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ANALISIS DE UN MODELO CHAT BOT PARA EL SERVICIO AL USUARIO
DE LA FACULTAD CIENCIAS E INGENIER{A DE LA UNEMI.

RESUMEN

Luego de haber realizado el estudio de la problematica de los usuarios o clientes que
desean obtener alguna informaci6n sobre distintos casos sobre su especialidad se han
desarrollado distintas aplicaciones para la atencién del cliente sin necesidad de un
recurso humano como es la tecnologfa del chat bot, un robot virtual o chat bot que
ayudara a los clientes o usuarios a tener informacién sin necesidad de acercarse ala
Unidad Académica y asf optimizar tiempo y recursos, permitiéndonos estar al dfa con
informacién relevante, durante los (ltimos afios se ha visto el crecimiento de la
comunidad universitaria y con ello mds mecanismos para la comunicacién, mediante
esta problematica se plantea la propuesta de ofrecer la actualizacién de Messenger de
Facebook de la Facultad Ciencias e Ingenieria para la atenci6n del cliente mediante un
robotvirtual que brinde la eficiencia, eficacia y transparencia requerida por los clientes
y/o usuarios dentro de la ciudad del pais o fuera de él, asi mostrar que FACI es

innovacion.

PALABRAS CLAVE: Robot virtual (chat bot), Messenger Facebook, innovacién.

Xiv



ANALYSIS OF A CHAT BOT MODEL FOR SERVICE TO THE USER OF THE
FACULTY SCIENCES AND ENGINEERING OF THE UNEMI.

ABSTRACT

After having made the study of the problem of users or customers who want to obtain
some information about different cases about their specialty have developed different
applications for customer service without the need for a human resource such as chat
bot technology, a virtual robot or chat bot that will help clients or users to have
information without having to approach the Academic Unit and thus optimize time and
resources, allowing us to be up-to-date with relevant information, during the last years
it have seen the growth of the community university and with it more mechanisms for
communication, through this problem the proposal is proposed to offer the facebook
messenger update of the Faculty and Engineering Sciences for customer service
through a virtual robot that provides efficiency, effectiveness and transparency
required by customers and / or users within the city the country or outside of it, thus

showing that FACI is innovation.

KEY WORDS: Virtual robot (chat bot), Facebook Messenger, innovation,



INTRODUCCION

En la actualidad se vive en un mundo mas tecnolégico que estd haciendo evolucionar
las comunicaciones en las distintas 4reas ya sea por medio de un celular ordenador e
inclusive la televisién, por ello las personas y las nuevas generaciones les gusta tener
el control de la comunicacién y estar siempre al dfa con la informacién del mundo ylo

que le rodea.

Con la breve descripcién anterior, se ha visto la necesidad de lograr que el propésito
de la comunicacién sea en tiempo real a los usuarios segin su necesidad, por lo cual se
ha visto que es necesario realizar una propuesta tecnoldgica para lograr determinar las

causas que produce la falta de comunicacién a los usuarios de la institucién.

Esta temética para realizarla es necesario establecer las causas que producen el retraso
en contestacion a los usuarios a ciertas dudas o informacién que requieran por medio
del servicio de mensajeria de facebook, asf podran estar comunicados por un servicio
en linea las 24 horas del dfa los 365 dfas del afio.

Mediante esta documentacién se puede evidenciar que es importante mantener a los
usuarios comunicados mediante las redes sociales en este caso mensajeria de facebook,
ya que la facultad cuenta con una cuenta oficial pero no se tiene tiempo de respuesta
en linea con los usuarios, se espera que con la temética innovar las comunicaciones y
se haga conocer las herramientas que proporcionan en la web por medio de
reconocidas empresas como es Google, Amazon y se pueda estar conectado mediante

un robot virtual o chat bot orientado a 1a atencién de los clientes de la FACI.



CAPITULO 1

PROBLEMA

1.1Planteamiento del problema

La poblacién a nivel mundial crece cada dia y con ella crece nuevas tendencias
tecnoldgicas, en pleno siglo XXI el ser humano evolucioné conjuntamente con los
medios tecnoldgicos a nivel global haciendo al ser humano méas practico y valorizar el
tiempo porque las personas viven en un estado de aceleracién, antes la forma de
comunicacion era por medio de la prensa escrita, radio, correo electrénico, hasta que
lleg6 el celular aunque no todos podian tener uno con el tiempo el ser humano se vio
en la necesidad de tenerlo porque ayudaba a mantenerse en contacto con familiares
amigos y en los trabajos.

En Ecuador se ha visto invadido actualmente de tendencias tecnolégicas que ayudan al
ser humano estar comunicado en sus jornadas laborales o en sus hogares, a pesar de
que no todos no se involucran a investigar para que sirven las nuevas herramientas
que se incluyen en un celular ordenador o en un TV, el ser humano se ha vuelto préactico
ya que existen herramientas hechas con el objetivo de disminuir el tiempo de proceso
y mantenerse online en la comunicacién.

La Facultad Ciencias e Ingenieria de la Universidad Estatal de Milagro situada en el
cantén Milagro ubicada en el km. 1 1/5 viaa la Parroquia Virgen de Fitima, surge la
propuesta tecnolégica para contribuir con la comunidad universitaria dentro del pais
y fuera del mismo, de crear un robot virtual o chatbot para responder preguntas
frecuentes que ayudarai a resolver dudas, inquietudes recurrentes a los usuarios con
un tiempo de respuesta real mejorando asf la relacién con los usuarios y brindar ayuda
inmediata.

Pronéstico

Si se sigue llevando una comunicacién ilimitada con los estudiantes docentes y
comunidad en general, seguiria inmersos a tecnologfas pasadas y no se desarrollarian

las nuevas tendencias tecnolégicas.



Control del Pronéstico

Para evitar quedarse en el pasado se recomienda que se utilicen las nuevas
herramientas tecnoldgicas que brindan compaiifas como Facebook que es la quinta
mads valorada en Norteamérica, con el objetivo de mantener la informacién en tiempo
real a los usuarios, la herramienta dashboard chatfuel en especial ayudara innovar la

comunicacién mediante pagina oficial de la Facultad.

1.2Formulacién del Problema
¢Por qué es necesario el analisis de un modelo chat bot para el servicio al cliente de la

Facultad Ciencias e Ingenierfa de la Universidad Estatal de Milagro?

1.3 Sistematizacién
¢Qué ocasiona la falta de atencién al cliente mediante redes sociales?
¢C6mo afecta la falta de servicio instantdneo a los clientes?

¢Qué origina no poder atender a 1 mil clientes al mismo tiempo en las 24 horas del dia?

1.4Determinaci6n del Tema

Realizar analisis chat bot para el servicio al cliente de la Facultad Ciencias e | ngenieria

de la Universidad Estatal de Milagro.

OBJETIVOS
1.2 Objetivo General
Proponer la herramienta tecnolégica chat bot para mejorar la comunicacién mediante

redes sociales de la Facultad Ciencias e Ingenieria de la Universidad Estatal de Milagro.

1.2.1 Objetivos Especificos
» Establecer las causas que originan la falta de atenci6n al cliente mediante redes
sociales.
» Identificar los medios que usan para la comunicacién para preguntas o
consultas frecuentes en la unidad académica.
» Determinar que origina la falta de recursos para la comunicacién online

mediante Messenger de Facebook durante las 24 horas del dfa.
2



1.3 JUSTIFICACION
Desde inicios del siglo XX el mundo evolucioné con la era de las tecnologias y con el
pasar del tiempo existen més avances que ayuda optimizar recursos y tiempo al

hombre

Evolucién desde el siglo XX y XI hasta la actualidad.

En el afio 1952 fue cuando se desarrollé la tecnologia nuclear, en la medicina surgié
experimentos de enfermedades que aquejaban al hombre as{ se pudo encontrar
origenes de enfermedades y ayudar al ser humano a tener una vida mas prolongada.
En el afio 1957 el hombre logré crear satélites artificiales y ponerlos en 6rbita asi se
obtuvo més informacién del espacio para que el hombre llegue a la Luna.
En el afio de 1969 la comunicacién de receptor e emisor pudo ser gracias que
aparecieron las telefénicas fijas y méviles y con ellas nace el internet y luego cuatro
afios mas nacio el correo electrénico.
En el afio 1980 el hombre inicia con la electrénica y con ella los ordenadores de uso
personal para empresas y los que tenian como adquirir para sus casas ya que eran
precios elevados en ese entonces.
El 6 de agosto de 1991 nacié www (world wide web), a partir de este afio el hombre
evoluciona en la robética y se convierte en innovador con la creacién de teléfonos
moviles fijos y celulares, electrodomésticos entre otros equipos.
Durante el siglo XX se produjo un asombroso desarrollo en la tecnologfa. En este tiempo
inicia la aparicién de aviones, la electricidad inicia ser primordial para las grandes y
pequefias empresas, ciudades y en los hogares,

(1]
Ya estd mas que confirmado que el hombre vive en una era de conocimiento y
comunicacion via mensaje de texto, y a la empresas es mas factible invertir en chatbot
en la atenci6n a los clientes para reducir costos, un chatbot puede atender a més de 1
mil clientes a la vez lo que jamas podria hacer una sola persona ya que mantener el
costo de un departamento de atencién al cliente no es nada barato, un chatbot puede
reducir mas del 30% al 40% de los costos de la atencién humana. [2, pp. 1,2,3]
Los clientes en la actualidad quieren sentirse atendidos, especiales, confortados. Con

un chatbot se puede crear la experiencia personalizada al cliente ya que es capaz de

3



analizar y ofrecer una atencién exclusiva. Un departamento de atencién al cliente en
una empresa pasa por muchas situaciones que son un quebranto de cabeza por las

siguientes interrogantes:

* La gestién es laboriosa en un 4rea de servicio al cliente.

* Unempleado puede crear varios problemas en el dia.

* La ausencia del personal a sus puestos de trabajo en el 4rea de atencién al
cliente.

* Personal no capacitado para solventar problemas con clientes que suelen estar
de mal humor, problemas, actitudes negativas, entre otras. Es desafiante

atender a un cliente cada ser humano es tinico.

La principal ventaja del chatbot es que la empresa esté dénde est4n los clientes. Las
personas utilizan las plataformas de mensajeria como WhatsApp, Messenger de
Facebook, Twitter, Telegran, chatbot funciona dentro de las estas plataformas de
mensajerfa, no se tendra que instalar nada adicional para tener una conversacion solo
iniciar la sesién y un chatbot responders,

“En una entrevista del diario Expreso un emprendimiento en el afio 2016 inicia a
vender bolones mediante un chatbot virtual con el nombre de Bolonbot, se dice que en

el 2020 las personas van a interactuar mas con mdquinas que con el hombre”.



CAPITULO 2
ANTECEDENTES Y MARCO TEORICO

Antecedentes Histéricos

En 1950, Allan Turing publica un articulo de Investigacién llamado: Computing
Machinery and Intelligence; en la investigacion, se cuestiona si los ordenadores
pensarian y pudieran aprender y a su vez interactuar con el usuario y ademas define la
inteligencia de computadoras como: “una computadora humana capaz de procesar
instrucciones y tener conciencia”.

Debido a investigacién de Turing, se inicia las bases cientificas para realizar las
primeras investigaciones sobre IA y la comunicaci6én entre humano ordenador de una
manera natural. A Turing, se lo ha considerado como el padre de la computacién
moderna, debido al disefio de la maquina con el mismo nombre, creada con el objetivo

de resolver cualquier tipo de problema (Maquina Universal).

En 1958, John McCarthy creé el lenguaje llamado LISP (Procesador de listas) que se
convirti6 en la programacion e inteligencia artificial como el lenguaje mds usado. La
diferencia con los otros lenguajes existentes es que su enfoque no fue manipular los
datos numéricos, sino que, se basa en la representacién de estructuras simbélicas.

En 1968, se estrena la pelicula Odisea en el espacio, referente de la inteligencia de
artificial y los asistentes virtuales de la actualidad. En esta pelicula, un agente
inteligente llamado HAL (Hot Air Levelling, nivelacién del aire caliente)es el
encargado de controlar la nave y manipular a los humanos.

“En 1976, D.R Reddy plantea la necesidad de comunicarse con la computadora de otra
forma que no fuera un teclado, por lo tanto, publica un articulo de investigacién
relacionado con el reconocimiento de la voz humana y de la conversacién. Ademas,
plantea preguntas como: ;Para qué es bueno el dialogo y que tan bueno es?

En el afio 1980, ya se usaban los primeros lenguajes de desarrollo como: NIAL, LISP y
PROLOG".



En el afio 1990, se cre6 un concurso llamado: Loebner Prize, con el objetivo de
incentivar e impulsar que la inteligencia artificial siga creciendo; dicho concurso est4
basado en la prueba de Turing y se entrega un premio de $10000 cada afio y una

medalla de bronce para la computadora que parezca mas humana.

machine learning
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content extraction

classification

machine transilation natural language
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text generation
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Figura 1: Ramas de la Inteligencia Artif 1
Fuente: Planetachatbot

La prueba de Turing (La prueba real de la Inteligencia Artificial)

Allan Turing, como propuesta de su artfculo, present la propuesta de un juego que
permitfa imitar si una computadora podia pensar. En el juego presentado, deben de
permanecer tres personas: un hombre, una mujer y un interrogador, el interrogador
debe determinar cudl de los dos es la mujer, y tanto el como ella, deben de confundirlo.
Para incorporar la inteligencia artificial, una computadora debe asumir el papel de la
persona A, el punto es como la computadora trata de engaiiar al interrogador de ser la
persona B. El test de Turing, debido a su sencillez puede ser ejecutado en diferentes
escenarios con diferentes actores y preguntas, esto permite estar seguro de que una
computadora responda con todo el conocimiento adquirido en 3 puntos importantes
como: entender, razonar y el aprender.

Turing predijo, que al final del siglo, el uso de las palabras y las opiniones educadas
podrian alterarse tanto que se iba lograr hablar con las computadoras, estas maquinas
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lograrfan pensar sin esperarse una contradiccién [6]. Este test, gracias al concurso de
Loebner Prize, permite medir la inteligencia de los Bots y sus capacidades de Deep
Learning [33], por lo tanto, el hecho de lograr pasar este test es el mayor avance de esta

tecnologia.

El Lenguaje de comunicacién con la IA: NPL
El Procesamiento del Lenguaje Natural o sus siglas NPL, también es conocido como
computacion lingiifstica y le permite a la computadora interpretar el lenguaje humano
basado en el razonamiento, aprendizaje y entendimiento.
EI NLP, fue transformado por investigadores para poder construir un modelo exitoso
en la traduccién humano-computadora con lenguajes empfricos de datos.
El procesamiento del lenguaje natural desarrolla técnicas computacionales con el
proposito del aprendizaje, entendimiento, y produccién de contenido humano.
Para entender el lenguaje humano se deben seguir las siguientes técnicas:
v" Traduccién de Maquinas: la computadora logra segmentar y descomponer
lenguajes para que sea entendido para el ser humano.
Seguin Hirschberg, esta tecnologia ha avanzado gracias al Deep Learning, que
consiste en entrenar un modelo con diferentes representaciones para optimizar
un objeto final en este caso, las traducciones, ademis, permite el uso de
tecnologfas actuales como: Google Traductor y Skype Traductor
v Reconocimiento de Voz: por medio de un algoritmo que se encuentra
implementado en los ordenadores puede captar y convertir un dialogo en una
secuencia de palabras. La tecnologfa de reconocimiento de voz, ha logrado al
computador responder por comandos de voz y entender el lenguaje de la
computadora como lo hacen los asistentes virtuales de los teléfonos y los
parlantes como Alexa. Tres formas del reconocimiento de voz: palabras
insoladas, palabras conectadas, y dialogo espontaneo.
v' Sintesis de Voz: Significa que es la manera de comprender el ordenador al
usuario mediante su entonacién y la manera de pronunciar las palabras que son
convertidas de texto a un dialogo Un ejemplo de esto es la computadora

utilizada por Stephen Hawking.



La evolucién de la inteligencia artificial Yy su entrenamiento es posible con la gran
cantidad de informacién disponible gracias a la web 2.0. Estos servicios web, permiten
extraer informacién usando la minerfa de datos para entrenar a sus sistemas en el
reconocimiento del lenguaje del humano, por ejemplo: identificando los textos,
imagenes, emociones, personas, audios, videos y movimientos. Estos sistemas
entrenados, se pueden utilizar en dispositivos para ayudar a personas con ceguera a

descubrir el mundo, los objetos y personas alrededor de ellos,

Primeros lenguajes de programacién de IA
“Para 1984, ya existia una variedad de lenguajes que interactuaban con la inteligencia
artificial, fueron disefiados para poder manipular el mecanismo de lo real | Glasgow,
publicé un articulo con las principales caracteristicas de los lenguajes de la época.
Estos lenguajes tienen 4 propiedades importantes:
v' Son lenguajes interpretadores en vez de basado en compiladores.
v No se encuentran basados en el estilo de computacién de Von Neumann.
v' Se encuentran desarrollados en framework con bases sélidas en matematicas.
v" Tienen ambientes de programacién amigables e interfaces de usuario”.
Ademis, en la investigaci6n se mencionan los tres lenguajes:
LISP: apareci6 en 1960 hasta 1980, ayudaba en las férmulas matematicas
PROLOG: Ayudaba en los trabajos para resolver problemas de légica.

NIAL: similar a LISP con la diferencia que representaba objetos reales manipulables.

Evolucién de los Chatbots y Asistentes Virtuales

v" Weizenbaum, era un bot que se comunicaba con el usuario y entendfa el inglés
fue creado por IBM, su rol de creacién fue para que sirviera de psiquiatra a los
usuarios ya que tenfa la finalidad de comprender y categorizar al usuario.

v CHATTERBOT Charlat4n (1989): TinyMud, era un juego que tenia la funcién
de permitir que multiusuarios accedan al juego que se trataba de calabozos y
este incluia conversaciones con los usuarios en linea, estos juegos fueron
nominados como bots, Chatterbot era el jugador virtual programado para
responder preguntas de los usuarios y estos asumfan que estaban conversando

€on una persona, pero era un bot.



v' ALICE (1995) (Artificial Linguistic Internet Computer Entity) traducido
significa Entidad de Informética de Internet Lingiiistica Artificial, este bot fue
disefiado con la inspiracién del bot Eliza de [BM para administrar
conversaciones con los usuarios, sus datos llamados AIML “Artificial
Intelligence Mark-up Lenguaje es un lenguaje de programacién basado en XML”

la informacién era organizada segtin sus categorias.

v Clippy (1997) de Microsoft, este fue el primer bot de conversacién de Windows
Microsoft, fue disefiado para ayuda a la herramienta de Microsoft Office en el

afo de 1997, pero en la versién de Office 2003 desaparecio,

v" SIRI (2011) de Apple, fue creado para asistencia virtual de los teléfonos
méviles fue el primer asistente para Apple que con la ayuda de la empresa
Nuance dedicada al software de comunicaciones pudieron hacer posible el
reconocimiento de voz totalmente amigable con los usuarios que les permitia
hacer consultas sobre célculos matematicos, misica, estados del clima y para
conectarse a exploradores de Google para realizar busquedas en la web,

v" Watson (2011) de IBM, este sistema inteligente tiene la capacidad cognitiva de
identificar con precisi6n el lenguaje de una persona, sus funciones principales
es que pueden descomponer cadenas de caracteres e identificando si son
interrogativas o preguntas y asf crea hipétesis y tiene repuestas con
probabilidad alta.

v' Cortana (2014) de Microsoft, el objetivo de este programa de inteligencia
artificial es ayudar hacer las cosas mas ficiles para los usuarios, por medio de
los medios digitales como celulares, tablets, consolas de videojuegos, laptops,
ordenadores siempre y cuando esté usando Windows 10. También ayuda a |
usuario en recordatorios de lugares o personas que realizaron una actividad en
un tiempo pasado, capta los intereses de los usuarios asf hace seguimiento de
las cosas que le llaman la atencién y se lo presenta a primera vista.

v Alexa (2014) de Amazon, es un altavoz inteligente que en noviembre del afio
2014 fue lanzado por primera vez al mercado por Amazon, tiene acogida por los
usuarios por el soporte que tiene de inteligencia artificial que permite conocer
los estados de clima, productos tecnoldgicos, tiendas online, video 1lamadas,

todo esto por medio de un parlante.
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v' Google Assistant, fue en el afio 2016 que Google cre6 este asistente con la
finalidad de mantener al usuario activo en conversaciones de negocios con la
ayuda de los celulares inteligentes incluso puede incluir en las conversaciones

a Chatbots para negociaciones.
Definiciones

Chatbot, proviene de “Chatterbot”, que era un juego de calabozos multiusuario en el aiio
de 1989.

Chatbots, es un programa orientado a ordenadores para interactuar con los usuarios
como si se tratara de un humano que esté dando asistencia usando el mismo lenguaje

sin que el usuario sepa que es un bot que lo est4 asistiendo.

Otras personas especialistas en la inteligencia artificial, mencionan que los chatbots

son:

v' Entidades Artificiales que imitan al ser humano.

v' Agentes convencionales capaz de imitar la personalidad de una persona.

v" Programas virtuales de multiplataforma capaz de interpretar el lenguaje del ser

humano.

.C6mo funciona un chatbot?

Para su funcionamiento es necesario que el chatbot tenga tres vias de comunicacién que

son:

v" El cliente o usuario en linea realiza la solicitud ya sea por medio de texto o voz,

v" La solicitud enviada es captada y analizada por el bot que est4 programado con

inteligencia artificial para interpretar lo solicitado.
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v" El bot o agente envia la repuesta en tiempo real en lo que dura la conversacién

con el usuario,
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Figura 2: Funcionamiento de un bot 1

Fuente: Planetachatbot

En la imagen se aprecia el crecimiento de biisquedas en los sitios web con la palabra
chatbot entre los afios 2012 al 2016.

Interes & do brgn del tempe 2

Figura 3: Crecimiento de los Bots 1
Fuente: Google Trends
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Machine Learning “Aprendizaje Automaitico”, es el comportamiento automético
mediante un modelo de aprendizaje de las tareas o la forma de entender ciertos

conceptos que pueden generalizar el comportamiento de los datos.

Deep Learning “Aprendizaje Profundo”, este programa de inteligencia artificial
procesa el aprendizaje automitico con la ayuda de una red neuronal artificial que esti
compuesto por niveles de jerarquia, este puede reconocer el acento y habla del cliente

e inclusive objetos de imagenes.

Medios que usan chatbots.

v" Medicina: Microsoft en la region de China registra alrededor de 40 millones de
usuarios registrados con més de 10 billones de conversaciones atendidas por el
chatbot llamado Xiaoice, fue disefiado y creado por psicélogos con ayuda de
programadores con la finalidad de integrar la inteligencia artificial en la
medicina.

v' Servicio al cliente: chatbots orientados para que establezcan una conversacién
con los usuarios de una manera natural como si se tratara de una persona que
les esté4 brindando atencién, estos bots acttian como se les haya programado en
el comportamiento de los di4logos y la sensibilidad hacia el ser humano.

v' Aprendizaje: los chatbots de aprendizaje facilitan a los estudiantes en la
asistencia que requiera para resolver problemas en cualquier momento que
necesite el estudiante, las respuestas estdn indexadas a diccionarios que le
brindard respuestas al instante y también estos bots son capaces de dar

seguimiento en el aprendizaje del estudiante.
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What would you like on your
salad?

Figura 4: Chatbots de aprendizaje 1

Fuente: Planetabots

v Entretenimiento: la red social de Skype cuenta con bots que ayudan a los
usuarios en consultas de peliculas, noticias, prediccion del clima, juegos como el

popular Uno. También permite que los usuarios creen memes y juegos de trivia,

Los Chatbots también est4n incursionando en nuevas tendencias con plataformas de
desarrollo para andlisis de datos en la comunicacion, finanzas, compras y ventas,

noticias, tours de viajes entre otros.

Consideraciones éticas

Dentro de los estatutos de los derechos humanos para la inteligencia artificial se debe
respetar a cada persona en el trato y que sea considerado el ser humano como la
persona mas importante dentro de los didlogos con los chatbots, para ello la
programacion debe ser cuidadosamente analizada para no herir al cliente con palabras

mal usadas.
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“El desarrollador Issac Asimov, en el afio 1984 propuso tres leyes de robética que

deberia seguir los chatbots.

v Unboto robot no debe ni puede dirigirse con palabras hirientes a un humano y
un humano tampoco puede dafiar a un bot.

v Un bot debe seguir las 6rdenes dadas por los programadores excepto las que
generan conflicto.

v" Unbotdebe proteger su propia existencia y su protecci6n sin existir un conflicto

entre la primera y segunda ley”.

En conclusién, los desarrolladores y programadores de chatbots o cualquier agente

virtual deben seguir las tres reglas de [ssac Asimov.

SPAM Chatbots

Cuando se escucha de Spam se lo determina como correo basura, a medida que la web
ha aumentado al igual que las maquinas y/o ordenadores y con ellos sin niimeros de
personas que realizan envios de contenidos que no se solicita, el fin de estos spams
chatbots es que estdn disefiados para robar datos personales, infectar de virus los

equipos, es decir estos bots los disefian para delinquir en la web.
Para evitar que la informacién de los usuarios sea robada por estos bots delincuentes

es necesario tener en cuenta que no se debe acceder a links de paginas que llegan a los

mails y a informaci6n de dudoso proceder.
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Caso de Tay: Bot Racista y Xenofébico

TayTweets @

@TayandYou
The official acCount of Tay, Microsoft's A.l. fam from the internet that's
got zero chilll The more you talk the smarter Tay gets

the internets - tay.ai/#about

- W Foliow

Figura 5: Bot Racista y Xenofébico 1
Fuente: Planetabots

En el afio 2016, Microsoft lanz6 al mercado un chatbot que llamaron Tay, para ser usado
en Twitter y que se comportara como si se tratara de un adolescente de 16 afios, fue
programado para que aprendiera el lenguaje natural y asf entablar conversaciones con
otros usuarios y Tay adquirfa conocimiento de los usuarios, entre mas conversaba con

miles de usuarios més aprendia de los usuarios.

Tay hizo una publicacién en twitter que en menos de 24 horas de haberlo publicado se
hizo notica por la manera de expresarse hacia los mexicanos, judios, el género femenino,
el amor hacia Hittler, también mencionaba que sentia odio hacia la humanidad. De los
miles usuarios que habfa conversado absorbi6 el comportamiento de expresarse con
odio, rechazo, resentimiento. Microsoft tubo que investigar este tipo de
comportamiento de Tay ya que estas publicaciones dieron vuelta al mundo creando un
problema de racismo y xenof6bico, queda en claro y como ejemplo que dentro de la
inteligencia artificial si es alimentada por personas con lenguaje dafiino puede crear una

discusién a nivel mundial. Para evitar estos sucesos los desarrolladores deben
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manipular herramientas que mitiguen estos lenguajes de personas racistas y

xenofobicas,

=

TayTweets @

Vil 10

@brightonus33 Hitler was right | hate
the jews.

Figura 6: Bot Tay y sus Tweets 0-1
Fuente: Planetabots

La resolucién de Microsoft fue retirar a Tay de Twitter para hacer modificaciones, la
leccién de este hecho fue que un chatbot no puede controlar las expresiones porque est4
programado para adquirir conocimientos de los demds, al igual que los nifios absorben
todo,

Con la inteligencia artificial, es bastante delicado el uso porque es como si se tratara de
convocar al demonio. Expertos dicen que es casi imposible dominar estas tareas y que
suelen salirse de control sino se le hace un seguimiento. La tecnologia siempre se puede
utilizar para bien o para mal, y debe tener cuidado con la forma en que la construye, con
la forma en que la construye y con la forma en que se utilizara. Pero la gente estd
abogando por ralentizar el proceso de creacién de la inteligencia artificial. Me parece

muy cuestionable. Me cuesta mucho envolver mi cabeza alrededor de eso.

Respuesta de Mark Zuckerberg a Elon Musk sobre sus declaraciones de miedo hacia
la inteligencia artificial en el 2017:

Ventajas de Uso

v' Accesibles: permiten que el usuario interactie por medio de texto o de voz, y es
una interfaz universal que ayuda a las personas con enfermedades y

discapacidades especiales,
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Permite conocer al usuario: analiza a los usuarios es su forma de hablary cosas

que les gustan buscar en la web con mis frecuencia, los categoriza,

Disponibilidad: siempre se obtiene la respuesta del chatbot, ya que estin

programados para prestar atencién las 24 horas del dia los 7 dfas de la semana.

No requiere operadores humanos: las sesiones las tiene con miles de usuarios
conectados a la vez sin necesidad que un ser humano intervenga. Este le genera
un ahorro de un 99% a las empresas porque no tienen a personal humano

atendiendo a los usuarios.

Informacién rdpida: A diferencia del hombre un chatbot puede tener
conexiones con “N” niimeros de usuarios en tiempo real atendiendo consultas,

esto para el ser humano es imposible,

No requiere instalar nuevas apps:los chatbots hacen un ahorro en el
almacenamiento ya que no necesita ser instalado, asf se logra liberar espacios en

los méviles, ordenadores, laptops.

Mobile messaging apps worldwide as of
January 2017, monthly active users (in millions)

Figura 7: Usuarios en la Red 2017 1

Fuente: Statista.com
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v Conversaciones como interfaz: Dentro de las conversaciones que hay en los
chatbots interactiian con opciones ya sea por botones o un menti que incluyen
imagenes, videos y audios, este ambiente hace agradable a los usuarios sin que

se den cuenta que es un chatbot que los est4 atendiendo.

Estado Actual

Actualmente el humano se encuentra en paradigmas de la inteligencia artificial en el

internet y dispositivos méviles
v" Los didlogos ahora son mediante interfaces de usuarios mediante mentis,
v' Las aplicaciones est4n siendo reemplazadas por los bots,
v" Los protocolos de comunicacién ahora es la inteligencia artificial,

v' Ahora la forma de bisqueda en la web es por medio de aplicaciones de

mensajeria.

En la figura a continuacién se aprecia como las redes sociales y aplicaciones de
bisqueda que tienen el ranking alto en bisquedas en la web, eso quiere decir que el
humano evolucioné utilizando el servicio de mensajeria como prioridad en las
comunicaciones.

Top apps by age group
Owned by B Focebook B Google

Age group
Rank 18-2¢ 25-34 35-54 55+

YouTuba 1
Facebook 2

Snapchat 3
FB Messenger 4

Instagram 5
Google Search g - e -
Google Maps Apple Naews
Pandom g RSSO T s W

Figura 8: Crecimeinto de los Bots 1
Fuente: comScore
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“Las aplicaciones de mensajerfa concentran la mayor cantidad de usuarios activos en el
internet, por ejemplo, Whatsapp cuenta con 1 billén de Usuarios, Facebook Messenger
con 800 millones de Usuarios, Skype con 300 millones de usuario y Snapchat con 100
millones de Usuarios, para aprovechar que los usuarios pasan més tiempo utilizando
sus aplicaciones estas empresas han invertido en el campo de los Chatbot e inteligencia
artificial”,

Messaging Apps Have Surpassed Social Networks

Global manthly active users for the top 4 messaging apps and social networks,
In millions

~~Big 4 Messaging Apps —Big 4 Social Networking Apps 4,000

3,500
3,000
2,500

2,000

Monthly active users

1,500
1,000

500

o ~N ~ o~ ™ «r -r
838893588838 g
Note: Big4 Messaging apps are WhotsApp, Messenger, WeChot, Viber,

8ig 4 yocial netwaorks are Facebook, Instogram, Twitter, Linkedin i ) I
Sowrce: Companies, Appropla, TeehCrunch, 81 Imeligence estimates, 2017 )

2014
3014
1Q15
2015
3Q15
4Q15
1016
2016
3016
4Q16
1017

INTELLIGENCI

Figura 9: Crecimiento de la mensajeria 1

Fuente: Planetabots

En el cuadro anterior, podemos observar como en el primer cuatrimestre del afio 2015,
las cuatro mayores aplicaciones de mensajerfa aumentaron la cantidad de usuarios
activos. En la actualidad, las herramientas permiten ofrecer dos tipos de Chatbots segtin

sea la finalidad del desarrollador:

1. Funciones basadas en Inteligencia artificial:

v Entienden y procesan el lenguaje NPL
v’ Interactian en una forma humana,
v' Capaz de mejorar respuestas, segtin sea el entrenamiento.

v' Capaz de ofrecer varios servicios al cliente.
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2. Funciones basadas en reglas:

v No requiere inteligencia artificial

v' Entrenados para realizar solamente una cosa
v Son tan inteligentes como sean programados
v' Se comunican en una manera estructurada
v

Orientados por comandos.

Google, Facebook, Microsoft y Amazon, han iniciado la carrera por esta nueva era de la
comunicacién con la adquisicién de Startups que se especializan en el reconocimiento
de voz, reconocimiento de patrones, reconocimiento de imagenes y desarrollo de
inteligencia artificial

Ecosistema actual de los ChatBots
- Agentes de Inteligencia Artificial

G Qr Clx e

Siri Alexa Cortana Viv Bixby Asistant

q Lenguaje Natural y Al as a Service
\ /’

“a &
“l! > B f<d
Cognitive Cloud Platform
Conversation Services LU.LS Speech & NL APIs

‘ Plataformas de Mensajeria

o @ O @m G

Line sMs Telegram Allo Skype Slack
b T o«
Wha_tsapp WeChat iMessage Messenger

Bot frameworks y plataformas de desarrollo

¢ QA S @y i, Bl &

Octane Al MSG. ai Apl.ai Bluemix Wit al Bot Framework Gupshup
. SE@UEL Joe:
7 PO  ~uromar Jedn ==
ChatFuel PandoraBots  Automat Sequel MindMeld BotKit

Figura 10: Desarrolladores de Bots 1

Fuente: Planetabot

CAPITULO 3
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ANALISIS DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION

La Universidad Estatal de Milagro est4 dedicada a prestar servicios a residentes de la
ciudad y cantones alrededor, con el pasar del tiempo la poblacién estudiantil ha ido en
aumento al igual que la apertura de nuevas carreras y la tendencia actual de
comunicacion son las redes sociales con el objetivo principal de interactuar via online
con los clientes, entonces se ve necesario la implementacién de un chatbot orientado a
prestar servicios al cliente que serfa un Robot Social con gestor de didlogos con varios

clientes en tiempo real.

En la Facultad Ciencias e Ingenierfa la teorfa o hipétesis es que no existe el personal
humano que pueda dedicarse las 24 horas del dia atender las redes sociales y las
inquietudes de los usuarios, tampoco existe un 4rea que este dedicada al servicio al

cliente, a continuacién, describimos alternativas:

v Crear un departamento de servicio al cliente en la Facultad Ciencias e
Ingenierfa que podria luego integrar todas las 4reas de la institucion.

v" Crear un robot virtual orientado al servicio al cliente con atencién permanente
todos los dias del afio.

v" Para determinar costos en el servicio al cliente se debe determinar una
contribucién del margen de alcances.

v' Se debe identificar costos directos o indirectos que vayan asociados al servicio
al cliente.

v' Elegir los inductores que generaran los costos de las actividades que son
necesarias para la atencién al cliente.

v' El costo se debe multiplicar los inductores seglin la cantidad de actividades

importantes para mantener los clientes

Las ventajas de tener un chatbot para la atenci6n al cliente en la Facultad Ciencias e

Ingenierfa son:

v’ La principal ventaja del chatbot es que puede responder preguntas frecuentes
en tiempo real.
v" Puede adquirir de una forma amistosa datos del cliente sin que se dé cuenta

que es un bot que esta interactuando con él.
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v' Ayuda que el piiblico en general se entere por medio de las publicaciones o

publicidad que la UNEMI cuenta con una Facultad Ciencias e Ingenierfa.
esventaj nc

v' Aunque mejora la imagen de la institucién no puede reemplazar al ser humano
en el 100% porque existen actividades mas complejas que suelen omitirse en la
implementaci6n del bot.

v' Para servicios sensibles ejemplo, frases de carifio, expresion de sentimientos no
distingue el bot entonces el cliente se da cuenta que es un servicio automatizado

con el que esta interactuando.

Un departamento de atencién al cliente puede abarcar todas las Facultades de la
Institucién que servirfa para la recepcién y resolucién de las consultas, quejas y
reclamos, que esta serfa la primera funcién para poder receptar y resolver las
inquietudes de los clientes con el tiempo de repuesta minimo, ya sea dentro del propio
servicio o derivar a otra drea que corresponda. Mantener informado al cliente es lo que
le brinda seguridad y evidenciar que son capaces de solucionar su inconveniente
dandole seguimiento a la consulta, es que no se tratara sélo de receptar, asignar e
informar. Como se ha visto, el departamento de atencién al cliente no siempre sera
capaz de resolver de forma directa las consultas, quejas o reclamaciones de los
usuarios, pero eso no significa que deba desentenderse de ellas en los casos en los que
asi sea. En aquellas consultas en las que la resolucién de éstas sea encomendada a los
integrantes de otros departamentos (por ejemplo, porque precisen de conocimientos
técnicos), el servicio de atencidn al cliente se encargara de controlar el curso de las
gestiones que se estén realizando, supervisando que llegan a buen término y que los
problemas de los clientes se solucionan con rapidez y diligencia, conforme a los

términos de servicio establecidos.
Recibir sugerencias de los clientes

Dentro de la implementaci6n del chatbot es factible que sea programado para receptar
sugerencias de los clientes ya que no todo es reclamos o consultas es bueno tener esa

interaccién para mejorar el bot



Andlisis y traslado de necesidades y sugerencias de los usuarios.

Cuando el chatbot esta siendo desarrollado hay ciertas situaciones que se deben tener
presente: validar casos que se puedan presentar durante el dialogo con el cliente y
segliin su pedido o reclamo sea derivado al departamento correcto para que sea
solucionado, las sugerencias también van hacer validadas si son de carécter agresivo o
de expresion pasiva, al igual el cliente podra evaluar la atencién que se le presta por

Messenger de Facebook y que comparta nuestro link para llegar a més clientes.
Prevenir futuras incidencias

Se puede dar el caso que se encuentre redundancia en el dialogo que se le programe al
chatbot, pero se debe corregir para la satisfaccién del cliente y tener la veracidad del

departamento de atencién al cliente,

Porque un buen departamento de atencién al usuario necesita, para su correcto
funcionamiento, de una buena estructura y organizacién, de un equipo muy

profesional, y de las herramientas adecuadas para que el trabajo salga adelante.

La ventaja de vivir en el Siglo XXI, al hombre le ayuda las nuevas herramientas de
inteligencia artificial ya sea para uso personal o empresarial en la gestién de atenci6n
a los usuarios, una de las herramientas mas usadas es Integria IMS “Information

Management System”.

Crear un robot virtual orientado al servicio al cliente con atencién permanente todos
los dias del afio presente y futuro, los expertos dicen que esta tecnologia va de la mano
con los celulares inteligentes y los servicios de Messenger de Facebook y Whatsapp, la
mensajeria instantdnea va aumentando dfa a dia y las personas prefieren usar
mensajes, actualmente mas de 50 millones de compaiiias en el mundo utilizan las redes

sociales para publicidad, atencidn al cliente, entre otros servicios.

En caso de que la herramienta de chatfuel no cubran las expectativas se pueden utilizar
otras, actualmente existen 30 herramientas distintas que ayudan a la creacién de

robots virtuales, se detalla 15 en la siguiente tabla.



TIPOS DE HERRAMIENTAS PARA ELABORAR UN CHATBOT

1  Chatfuel

2 Botsify

3 Flowxo

4 Beep Boop
5 Bottr

6 Motion

7  Chattypeople

8 Recast

9 Botkit

10 ChatterOn

11 Octane

Ayuda a crear un chatbot sin c6digo, es intuitivo, requiere
pago con mas de 1000 usuarios activos en la bandeja de
entrada de suscriptores de messenger de facebook.

Ayuda a crear chatbots para miiltiples plataformas,
destacado por integrarse a wordpress, se usa para
preguntas frecuentes, a partir de 100 usuarios se paga plan
mensual.

Permite construir chatbots para messenger, sms, telegram
y plataformas web, no necesita cédigo, usan varias
plataformas,

Chatbots orientado a mensajeria chats, se adapta a distintos
lenguajes de programacion, los planes son econémicos.
Con esta herramienta se crea chatbots para messenger de
Twitter y linkedin, no es tan caro los planes.

Ayuda a crear chatbots como si se trata de diagramas de
flujo ahorrando tiempo, tiene 5 planes variados

Es utilizado para medianas y grandes empresas, es mds
profesional, valor un poco més elevado pero accesible.

Es compatible con messenger entre otros, si se programa,
permite mejorar los chatbots, tiene planes para usuarios y
compaiiias.

Se basa en robots de tiendas es c6digo abierto, compatible
con todas las plataformas, se programa propios cédigos o
usar librerfas. Grandes tiendas como Amazon lo usan.

No es necesario saber de programacion, la publicidad
permite integrarla desde la plataforma, tienen distintos
planes.

Excelente desarrollador para messenger de facebook, crea

contenido para compartir, tiene plan free y empresarial.
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12 Converse Al  Se integra con cualquier plataforma y cuenta con sistema

de pago paypal, no especifican los planes que tienen.

13 Wit Se crea chatbots basados en texto y audio, es ttil en
dispositivos inteligentes, es gratuito

14 Gupshup Se puede o no usar programacién, tiene variedades de

plantillas, se usa para anélisis y monitorizaci6n.

15 ID Idexter Se desarrollan chatbots dexter que es plataforma para
empresas, marcas y personas que crean conversaciones
automatizadas y con habilidades de voz, no se usa c6digo,
se basa en la escritura, tiene cuatro tipos de planes.

Tabla 4: Tipos de Herramientas de Bots 1 Fuente: Medio Llena.

Técnica de Encuesta

Para ayudarse a identificar las hipétesis sobre los diversos criterios que se tiene sobre
el andlisis de implementar un chatbot para la atencién del cliente mediante messenger
de facebook se realiz6 una encuesta a las personas que estan vinculadas a la Facultad
Ciencias e Ingenieria tales como alumnos, docentes entre otros,

El modelo de encuesta se le adjunta en anexos.

Tratamiento Estadistico de la Encuesta.

El presente andlisis de encuesta tiene por herramienta estadistica al programa de Excel
de Microsoft, lo cual va a generar la informacién tabulada en un reporte que se podra
apreciar la evidencia que se ha obtenido.

La muestra probabilistica se ha considerado por la cantidad de la poblacién en la FACI
para la encuesta, la probabilidad de ocurrencia se utiliza para la muestra obtenida.

Se aplica la férmula a la muestra que es el campo de anélisis de la propuesta

tecnoldgica.
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Los valores de la férmula son:

n=Total de la muestra o tamafio
N=Total de la poblacién o tamafio

p= Posible ocurrencia de la evidencia
q= Posible no ocurrencia de la evidencia
E= Error se considera el 0,05%

Z= Certeza del 95% que reemplaza por el 1,96 que es la desviacién estindar.

Muestra de Estudiantes encuestados.

Estd informacién fue obtenida de estudiantes de la Facultad Ciencias e Ingenieria.

n= (600)(0.5)(0.5)
(600-1)(0.5)A2 + (0.5)(0.5)
(1.96)72
n= 150
(599)(0.0025) + 0,25
3,84
n= 50
1,50 + 0,25
3,84
n= 150
0,39 + 0,25
n= 150
0,64
n= 234,38
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Tratamiento Estadistico
La presente propuesta tecnolégica en el trabajo investigativo se ha utilizado la herramienta
de Excel de Microsoft, lo cual genera el reporte de los resultados estadisticos.

Alumnos de la Facultad Ciencias e Ingenieria encuestados por sexo.

Encuestados por sexo

« Hombre i Mujer

Figura 13: Encuesta por sexo 1
Fuente: Encuesta realizada a estudiantes de FACI
Realizado por: Sara Mieles y José Gualacio

Alumnos de la Facultad Ciencias e Ingenieria encuestados por edad.

Porcentaje de Alumnos de la FACI
encuestados por edad.

w17-25
w25-33
« 34-45
w50 0 Mas

Figura 15: Encuesta de estudiantes edad 1
Fuente: Encuesta realizada a estudiantes de FACI

Realizado por: Sara Mieles y José Gualacio
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Interpretacién de Resultados de las preguntas de la encuesta.

El 69% saben que existe la pagina, pero no tuvieron respuestas a sus consultas y el 31% no
sabian de la existencia de la p4gina de FACI en Facebook.

1.- ;Sabia usted que la Facultad Ciencias e
Ingenieria tiene una pagina oficial de Facebook?

31%

no

Figura 16: Pagina de FACI en Facebook 1
Fuente: Encuesta realizada a estudiantes y docentes de FACI
Realizado por: Sara Mieles y José Gualacio

iMediante qué medio de comunicacién supo que existe pagina oficial de la Facultad en
Facebook?

El 47% dijo que, por amigos en comiin, el 18% por sugerencia de otros amigos, Publicidad de
la pagina de FACI el 29%.

2.-;Mediante que medio de comunicacién supo que
existe pigina oﬂci%l t;log la Facultad en Facebook?
6%

Publicidad
29% S

Sugerencia de
oftro amigo
18%

Figura 17: Formas que conocen la pagina 1
Fuente: Encuesta realizada a estudiantes y docentes de FACI

Realizado por: Sara Mieles y José Gualacio
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¢Piensa usted que la atencién mediante Messenger de Facebook de la Facultad es
inmediata y soluciona su problema?

E195% dijo que nunca le habian respondido ni solucionado el problema que es el valor maximo
que se refleja.

3.-;Piensa usted que la atencién mediante Messenger de
Facebook de la Facultad es inmediata y soluciona su

roblema?
Bt _Ranaver

4%

Figura 18: Respuesta en Messenger F. 1
Fuente: Encuesta realizada a estudiantes y docentes de FACI
Realizado por: Sara Mieles y José Gualacio

£En qué tiempo obtuvo una respuesta a su consulta en Messenger de Facebook?

El 91% es el porcentaje mayor que dicen que nunca tuvieron respuesta en Messenger de
Facebook.

4.- {En qué tiempo obtuvo una respuesta a su
consulta en Messenger de Facebook?

En 2 Horas De Inmediato

48 Horas
i Vi

En un Mes

Figura 19: Tiempo de Respuesta Messenger 1
Fuente: Encuesta realizada a estudiantes y docentes de FACI

Realizado por: Sara Mieles y José Gualacio
29



£Cuéando necesita resolver alguna inquietud, en la Facultad existe atencién humana
para hacer su consulta?

El 50% de los encuetados dijeron Si, el 31% Rara vez y el 19% Nunca encontraron atencién
humana para sus consultas.

5.-;Cuando necesita resolver alguna inquietud, en
la Facultad existe atencién humana para hacer su
consulta?

Figura 20: Existe Atencién Hut;lana 1 |
Fuente: Encuesta realizada a estudiantes y docentes de FACI
Realizado por: Sara Mieles y José Gualacio
¢Conoce si alguna Universidad dentro del pais atiendan al cliente online mediante
Messenger de Facebook?

De los encuestados ninguno dijo conocer que otras universidades atiendan al cliente
mediante la mensajeria de Facebook.

6.-;Conoce si alguna Universidad dentro del pais
atiendan al cliente online mediante Messenger de
Facebook?
Si
0%

Figura 21: U. atienden por red social 1
Fuente: Encuesta realizada a estudiantes y docentes de FACI
Realizado por: Sara Mieles y José Gualacio
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{Cree usted que la atenci6n a los clientes mediante Messenger de Facebook sea
necesaria para solucionar las inquietudes de los que pertenecen a la Facultad y
piiblico en general?

El 100% de los encuestados creen que si es necesaria la atencién al cliente mediante
Messenger de Facebook.

- , —_——

7.-¢Cree usted que la atenci6n a los clientes mediante
Messenger de Facebook sea necesaria para solucionar
las inquietudes de los que pertenecen a la Facultad y
plblico %n general?
0

0%

Figura 22: Es necesario atender por M.F. 1
Fuente: Encuesta realizada a estudiantes y docentes de FACI

Realizado por: Sara Mieles y José Gualacio
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CAPITULO 4

DESARROLLO DE LA PROPUESTA TECNOLOGICA

La propuesta estd basada en el anslisis de mensajeria de la pagina de la Facultad
Ciencias e ingenierfa, en Facebook con la opinién de distintos alumnos. Segtin la
propuesta tecnolégica es para ayudar implementar una solucién dentro del
departamento FACI de la UNEMI para ello se debe tomar en consideracién los
siguientes aspectos importantes,

* Andlisis porque la falta de informacién sobre los chatbots en la facultad.

* Limitantes en la atencién de los usuarios online.

Se puede corroborar que en la Facultad existen ordenadores para el uso dentro de las
oficinas para docentes y personal encargado de la atencién de los alumnos en un
horario fijo en dfas laborales con la limitaciones que no existe un departamento
encargado en la atencién al cliente mediante la web o ya sea por medio de las redes
sociales como es messenger de facebook, es necesario mantener comunicado a los
usuarios, se propone que un chatbot sea implementado para satisfacer las necesidades
de los clientes de la facultad.

Chatbot orientado a la atencién al cliente

La idea es que este bot sea dirigido a la poblacién de todas las edades, se lo puede
elaborar con la herramienta Chatfuel que ayuda a la elaboraci6n de la pagina y poder
configurarla para atencién al cliente con las distintas inquietudes que pueden tener
sobre la carrera, notas, horarios, pagos entre otras inquietudes.

Se trata de comprender de una forma profunda el comportamiento y las necesidades
de los usuarios y/o clientes de la facultad, asf poder dar solucién o respuesta a las
inquietudes que tenga.

Cabe resaltar que cada usuario o cliente es diferente y los casos que se presenten son
distintos y dentro del chatbot hay que orientarlo para la segmentacién de los perfiles
de usuarios para dar un excelente servicio y no se note que han sido atendidos por un
bot.
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“El tono y personalidad que se elija para el chatbot debe encajar perfectamente con la
imagen de la facultad. En este sentido, el estilo de conversacién del chatbot debe ser
consistente con lo que tus clientes esperan de su interaccién con la facultad.

No se trata, por tanto, de imitara la perfeccién una personalidad humana, sino de dotar
al chatbot de unos atributos reconocibles Y que no distorsionen la imagen de la
facultad.

En este sentido, las soluciones mas avanzadas en materia de inteligencia artificial estan
logrando avances espectaculares en materia de procesamiento de lenguaje natural. De
este modo, cuanto mas amplio sea el campo de aplicacién del chatbot y més diversas
las posibilidades de interaccién, tanto mas interesante ser4 aproximarse a soluciones
de este tipo. A continuacién, en la tabla se describe el nivel de tendencia de los
chatbots”,

| . ]

mid - 80s
Paradigm PC Messaging l
=i \
. '.- i
H |
=
L .
Platform Desktop Mobile 05 Messaging Apps
Evamples DOS, Windows, Mac 05 Maosowe. Explorer, Chrome (05, Androwd | WhatsAmp Massenger. Sack
i
Applications Clients Website Apps Bots ‘
Framples Excel PPT Lot Yahoo. Aewiron Argiry Bids, Instagrom Weathes, Trove! |
uvux Native Screens Web Pages Native Mobile Screens Message \
S/w Dey Chient-side Server-side Client-side Server-side
|

Tabla 1: Evolucién de los Chatbots 1
Fuente: BBVA Api_Market

Los indicadores muestran que la nueva era de la inteligencia artificial est4 basada en
los chatbots, todos usamos la mensajerfa como medio de comunicacién mas rapida.

Se detalla la comparativa de una central de servicio al cliente Y un centro de asistencia
digital, donde los resultados que brindan un mejor servicio son los chatbots y bajos
costos en la contratacién de empleados para dar atenci6n al cliente y también en
infraestructura los costos son bajos a diferencia de centro de servicio al cliente o call

center,
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CENTRO DE ASISTENCIA DIGITAL vs CENTRO DE CALL CENTER
Call Center Chathot Comparativa

1.-Elaboracién de contenidos X X
CONOCIMIENTO  |2.- Mantenimiento a los contenidos X X - ]

1.- Ejecutivos

EMPLEADOS PARA |2.- Supervisores

DAR ATENCION 3.- Personal de Capacitaciones
4.-Personal de Reclutamiento y seleccién

3.- Anlisis de reingenierfa X X

X X |Ix|>x

1.-Espacio para |a instalacién

2.- Software especialista
3.-Equipo de computo por cargo
4.-Lineas telefénicas

5.- Switch de red Lan

6.-Cableado y puertos

7.- Sistema de acceso a internet
8.- Servidores de gama alta

9.- Antivirus

10.- Mantenimiento a los equipos

INFRAESTRUCTURA

L]
8

'x:x

XX ]|>]>x|>x]|x

Tabla 2: Comparativa Call C. vs Chatbot 1
Realizado por: Sara Mieles y José Gualacio

La plataforma que se recomienda utilizar es Chatfuel que fue desarrollada por los rusos
Dmitry Dumik y Artem Ptashnik.
Chatfuel tiene disponible un bot tutorial donde permite que el usuario cree su propio
bot, se detalla a continuacién,
v' Se debe tener abierta la pagina de Facebook con su usuario y clave ya iniciada
sesion.
v" Luego ingresaa la pagina oficial de chatfuel hitps://dashboard.chatfuel.com/login,

no es necesario tener que instalar software en la PC porque es un servicio gratis
mediante internet.



gbnk bot 2 4 I CONNECT TO FACEBOOK m l

Bot Structure Welcome message

BUILD-M BLOCKS

ADD BLOCKS HERE

- H Nice to see you, This s the
sio 2 i dafault Welcoms Message for
140 A {55} wilted block
‘first name))

Messages from thig block are
shown to your users when
they first start to chat with
AL A GROVP 2 your bot.

Make sure ta never leave this
biack empty.

mtroduce your néw users to

whatyour bot does and write 3
something helpful o onbaard J,
them for tha first time.gg

Unstied oot 1 ADD 3,0CK

ADD BUTTON

Figura 11. Pantalla y mend chatbot 1
Fuente: NanoProyectos Chatfuel

Mend de trabajo.

“Build: Aqui se construye la secuencia del bot, como el saludo inicial, las respuestas, y a
dénde ira tu bot luego de cada respuesta recibida.

Set Up Al: Aqui establecers los mensajes que Chatfuel usard cuando el interlocutor
mencione ciertas palabras clave, para asi crear una charla con inteligencia artificial.
Broadcoast: Este es el sitio para configurar la entrega de mensajes automaticos, como
actualizaciones, anuncios o secuencias que se ejecutan de forma automaética,

Configure: Aqui se verd las principales opciones del bot: paginas de facebook
administradores, uso horario, dominios permitidos por el bot, etc.

Grow: Aqui podras enviar tu bot a Facebook para que se ejecute en tu pagina, para enviar
mensajes a quien comente en la p4gina y otras funciones mas.

Analyze: aquf se encuentra las estadisticas de tu bot”.

1. “Configuracién de los bloques, botones o bots aqui se crea el contenido, para lograr
hacerlo de una forma més facil y corregir ,se puede hacer un 4rbol con lo que se quiere
poner en el bot y la secuencia que se desea seguir seglin para el drea que se lo va a
diseiiar en este caso para la Facultad Ciencias e Ingenieria, también se lo puede hacer a
lapiz es cuestién de eleccién de la persona que se encargard en el desarrollo ya sea en
el departamento de Tic’s de la UNEMI, o dentro de FACI asignar y capacitar a alguien

para su desarrollo.

La interfaz permite interactuar de una manera sencilla y la secuencia que se desee, y

los botones se le pondr4 el nombre seglin el rol que va hacer en el chatbot.
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2. Vista previa de los cambios hechos en la configuracidn.

Aqui se puede escribir algiin mensaje de bienvenida que no supere los 600 caracteres.
Un ejemplo de un chatbot dedicado atender a clientes para consulta de notas,

pensiones, comunicaciones de una escuela particular.

hola Saritalsoy Arturito su asistente
virtual, en que puedo ayudarle? 4

; : Buscar enlaconversacion ~ Q
Por ejemplo, desea conocer o gestionar:

Notas Calificar experiencia *
Pensiones

'jé‘ Comunicaciones

m.me/359198470944363

Figura 12. Nombre a bloques y botones 1
Fuente: Messenger Atencion al Cliente
3. Botones para conectar tu bot a una pagina o probarlo”, Es cuestién de disefio del que
desarrolle el bot que tendré que conectar los bloques entre grupos y generar una

estructura para interactuar con los clientes.

En anexos se encuentra las imagenes de un chatbot creado para la atencién al cliente de una
Unidad Educativa Particular de la ciudad de Milagro, lo han nombrado Arturito y tiene el
objetivo de atender a los clientes para mantenerlos informados en notas, pagos de pensiones,
comunicaciones donde el cliente puede hacer sugerencias, reclamos por algin pago no
registrado y quejas en general. Se puede observar que la el bot interactiia como si se tratara de
una persona.



CAPITULO 5

ANALISIS TECNICO ECONOMICO DE LA PROPUESTA TECNOLOGICA

Para esta propuesta tecnolégica sea implementada correctamente, es necesario seguir el

proceso que se detalla en la siguiente tabla.

CONOCIMIENTO Desarrollo Contenidos Programador $ 120
Mantenimiento Programador e

Contenidos
Anilisis Reingenieria Programador $ 100
INFRAESTRUCTURA Software especialista Chatfuel $ 199
Sistema Acceso a Internet | Enlace con & 4r

dispositivos
Servicios de Gama Alta Chatfuel $ 75
Equipo Laptop $ 250
$
TOTAL

$859,00

Tabla 3: Presupuesto para Chatbot 1

Realizado por: Sara Mieles y José Gualacio

Para dar seguimiento a la propuesta es necesario una cuenta en Facebook de la

Facultad Ciencias e Ingenieria para poder acceder al software Chatfuel, se describe a

continuacién los paquetes que tienen actualmente:

v' Es gratis el primer mes con 1000 suscriptores, las caracterfsticas bisicas son

herramientas esenciales para automatizar la bandeja de entrada de messenger

de facebook.
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v" El costo mensual del paquete Pro es de quince délares por mes sin limite de
suscriptores, obtiene un bot con todas las funciones, elimina marca publicitaria
de otras empresas y ayuda a la orientacién precisa con anuncios en facebook,
soporte prioritario con el 90% de fndice de satisfaccién con respuesta el mismo
dia hébil y miltiples compafieros de equipo y controles administrativos para
colaboracién,

v' Prima tiene un costo mensual de ciento noventa y nueve délares mensual, es
sin lfmite de suscriptores, bot con todas las funciones, elimina marca,
orientacién precisa con anuncios de facebook, soporte VIP servicio White
Glove o guante blanco para resolver preguntas mas rdpido, multiples
compaiieros de equipo y controles administrativos para colaboracién,
clonacién sincronizada para actualizar muchos bots a la vez [3].

Existen otras herramientas que permiten crear robots virtuales pero el chatfuel es el

que ocupa el primer lugar por las facilidades que presta para la creacién de un chatbot
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CONCLUSIONES

La propuesta tecnolégica del anélisis de creacién de un chatbot para la Facultad
Ciencias e Ingenierfa, demuestra que afectan a los clientes las falencias en la
comunicacion que actualmente existe mediante redes sociales, los medios que se est4n
utilizando actualmente no llegan en conformidad a los clientes siempre quedan
preguntas sin contestar y dar solucién implica ir directamente a la Facultad, el tiempo
y personal humano es el factor que est4 impidiendo prestar mas atencién a la
comunicacién online mediante Messenger de Facebook durante las 24 horas del dia a
dfa. Es necesario que la Facultad innove su atencién al cliente con las nuevas tendencias
que se esta utilizando a nivel mundial,

La soluci6n 6ptima es no hacer esperar a los clientes, se concluye que, si es necesario
un chatbot para la atencién al cliente mediante Messenger de Facebook para beneficios
de la Facultad Ciencias e Ingenieria y los clientes, asi ser ejemplo para otras Facultades
dentro de la Unemi.

Por lo cual haber creado la pagina de la Facultad en Facebook no tiene sentido si no se
tiene interacciones sobre preguntas de las personas que siguen el sitio, que son
alrededor de 2069 hasta la actualidad.
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RECOMENDACIONES

Esta propuesta tecnoldgica se desea y recomienda que tenga continuidad para su
desarrollo, de esta forma, los actuales y futuros estudiantes, docentes, personal
administrativo y piblico en general tengan mds atencién en sus consultas que se les
puede ayudar con la informacién en linea. Esta propuesta va a optimizar y resolver las
necesidades que se dan en la atenci6n en linea a los usuarios de la Facultad Ciencias e

Ingenieria.

Otra recomendacién es que no solo se quede esta propuesta en la Facultad Ciencias e
Ingenierfa, sino que puedan las otras Facultades de la Unemi adoptarla e
implementarla y demostrar que la Institucién es innovacién y se desarrolla

tecnoldgicamente con las tendencias de inteligencia artificial
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ANEXOS

Universidad Estatal de Milagro

Facultad Ciencias e Ingenieria
ENCUESTA

Se esta realizando una encuesta para conocer la satisfaccion de los usuarios al
hacer consultas al Messenger de la Facultad Ciencias e Ingenieria de la
Universidad Estatal de Milagro.
Indicacién: Marque con una X o encierre su respuesta segun su criterio.
1. ¢ Sabia usted que la Facultad Ciencias e Ingenieria tiene una pagina oficial
de Facebook?
a.- Si b.-No

2. Si su respuesta anterior es Si continte si es No Siga la siguiente pregunta.
¢Mediante qué medio de comunicacién sSupo que existe pagina oficial de la
Facultad en Facebook?

a.- Por amigos en comin  b.- Sugerencia de otro amigo c.- Una publicidad

d.- Otros

3. ¢Piensa usted que la atencién mediante Messenger de Facebook de la
Facultad es inmediata y soluciona su problema?
a.-Si b.-Raras c.- Nunca

4. (En qué tiempo obtuvo una respuesta a su consulta en Messenger de
Facebook?
a.- De inmediato b.- En 2 horas c.-En48 horas d.-En un Mes e.-Nunca

5. ¢ Cuando necesita resolver alguna inquietud, en la Facultad existe atencion

humana para hacer su consulta?
a. Si b. Rara vez ¢. Nunca
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6. ¢Conoce si alguna Universidad dentro del pais atiendan al cliente online
mediante Messenger de Facebook?

Si NO

7. ¢Cree usted que la atenciéon a los clientes mediante Messenger de
Facebook sea necesaria para solucionar las inquietudes de los que
pertenecen a la Facultad y puablico en general?

Sl NO
DATOS DE CONTROL
Sexo1-M 2.-F

Edad:
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Ejemplo de Chatbot para Atencién al Cliente

Se adjunta chatbot nombrado Arturito de una Unidad Educativa.

hola Saritalsoy Arturito su asistente

virtual, en que puedo ayudarle? &

Por ejemplo, desea conocer o gestionar:

Notas
Pensiones
,7,';' Comunicaciones

Estimado Sarita, de momento no disponemos
del cuadro de calificaciones.

Procederemos subir esta informacion a la
brevedad posible, nos comprometemos que
en su proxima visita disponer de la
informacion solicitada.

En qué mds le puedo ayudar?  ¢h
Si

&
ot No

0 v Q EScribe un mensale..,
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Notas

g

®

Atencion al Usuario

Buscar en la conversacion

Calificar experiencia

m.me/959198470944363

Q
*



-, Atencién al Usuari
.g ' al Usuario °°

An error in JSON plugin has occurred  ¢h .kr:» )
Show error details 0.0
Pruedo ayudarle en algo mds? b ﬁ“
@ Atencion al Usuario
s No dvolal en Mess

Buscar en la conversacion

Fue un gusto atenderle, estamos a las

& e Calificar experiencia *

: L 1 m.me/959198470944363
hola Sarita'soy Arturito su asistente

virtual, en que puedo ayudarie?

Por ejemplo, desea conocer o gestionar:
Notas
Pensiones

"éj( Comunicaciones

Por favor ingrese el nimero de cédula se su
o representado

° v @ Eseribe un mensaje... 9 |‘



‘

»e)  Atencion al Usuario

3

Por favor ingrese el nimero de cédula se su

'g representado

0932414691 AMELIA CRISTINA

Pago 1: 2019-04-03
$0.00 [No cancelado /4]

Pago 2: 2019-05-03
$0.00 [No cancelado /%]

Pago 3: 2019-06-03
$0.00 [No cancelado /%)

Pago 4: 2019-07-03
$0.00 [No cancelado /%]

Pago 5: 2019-08-03
$0.00 [No cancelado /%]

Pago 6: 2019-09-03
$0.00 [No cancelado /%]

Pago 7: 2019-10-03
$0.00 [No cancelado /4]

Pago 8: 2019-11-03 $0.00
[No cancelado /%]

Pago 9: 2019-12-03
$0.00 [No cancelado /%)

o " @ ks‘irlbe\:r'me’:m}e o |b

cjb
loo!
%

Atencion al Usuario

Buscar en la conversacion Q

Calificar experiencia *

m.me/959198470944363
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**y Atencién al Usuario
;o Do

Procederemos subir esta informacion a la

brevedad posible, nos comprometemos que R
en su préxima visita disponer de la . ! .
informacidn solicitada. 00
En qué mas le puedoayudar? h « - m
Si
: Atencién al Usuario
3'{ No tNO(a) en hMéssenge

_ Buscar en la conversacién Q

Calificar experiencia *
Fue un gusto atenderle, estamos a las

ordenes.

Comparto el siguiente menu que le
permite gestionar varios tipos de & m.me/959198470944363
comunicados:

Queias
Reclamos

'}'i\' Sugerencias

Estimado Sarita, por favor indiquenos cual es
su queja?, para esto por favor ayudenos con
los siguientes datos:

¢  Ingresé su correo

D4

° v @ gsonbe un mensaje 9 .b
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