and expressive of
your assistant’s personality.

@ This message will override the dialog welcome node and
Actions greeting.

Greeting message

iHola! Soy asistente virtual de sphere. ;:Como puedo ayuda

Conversation starters

Help your customers get going. When selected, the text of
these starters is sent as a message. Each should be something
your assistant is trained and tested to answer.

Conversation starter 1

Localizacion

Conversation starter 2

Facturacion

Conversation starter 3

Ayuda

259



En la pestafia Suggestions, seleccionaremos la opcion After one failed
attempt, para que comunique al cliente con un operador real, cuando este

falle en la conversacion.

Style Home screen Live agent Suggestions Security Embed

® Suggestions

Suggestions appear as message options when your customers need a
bit of help. They adapt to the conversation and can offer both
responses to try and connection to support. Learn more

Include a connection to support

Can be any alternative help, such as a live agent or your
company's contact information when agents are unavailable.
QO Always

QO Never

(® After one failed attempt @

pt

conectar con un representante de la empresa

En la pestafia Embed, tenemos el codigo de integracibn embebido si lo
gueremos subir a una pagina web de manera incrustada, bastaria solo con

copiar el cédigo y pegarlo en la web que se utilizara.

Para poder utilizar nuestro asistente es necesario regresar a su pantalla

principal y dar clic en Settings

Style Home screen Live agent Suggestions Security Embed

</> Embed on your website

Ready to launch? It's as easy as copy and paste. Learn more

<script> D
window.watsonAssistantChatOptions = {
integrationID: "ceeclf3f-203a-4f58-a7¢5-8361f488b5e4", // The ID of this integration.
region: "us-south", // The region your integration is hosted in.
serviceInstanceID: "£c3bl1335-6956-4222-b6ca-64ed6l766edd”, // The ID of your service instar
onload: function(instance) { instance.render();

B
setTimeout (function(}{
const t=document.createElement('script');
t.src= tps://web-chat.global.assistant.watson.appdomain.cloud/versions/" +
(window.watsonAssistantChatOptions.clientvVersion | latest') +
"/WatsonAssistantChatEntry.js"
document.head.appendChild (t);
I3
</script> Show more
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ayudante Skills (1) Integrations (2)

o

Mi‘ﬁiﬁ iii'il;xm kel daasaton 0}

Copiamos los campos requeridos, en este caso Assistant URL y API Key,

se utilizaran posteriormente en la web donde se incluira el asistente.

Assistant settings

ayudante

API details API details

Webhooks
Assistant details

Inactivity timeout
Assistant name: D
Assistant ID: 3864d9eE-4cBE-4alf-a0ff-dabTaS18eala [u]
Assistant URL: " stou § =]
Service credentials
Credentials name: Auto-generated service credentials [=]
API key: _1ohe HyFSuataG [=]

Monitoreo de Pruebas — Retroalimentacion de cédigos

Ingresar a la pagina Web donde contendré el asistente

W

Contrasefia
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Ir a la opcién de Plugins, Agregar nuevo plugin, y buscar el plugin Chatbot

with IBM Watson. Basta con escribir como palabra clave Watson.

I‘f Plugins 6

‘ Plugins ‘ Agregar nuevo ‘

Palabra clave v ‘[ watsor{

*

Chatbot with IBM Watson

This plugin allows you to easily add chatbots powered by
IBM Watson Assistant to your...

Por IBM Cognitive Class

Més detalles

(24) Ultima actualizacién: hace 1 semana

1,000+ instalaciones activas No ha sido probado con la version de su WordPress

Una vez instalado y activado dicho plugin, iremos a su configuracion para

insertar nuestro asistente

¥@ Watson Assistant Set Up Chatbot

&, Insights (9 Customize Plugin

Advanced Features

£} Zebizz Options
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En la primera pestafa le daremos clic simplemente en Next

1. Building a chatbot 2. Plugin Setup Having Issues?

Watson Assistant, formerly known as Watson Conversation, provides a clear and user-friendly interface to build virtual assistants to sp
assistants, or chatbots, to your website with minimal technical knowledge or work

Before you can use Watson Assistant on your website, you'll have to build your chatbot using our user-friendly interface.

Sign up here for a free IBM Cloud Lite account to get started. If you have an account but have not started with Watson Assistant yet, c
shown how to proceed to create your chatbot. You may find the following resources helpful

® This video provides an overview of the Watson Assistant tool.

Watson Conversation Tool Overview ° ~»
Vermasta.. Compartir

® You can also learn how to set up your Watson Assistant chatbot with this quick free course.

® See the Watson Assistant documentation for more information.

Once you've created your workspace and built your chatbot using the outlined resources, you're ready to connect it to your website!

Next

En la segunda pestafia Plugin Setup, cambiaremos la configuracion. Debe
de estar marcado la opcién enable Chatbot (para que este se encuentre
activado). Luego pegaremos el Assistant URL y API Key que hemos copiado

previamente, el username se puede dejar tal cual nos muestra.

1. Building a chatbot | 2. Plugin Setup == Having Issues?

t the Watso!
nd activate View API Details link.

t to finally stant chatbot you built to your website. To do this, yc et the URL and credentials of your Watson Assistant. To find these values, naviga

Assistant Settings
Assistants !

Custamer Case Swle Aiststast

Customer Care Sample Assistant il 0
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Assistant Details and Service Credentials

Specify the Assistant URL, username and API Key for your Watson Assistant below.

(¥ Enable Chatbot

Assistant URL ‘ https://api.us-south.assistantwatson.cloud.ibm.com/instances/fc3b1335-6956-4222-b6ca-64ed61766e4d/v2/assistants/3864d9ef-4c8
Username ‘ apikey
API Key ‘ mnYHrZ2wgqPW7ivtvu0_10hCVla3EeFqWHyFIWaMaGGz8

Guardar cambios

Ahora vamos a la opcion del plugin Customize y seleccionamos la pestafa

Behaviour

ﬁ Watson Assistant

Set Up Chatbot
ize Plugin

Advanced Features

En esta opcion le indicaremos que el tiempo de retardo en aparecer en la
web serd de 2 segundos, activaremos la opcion No, para que no limpie la
ventana del chat si pasamos a otra pestafa, que ademas siempre el chat

este visible en todas las paginas de la web.

Behaviour ~ ChatBox  Chat Button

This section allows you to custemize how you want the chat box to behave. These settings display the chatbox as a fleating box on the specified pages. If you want to show the chat box inline within posts and pages,
[watson-chat-box].

you can use the short

Delay Before Pop-Up 2 seconds
Clear Chat For New Page Yes

¢ No
Show Chat Box On: #) All Pages

) Only Certain Pages
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Seleccionamos la pestaiia Chat Box, para configurar la caja del
Chat, donde le indicaremos que le tamafio debe de ser minimo y la

disposicién fisica de en qué parte se ubicara el chatbot en la pagina.

Behaviour = ChatBox  Chat Button

Chat Box
ection allows you to specify how you want the chat box to appear to your site visitor
Full Screen Always
® Only Small Devices
Maximum W
Never (Not recommended)
Custom CSS query (Advanced)
Chat Box Minimized by Default Always
When Chat Box is Windowed
When Chat Box is Full Screen
®) Never
Position Top-Left Top-Right Bottom-Left @) Bottom-Right

] ]

. _

Seleccionaremos la pestafia Chat Button, para configurar el icono y
boton del chat en la pagina.

Behaviour Chat Box Chat Button

Chat Button

This section allows you to customize the appearance of the button the user clicks to access the chat box
Icon Position ®) Left of Text
Right of Text
Hide lcon
Text Label
lcon Size 28 ot
Text Size 15 pt

Vista previa e
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Cierre de proyecto y entrega
Eso es todo, finalmente visitar la pagina Web

https://www.sphere.com.pe/sphere2/

€ C @ spherecompe/sphere?/

a Sphere e
0/, Consulting
g X B 2 P

DESARROLLOE SOPORTE Y MANTENIMIENTO  IMPLEMENTACION DE CONSULTORIA OUTSOURCING
IMPLEMENTACION FACTURACION ELECTRONICA

DESARROLLO E
IMPLEMENTACION

+ Desarrollo e implementacion de soluciones

de software a medida basada en Oracle y Microsoft.
« Personalizacion y configuracion de

soluciones integradas.

« Migracion integral y habilitacién de funcionalidades
de aplicaciones instaladas.

Herramientas en las que

NOS ESPECIALIZAMOS

Otras interacciones

WhatsApp with Twilio

ntegration name

WhatsApp with Tuilio

Basic setup Click tochal Advanced oplions

=] Twilio account information

WhatsApp integration requires Twilio, see setup detalls below,

and find your credentials on Twilio.
Account $10

AC20309e09727caad5bdd 7739b190dc 387

Auth token

Sync account
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