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RESUMEN

Los estudiantes de las carreras de Ingenieria en Sistemas Computacionales
y Computacion de la Facultad de Ingenieria realizan consultas con relacion a
los distintos procesos administrativos que se llevan a cabo y lo hacen
personalmente en la Facultad o por correo, sin que exista una herramienta
gue optimice dichos procesos y agilice los tramites y se haga uso apropiado
de las nuevas tecnologias. Por tal motivo se desarrollé esta investigacion con
el propésito de implementar un sistema de chatbot para la atencion de
consultas de informacion a través de las redes sociales de las carreras
mencionadas, para lo cual se utilizé el enfoque mixto de la investigacion,
realizando el levantamiento de informacion a través de entrevistas y
encuestas al personal administrativo de las carreras; como resultado se
identificd también las vias de comunicacion a través de las que se hacen
consultas para mantenerse informado sobre admisiones, tramites y modelos
de solicitudes. Se concluye que la herramienta de chatbot se convirtié en el
instrumento necesario para optimizacion de procesos a través de los canales

de redes sociales, siendo de facil administracion.

Palabras clave: chatbot, proceso, red social, enfoque mixto, inteligencia

artificial, Dialogflow.
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ABSTRACT

Systems Engineering and Computer Engineering of Engineering school
students ask for questions about the different kinds of administrative
processes and they do it by themselves in the school building or by email,
without counting on a tool that optimize those processes and speed up those
transactions, making good uses of the new technologies. That's why this
investigation was made for, with the porpoise to implement a chatbot system
for the attendance of the common questions through the different social
networks of the career, this investigation uses mixed approach making the
information research with interviews and quizzes to the administrative personal
of the mentioned careers; as a result the access ways of communications to
be informed about admissions, transactions y request model letters. It
concludes that the chatbot tool was converted in a needed instrument for
processes optimization through the social networks, being easy to manage.

Keywords: chatbot, process, social network, mixed approach, artificial

intelligence, Dialogflow.
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INTRODUCCION

No existe duda alguna de que las redes sociales han revolucionado la
sociedad presente; en la actualidad este tipo de herramientas no solo se han
limitado para uso personal, sino que van mas alla, a tal punto que se han
diversificado para cumplir funciones muy importantes dentro de la
organizacioén, llegando a desempefiar tareas que van desde posicionar una
marca, captar casos de atencion al cliente, hasta proporcionar informacion

relevante y valiosa para los usuarios en internet.

Los mensajes a través de las redes sociales abren un canal fundamental entre
una organizacion y usuarios que desean ser orientados ya sea para obtener
informacion o para expresar opiniones acerca de un tema en concreto. Este
tipo de canales de mensajeria potenciados por una persona capacitada para
brindar respuestas bien acertadas, son de gran ayuda hacia los seguidores
gue estan en busqueda de resolver alguna inquietud. Sin embargo, muchas
veces una sola persona no se puede encargar de la cantidad de mensajes
que pueden llegar a una cuenta con muchos seguidores, por lo que la

disponibilidad no es del cien por ciento.

El proyecto actual se desarrolla dentro del &mbito de inteligencia artificial. La
necesidad de desarrollar un tipo de inteligencia que sirva de utilidad para guiar
a un usuario a la obtencion de algo a través de mensajes en redes sociales
con una total disponibilidad frente a la gran cantidad de demanda de

informacion.

Un robot de mensajeria o chatbot es una aplicacion tecnolégica que emplea
inteligencia artificial con la capacidad mantener una conversacion con una
persona de manera natural y es una alternativa muy practica y utilizada por
muchas organizaciones que pretenden brindar un buen servicio de

comunicacion a través de las redes sociales.

La idea de la propuesta se basa en desarrollar un sistema de chatbot para que
atienda toda la demanda de mensajes que lleguen a las redes sociales de las
carreras de Ingenieria en Sistemas Computacionales y Computacion de la

UCSG con el fin de brindar respuestas acertadas a inquietudes que se dan



comunmente a través de Facebook y Twitter. Hay que puntualizar que en la
Facultad de Ingenieria no existen esos canales de comunicacién y para
implementarlos del terminal del que se administrarian las redes, se debe tener
acceso, por lo que la creacion de estas vias de comunicacion también es parte

de este proyecto.

Actualmente no existe una implementacion parecida dentro de la universidad,
por lo que en el caso de los mensajes que llegan a través sus redes sociales
son atendidas por el community manager, quien muchas veces no logra
atender en un tiempo Optimo a todas las solicitudes de informacion, llegando
a tener tiempos muy altos de respuesta en una época donde la informacién
se la necesita al instante debido a que cada vez los usuarios en internet se

vuelven mas exigentes.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

La Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil trabaja activamente por
medio de sus redes sociales, haciendo publicaciones diarias tanto en
Facebook y Twitter. Sobre todo, en Twitter el manejo de lo que se publica lo
hace un buen Community Manager, respondiendo a través de tweets
inquietudes expuestas por estudiantes y publico en general; se ha hecho un
buen trabajo en esta red social a tal punto de que hace un tiempo atras llegé

a ser una de las cuentas mas interactivas en todo el pais.

Sin embargo, a nivel de la Facultad de Ingenieria y mas especificamente con
las carreras de Ingenieria en Sistemas Computacionales y Computacion ni
siguiera se tienen a disposicién redes sociales que puedan servir como
canales de atencion para los alumnos o potenciales alumnos de las estas

carreras y publico en general que requiera algun tipo de informacion.

Por lo tanto, se plantea el proyecto de la Implementacion de un sistema de
chatbot para la atencion de consultas de informacion a través de las redes
sociales de las carreras de Ingenieria en Sistemas Computacionales y
Computacion de la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil;, este
sistema pretende responder las solicitudes de informacion que demandan los
potenciales seguidores que tendran en las cuentas de Twitter y Facebook de

las carreras.

1.1 Fundamentacién conceptual

En los siguientes puntos se abordan temas de justificacién de realizacion del
proyecto, alcance de este, objetivos generales y especificos, fundamentos
tedricos, marco legal y conceptual, todos estos, puntos indispensables para

describir el problema a solucionar.
1.1.1 Formulacién del problema

Actualmente los estudiantes o potenciales estudiantes de las carreras de
Ingenieria en Sistemas Computacionales y Computacion tienen limitadas
formas de informarse acerca de la carrera como tal o de lo que sucede en ella.

La informacién que reciben es a través de la pagina web de la UCSG, la

4



aplicacién maovil, Facebook o Twitter de la universidad; sin embargo, el tipo de
informacion que se puede obtener por estos canales son muy generales
debido a que el trabajo del administrador de estas cuentas abarca todas las
facultades que integran la universidad y al querer obtener informacion
especifica de la carrera lo que se hace es dirigir las consultas a los teléfonos
de cada facultad o carrera, lo que entorpece el proceso de obtencion de la

informacion.
1.1.2 Justificacion

Este trabajo de titulacion pretende responder a la necesidad de que las
carreras de Ingenieria en Sistemas Computacionales y Computacion cuente
con dos canales adicionales a través de las redes sociales de Facebook y
Twitter por los cuales se puedan realizar consultas acerca de la carrera sobre
todo a través de sus sistemas de mensajeria Messenger y Direct Messages
de Facebook y Twitter respectivamente, en donde intervendra un sistema de
chatbot que responderan preguntas propuestas por los futuros seguidores de

estas redes.

Cabe destacar que el proceso de implementacion de este proyecto deriva en
una amplia lista de beneficios para las carreras, que va desde la creacion de
sus propias redes sociales, dando paso asi a que se pueda promocionar mas
a las mismas por estos medios, hasta la generacion de una inteligencia
artificial capaz de responder a las solicitudes de informacion acerca de la

carrera.

Finalmente, proyecto estad alineado a las actividades de investigacion y
desarrollo de nuevos productos y servicios que establece la carrera de
Ingenieria en Sistemas Computacionales y Computacion dentro de su misién

académica.
1.1.3 Alcance

El proyecto abarca las carreras de Ingenieria en Sistemas Computacionales y
Computacion de la Facultad de Ingenieria de la Universidad Catdlica de

Santiago de Guayaquil, como una herramienta de ayuda adicional de gestion



y para la obtencion de informacién de los usuarios de estas redes sociales,

que seria manejado por un administrador. De manera mas especifica el

sistema de chatbot abarcara los puntos que se describen a continuacion:

a)

b)

d)
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Creacion de cuentas en las plataformas de Facebook y Twitter de la
carrera;
El chatbot funcionara para Messenger y Direct Messages de las
plataformas de Facebook y Twitter respectivamente;
El chatbot sera capaz de responder de manera natural las preguntas
de solicitud de informacién mas comunes hechas por los actuales y
potenciales estudiantes de la carrera, que se definiran en las encuestas
a realizarse en una poblacion de estudiantes de las carreras. Las
preguntas se refieren:

* Informacién de tramites;

* Numeros telefonicos;

* Modelo de solicitudes;
Una consola administrativa en donde se podra configurar aspectos
bésicos del robot de chat, que son:

* Credenciales de redes sociales;

« Mantenimiento de tramites, solicitudes.

Pregunta de investigacion

Para el desarrollo de este proyecto se requiere el planteamiento de la pregunta

de investigacion:

¢ Es beneficioso el desarrollo de un sistema de chatbot para la atencién de

consultas que se dan por parte de los actuales y potenciales estudiantes a

través de las redes sociales, para que sirva como ayuda al administrador y

contribuir con la promocion de las carreras de Ingenieria en Sistemas

Computacionales y Computacion?



1.1.5 Objetivo general

Disefiar, desarrollar e implementar un sistema de chatbot para la atencion de

consultas a través de las redes sociales de las carreras de Ingenieria en

Sistemas Computacionales y Computacion de la Facultad de Ingenieria de la

Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil.
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Objetivos especificos

Levantar informacion sobre el proceso de atencion de consultas
sobre las carreras de Ingenieria en Sistemas Computacionales y
Computacion;

Disefiar el modelo 6ptimo para el sistema de chatbot, para que se
cubran las necesidades basicas del proceso de atencion de
consultas:

Abrir dos canales de informacién para el proceso de atenciéon de
consultas para las carreras de Ingenieria en Sistemas
Computacionales y Computacion;

Implementar el sistema de chatbot y los canales de informacion
para el proceso de atencidon de consultas en las carreras de
Ingenieria en Sistemas Computacionales y Computacién con el fin

de agilizar dicho proceso.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

En los siguientes apartados se realiza una revision detallada de los conceptos
que se emplean a lo largo de este documento con la finalidad de tener una
idea mas clara de lo que se pretende abarcar en el estudio de la resolucién

del problema expuesto.
2.1 Antecedentes

Con el fin de levantar informacion acerca de las carreras de Ingenieria en
Sistemas Computacionales y Computacion de la Universidad Catdlica de
Santiago de Guayaquil (UCSG) existen varios medios, uno de los mas
comunes es remitirse a las instalaciones de la Facultad de Ingenieria y
solicitarla en las ventanillas de las Carreras; el problema mas visible al
momento de elegir este camino es la disponibilidad del personal administrativo
en ventanillas, ya sea porque las secretarias se encuentran ocupadas
atendiendo a otros usuarios o simplemente no encontrarse por cumplir un
horario de oficina. Otro medio por el que se puede solicitar informacién es a
través de llamadas telefénicas, pero por este medio también se presenta el
mismo problema citado anteriormente, aparte de que en ciertas ocasiones
existen dafios en las lineas telefénicas y la Facultad se encuentra

incomunicada.

Otra forma de tener acceso a informacion de las carreras es acceder mediante
la pagina web de la Universidad, en la ventana o pestafia de la Facultad de
Ingenieria y seleccionar las carreras en cuestion, pero esta informacion al ser
estatica puede opacar la experiencia de un usuario que pretende buscar
respuesta de manera facil y rapida a sus consultas.

2.2 Marco Referencial

Los chatbots son actualmente herramientas de utilidad en marketing digital y
se constituyen en el siguiente escalon evolutivo de internet, que siguen a los
sitios web 2.0, o también el surgimiento de las apps, las mismas que ayudarian

en lanzamiento de los dispositivos inteligentes (Analitica web, 2018).



Si se considera al chatbot como una herramienta que simula un dialogo con
clientes o personas utilizando la inteligencia artificial, se puede decir que este
programa permita optimizar los procesos de las empresas para evitar que
personas que no sientan satisfechas cuando acuden personalmente a solicitar
informacion del producto o servicio que se ofrece, puedan actuar
negativamente con la empresa que los ofrece. Por eso, ya existen algunas
empresas que han implementado esta solucion, la misma que permite ademas

el ahorro de costos y mejorar la experiencia del usuario.

Entre las empresas que han implementado este tipo de solucién se
encuentran Facebook y Whatsapp. Ademas, existen otras empresas como
Domino’s Pizza, cadena norteamericana de restaurantes, que han lanzado un
chatbot en Facebook en donde, al escribir la palabra PIZZA y enviarlo por

Messenger, pueden enumerar el menu disponible (Faggella, 2018).

En el area de viajes, los chatbots también son una solucion. Existen tres
procesos importantes en donde se puede aplicar esta herramienta, como lo
son: a) pre-viaje, b) estancia, c) post-viaje (Planeta Chatbot, 2018). Ejemplo
de este chatbot es el de Air Europa, que se encuentra en Twitter que tiene
funcionalidades como a) notificaciones de vuelo, b) conocer el estado de un
vuelo (Planeta Chatbot, 2018).

Otros chatbots importantes son los de Aero México, la agencia de viajes online
DESTINIA (Planeta Chatbot, 2018), KLM Royal Dutch Airlines: el BB de KLM
(BlueBot) se lo implemento sobre todo para ofrecer al pasajero de la aerolinea
en la reservacion de su boleto. Otro servicio del chatbot puede entregar
confirmacion de reserva, recordatorios de registros, pases de abordar,
entregar actualizaciones de estado del vuelo y responder las preguntas de los

pasajeros (Faggella, 2018).
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Figura 1: Chatbot de Air Europa. Tomado de “Chatbots en el sector travel: ejemplos y
ventajas”, por Planeta Chatbot, (2018)

2.3Fundamentacién tedrica

Se empieza a explicar los conceptos claves usados para el desarrollo del
proyecto. La herramienta base para la implementacion del mismo es
Dialogflow de Google, con la cual se desarrollara la inteligencia del chatbot
como tal, adicionalmente para la consola administrativa se trabajara con

JavaScript como base del desarrollo web.

2.3.1 Modelos de desarrollo de software

Los modelos prescriptivos del proceso de software, de acuerdo a Pressman
(2010) fueron creados para ordenar la desorganizacion del desarrollo del
software. Entre estos métodos se encuentran: a) Cascada, b) Proceso
incremental, ¢) Modelos de proceso evolutivo (prototipos, espiral), d) Modelos

concurrentes.
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Ademas, Pressman (2010) sefiald6 que existen modelos de proceso
especializado (desarrollo basado en componentes, modelo de métodos
formales, desarrollo de software orientado a aspectos), modelos del proceso
personal y del equipo (proceso personal del software, proceso del equipo de

software, y el desarrollo agil, este ultimo utilizado para el proyecto propuesto.

Sobre las Metodologias de Desarrollo Agil, en ingenieria de software, los
métodos agiles fusionan tendencias y una filosofia de desarrollo, la misma que
da importancia a la “satisfaccion del cliente y en la entrega rapida de software
incremental, los equipos pequeios y muy motivados para efectuar el proyecto,
los métodos informales, los productos del trabajo con minima ingenieria de

software y la sencillez general en el desarrollo” (Pressman, 2010, p. 55).

La filosofia de los métodos agiles y su descripcidon se muestra en la figura 6.

Participacion del cliente Los clientes deben intervenir estrechamente durante el
proceso de desarrollo. Su funcién consiste en ofrecer y priorizar
nuevos requerimientos del sistema y evaluar las iteraciones del
mismo.

Entrega incremental El software se desarrolla en incrementos y el cliente especifica
los requerimientos que se van a incluir en cada incremento.

Personas, no procesos Tienen que reconocerse y aprovecharse las habilidades del
equipo de desarrollo. Debe permitirse a los miembros del
equipo desarrollar sus propias formas de trabajar sin procesos
establecidos.

Adoptar el cambio Esperar a que cambien los requerimientos del sistema y, de
este modo, disefar el sistema para adaptar dichos cambios.

Mantener simplicidad Enfocarse en la simplicidad tanto en el software a desarrollar
como en el proceso de desarrollo. Siempre que sea posible,
trabajar de manera activa para eliminar la complejidad del
sistema.

Figura 2: Principios de los métodos agiles. Tomado de “Ingenieria de software”, por
Sommerville (2011). Madrid: Pearson Educaciéon de México, S.A. de C.V.

En cuanto a las tendencias, Pressman (2010) sefiala que éstas dan prioridad
a la entrega del producto por encima del “analisis y el disefio (...) y la

comunicacién activa y continua entre desarrolladores y clientes” (p. 55).

Entre los enfoques del desarrollo agil se encuentran: a) Programacion
Extrema XP, b) Desarrollo adaptativo de software DAS, ¢) Scrum, d) Método
de desarrollo de sistemas dinamicos MDSD, e) Cristal, f) Desarrollo impulsado
por las caracteristicas DIC, g) Desarrollo esbelto de software DES, h) Proceso
unificado agil PUA.

11



De los modelos &giles, se escogié Programacion Extrema XP para el
desarrollo del proyecto, el mismo que posiblemente es el método de mayor
difusién y utilizacion. Mediante XP se pueden desarrollar las versiones de los
proyectos a través de parejas de programadores, luego se integran dichas
versiones y se ponen en prueba en el mismo dia que se las ha desarrollado,

de acuerdo a lo manifestado por Sommerville (2011).

Al utilizar XP, las necesidades del usuario son representados en forma de
escenarios o también conocidas como historias de usuario, las que se realizan
en forma de tareas. El trabajo de los desarrolladores se lo realiza en parejas
y previo la escritura de las lineas de cédigo, despliegan pruebas que se les
aplica a las tareas.

Cuando el cédigo es ingresado y ejecutado para la integracion del sistema, se
realizaran las pruebas, las mismas que se ejecutaran exitosamente. En cada
liberacion de los incrementos del sistema, se presenta una pausa. En la figura
7 se presenta el proceso XP que se realiza cuando se produce un incremento
del desarrollo.

Seleccionar

historia de usuario —=
para esta liberacién

Desglosar las

Lo Planear liberacidn
historias en tareas

Evaluar Liberacién DFHS;EEE';;I;W
el sstema del software poner a prueba
el software

Figura 3: Ciclo de la liberacién de XP. Tomado de “Ingenieria de software”, por Sommerville
(2011). Madrid: Pearson Educacion de México, S.A. de C.V.

Existen algunas practicas de las metodologias agiles que utiliza XP, las
mismas que se resumen en la figura 8. Estas son: a) planeacion, b) liberacién
pequefia del programa, c) disefio simple del sistema, d) realizacién de la
primera prueba, e) refactorizacion, f) desarrollo en pareja, g) codigo propiedad
de todos los desarrolladores, h) tareas de integracion continua, i) trabajo a
buen ritmo, j) el cliente debe estar en el sitio del desarrollo (Sommerville,
2011).
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Tabla 1: Practica de XP
Practica de XP

Principio o préctica  Descripcidn

Planeaciin incemental  Los requerimientos se registran en tangetas de historia (story cards) y las historias
que se van a inchuir en una liberacion sa determinan por el iempo disponible y
fa prioridad relativa. Los desammolladores desglosan dichas historias en “tareas” de
desarrolla.

Liberaciones pequefias Al principio se desarrolla el conjunto minimo de funcionalidad atil, que ofrece
valor para ¢l negocio. Las liberaciones del sistoma son frecuentes y agregan
incrementalmente funcionalidad a la primera liberacion.

Disefio simple 5a realiza un disefio sufidente para cubrir solo aguellos requerimientos actuales.
Desarrollo de la pimera  Se usa un marco de referencia de prueba de unidad automatizada al escribir las pruebas
prueba para una nueva pieza de fundonalidad, antes de que esta Gitima se implemente.
Refactorizacdn 5o espera que todos los desarrolladores refactoricen de manera continua el codigo

y, tan pronto como sea pasible, se encuentren mejoras de éste. Lo anterior consena

&l codigo simple y mantenible.

Programacitn en pares  Los desarrolladores trabajan en pares, y cada uno comprueba el trabajo del otro;
ademés, offecen apoyo para que se realice siempre un buen trabajo.

Propiedad colectiva Los desarrolladores en pares laboran en todas las dreas ded sistema, de manera
que no se desarrollan islas de experiencia, ya que todos los desarrolladores se
responsabilizan por todo el codigo. Cualquiera puede cambiar cualquier funcion.

Integracidn continua Tan pronto coma esté completa una tarea, se integra en todo el sistema. Después
de tal integracion, deben aprobarse todas las pruebas de unidad en el sistema.

Ritmo sustentable Grandes cantidades de tiempo exra no se consideran aceptables, pues el efecto
neto de este tiempo libre con frecuencia es reducir [a calidad del codigo y la
productividad de término medio.

Cliente en sitio Un representante del usuario final del sistema (el cliente) tiene que disponer de

tiempo completo para formar parie del equipo XP. En un proceso de programacidn
extrema, &l diente es miembro del equipo de desarrollo y responsable de llevar los
requenmientos del sistema al grupo para su implementacidn.

Nota: Tomado de “Ingenieria de software”, por Sommerville (2011). Madrid: Pearson
Educacion de México, S.A. de C.V.

XP es el modelo de desarrollo idoneo para este proyecto, ya que se pueden
presentar los incrementos frecuentes del sistema con el fin de adaptar nuevos
requerimientos que podrian presentarse durante el desarrollo del sistema.

2.3.2 Redes sociales

Hablar de redes sociales es hablar de uno de los descubrimientos de mayor
interés, ya que no solo se sirven para analizar, segun lo manifestaron
Madariaga Orozco, Abello Llanos, & Sierra Garcia (2014) “c6mo se sobrevive
en condiciones dificiles, sino también para rescatar el valor comunitario y el
papel tan importante que juega la interaccion social en los procesos de
desarrollo humano” (sec. Presentacion), ya que la tendencia del ser humano

es la de busqueda de compaiiia.
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Lo antes sefialado implica que la necesidad de agrupacion es necesaria para
la salud, la integracién y la comodidad del ser humano, lo que se traduce en
una forma de sustento social que se mantiene mientras vive, lo que influye en
la forma en que el hombre se adapta a ambientes bajo tension. Esto significa
qgue por lo general los individuos buscan soporte reciproco en el momento en
que atraviesan los mismos contextos tensionantes, determindndose el
establecimiento de un proceso comparativo en el cual se consigue informacion
sobre hechos que comparten, permitiendo disminuir claramente la inseguridad
e intranquilidad en referencia a los mismos (Madariaga Orozco et al., 2014, p.
1). Todo lo mencionado, parte del punto de vista de la psicologia social.

Por lo tanto, una red social es “una estructura social integrada por personas,
organizaciones o entidades que se encuentran conectadas entre si por una o
varios tipos de relaciones como (...) amistad, parentesco, econémicas, (...),
intereses comunes, experimentacion de las mismas creencias” (Definicion

ABC, 2018b, parr. 1), entre las principales.

A partir de la década anterior, las redes sociales se han convertido en
gobernantes de la manera de comunicacién con los semejantes. La ventaja
mas importante de este medio de comunicacién es la oportunidad de
mantenerse siempre en contacto con individuos que se encuentran en otros
sitios y horas distintas, con muy poca inversibn monetaria, y compartir
informacion de relevancia con las personas con las cuales se comunican, que
pueden ser amigos o familiares, en cuanto se refiere a las actividades diarias
que se realiza el individuo que se comunica, y poder mantenerse cerca a pesar
de la distancia (Definicion ABC, 2018Db).

Ademas de estos beneficios, las redes sociales permiten mantener a la
persona al dia con informacién en tiempo real, en cuestiones que suceden en
el medio. Cualquiera puede transformase en reportero en el momento que
disponga de un dispositivo movil para captar la noticia y mediante las
plataformas digitales enviar lo captado y ponerlo en conocimiento del publico
en general para que opine al respecto, convirtiendo a las redes sociales en

una manifestacion social revolucionaria de la comunicacion interpersonal que
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ha permitido la evolucién de la forma de transmitir informacién (Definicion
ABC, 2018b).

Por lo tanto, la red social es una comunidad virtual, que permite a los
internautas el ingreso a la misma para comunicarse con otras personas que
comparten las mismas actividades y gustos y, aungue no se conocen, no ven
un obstaculo para entablar relaciones de amistas y compartir informacion
(Definicién ABC, 2018b).

Un usuario de las redes sociales no es de un modelo establecido, es cualquier
individuo que quiera ingresar y ser parte de ella, por cuanto son gratuitas y
libres. Pero, por cuestiones de experimentacion y exploracion de opciones
nuevas, el publico objetivo de aquellas son los adolescentes (Definicion ABC,
2018b).

Segun el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién
(2015), utilizar redes sociales es una actividad cotidiana en el dia a dia, por
cuanto son espacios sociales de integracion que sirven para enviar

informacion, conocer amigos y transmitir conocimientos.

De acuerdo a Collado (2017) las redes sociales mas utilizadas por los usuarios
son: a) Facebook, b) Whatsapp, c) YouTube, d) Messenger, e) WeChat, f) QQ,
g) QZone, i) Instagram, j) Twitter, k) Weibo.

Segun el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién
(2015) es la red social que tiene una mejor funcionalidad en el momento de
publicar informacion concisa por el limitado nimero de caracteres que tiene el
cuadro de texto para escribir. De acuerdo a un estudio realizado por el Banco
Interamericano de Desarrollo BID se evidencia que las redes sociales son
utilizadas por instituciones gubernamentales, lo que demuestra que este uso
es una sefial inequivoca de la influencia de estos medios de comunicacion en

la administracion publica.
La fuente antes sefialada manifesto que la investigacion del BID muestra que:

El 97.6% de las entidades tienen una cuenta oficial de Facebook, el
90.2% tiene una cuenta en YouTube, y el 85.4% tiene una cuenta en
Twitter. De manera adicional, cuatro de cada cinco alcaldes tienen
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cuentas en Twitter, y casi la misma proporciéon en Facebook, cita el
mencionado estudio. (Ministerio de Telecomunicaciones y de la
Sociedad de la Informacion, 2015, pérr. 4).

En el pais, se comprueban cambios en las telecomunicaciones, ya que el
organismo rector de esta area de la economia ha tratado de promover el uso
de las tecnologias de la informacion y comunicaciéon TIC'’s, consiguiendo “que
el 51% de los ciudadanos en el 2014 usen las TIC, con relacion al 39%,
registrado en el 2012” (Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de
la Informacién, 2015, parr. 5). Para el afio 2014, existia un 39.6% de individuos
que contaba con una red social, del cual el 47.7% era poblacion urbana y
22.1% era rural, con lo que se ha tratado disminuir la brecha digital (Ministerio
de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion, 2015, parr. 6).

El uso de las redes sociales en el pais va desde el esparcimiento y discusion

hasta asuntos laborales y creacion de fuentes de empleo.

2.3.2.1 Facebook

Facebook es una red social que surgido como una idea de Mark Zuckerberg,
estudiante de Harvard, en donde los estudiantes de la mencionada
universidad realicen actividades de intercambio de informacion que se
relacione con contenidos educativos y recreativos, a través del uso del internet
(Pérez Porto & Gardey, 2013; Rodriguez, 2018). Hoy en dia es mas solo una
red social, con servicios que incluyen: linea de tiempo, noticias, mensajes,
listas, teletipo y aplicaciones moviles. Hoy en dia Facebook, Inc. es una de las
empresas mas poderosas de internet con productos como: Facebook,

Instagram, Messenger, Whatsapp y Oculus (Forbes, 2018).

Facebook es la red que facilita a los usuarios mantenerse en contacto con
gran cantidad de personas y amigos en el mismo momento en el lugar que se
encuentren, para compartir imagenes, estados, visitar y compartir fotos,

estados, enviar mensajes y mantenerse en contacto (Piquer Marti, 2018).

La misién de esta red social a partir de su creacién es brindar a los usuarios
la perspectiva de establecer comunidades y atraerlas para intercomunicarse.

Los internautas hacen uso de Facebook con el fin de estar en contacto como
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su familia 0 amigos y averiguar los sucesos del mundo e interactuar con toda

la informacién de su interés (Facebook newsroom, 2018).

Correo electronico o teléfono  Contrasefia

facebook el
Inicios de sesidn recientes Crea una cuenta
Haz clic en tu foto o agrega una cuenta. Es gratis y lo sera siempre.

Nombre Apellido

Contrasefia nueva

Fecha de nacimiento

17 v jul v 1993 v LPnrquelsngnque‘Lﬂdmarm\
fecha de nacimiento?

Agregar cuenta

Mujer Hombre

Al hacer clic en "Registrarte”, acepias nuestras Condiciones, la
Politica de datos y Ia Politica de cooki osible que te
en nes por SMS, gue puedes desactivar

Crea una pagina para un personaje publico, un grupo de musica
© un negocio.

Figura 4: Pantalla de inicio de Facebook. Tomado de Facebook (2018)

Este servicio gratuito facilita la conexion entre cualquier persona mediante
internet. Los usuarios pueden registrarse en la pagina y podra administrar su
espacio y publicar sus fotos, videos, ademas de compartir el estado con otras

personas que se encuentren conectados (aulaClic, s/f).

Esta red tiene como principal caracteristica “la de compartir recursos,
impresiones e informacion con gente que ya conoces (amigos o familiares).
Aunque también se puede utilizar para conocer gente nueva 0 crear un
espacio donde mantener una relaciébn cercana con los clientes” de algun

negocio (aulaClic, s/f, parr. 3).

Se puede decir ademas que esta plataforma “tiene un componente importante
de interactividad. Posee una serie de mini aplicaciones disponibles, como por
ejemplo juegos que permiten interactuar con otros usuarios. Por otra parte,
permite desarrollar aplicaciones que puedan ser utilizadas desde la pagina
web” (aulaClic, s/f, parr. 4).
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Facebook domina el panorama de las redes sociales

N° mensual de usuarios activos en una seleccion de redes sociales y servicios de mensajeria

Facebook n
WhatsApp 3 _1.500m\\|,
vessenger € I ' 300 i
wechat Y N o:o .
Instagram @ _800 mill.
Qzone I s il

Weibo (g) 361 mill.

Twitter [ 330 mill.
B Facebook Inc.

Pinterest @ 200 mill. B Tencent Inc.
Otros

2.072 mill.

Snapchat* §% 178 mill.

O®O - ummesndas statista¥

Figura 5: Predominio de Facebook. Tomado de “El dominio de Facebook Inc. Continta”, por
Orus (2017)

2.3.2.2 Twitter

Twitter es “una red de microblogging que permite escribir y leer mensajes en
Internet que no superen los 140 caracteres. Estas entradas son conocidas
como tweets” (Pérez Porto & Gardey, 2010, parr. 1), entendiendo por
microblogging una variedad de blog, que se caracteriza por la corta redaccion
de los mensajes y por lo facil que se pueden publicar, ya que se pueden enviar
desde un teléfono movil, computador o cualquier dispositivo que disponga de

un programa para mensajeria instantanea (Pérez Porto & Gardey, 2010).

Como tal, esta red social se cre6 con algunas caracteristicas diferenciadoras,
como el permitir “un servicio absolutamente gratuito y sin publicidades (se
financia con las inversiones de empresas de capital riesgo), es muy sencillo
de utilizar y establecié una nueva forma de comunicacion, en la que lo publico

y lo privado se fusionan” (Pérez Porto & Gardey, 2010, parr. 4).

En el momento de que un usuario publica un mensaje, éste se envia a los
demas usuarios que hayan configurado la recepcion de los mismos; al mismo

tiempo que el mensaje se visualiza en el perfil (Pérez Porto & Gardey, 2010).

En el argot de esta plataforma, se mencionan los followers, que son quienes

siguen a un usuario, los trending topics, que son los temas de mayor
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popularidad que se han comentado en el momento, el retweet es cuando se
comparte una noticia que se publico por otra persona duefia de otra cuenta
con el fin de que los followers se enteren del suceso, y los hashtags que son
frases o palabras precedidas con el signo # que crean una lista, ya que “al
hacer clic en un hashtag, Twitter realiza una busqueda y devuelve los
mensajes de todos los usuarios que hayan utilizado ese mismo hashtag”
(Pérez Porto & Gardey, 2010, parr. 5).

Las redes sociales son herramientas que se encuentran al alcance de
cualquier persona, para ser usadas debidamente, ya que una no es mejor que
otra.

Descubre lo que esta
pasando en el mundo en
este momento

Q Sigue lo que te interesa.

00 A A
Entérate de lo que esta hablando la gente.

Unete hoy a Twitter.

Q Unete a la conversacion.

Iniciar sesién

Figura 6: Pagina principal de Twitter. Tomado de Twitter (2018)
2.3.3 Atencion al cliente

Por atencién al cliente se entiende aquel departamento que tiene una
organizacion que esta pendiente de los clientes, para solucionar los reclamos,
inquietudes y recibir sus sugerencias (Definicion ABC, 2018a).

El concepto se refiere, ademas

A aquel servicio que prestan y proporcionan las empresas de servicios
0 que comercializan productos, entre otras, a sus clientes para
comunicarse directamente con ellos. En caso que estos necesiten
manifestar reclamos, sugerencias, plantear inquietudes sobre el
producto o servicio en cuestion, solicitar informacion adicional,
solicitar servicio técnico, entre las principales opciones y alternativas
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gue ofrece este sector o area de las empresas a sus consumidores,
los clientes de una empresa deberan comunicarse con este servicio.
(Definiciobn ABC, 2018a, parr. 1).
Toda empresa que quiere alcanzar éxito y posicionamiento en el mercado
debe considerar que éstos dependen de la atencién de las demandas que
hayan sido resueltas de forma satisfactoria para los clientes, que son los
verdaderos actores participantes en el engranaje del negocio y a los cuales
debera inclinarse el esfuerzo de los empresarios. Seria en vano presentar un

producto excelente, si no existe a quién ofrecerlo (Definicion ABC, 2018a).

Entre los principales medios que una organizacion tiene para la atencién al
cliente se encuentran: a) teléfono mediante linea gratuita, b) correo electrénico
que son idoneos para clientes que no desean esperar a ser atendidos, c)
atencion en oficina para cualquier inquietud o reclamo sobre todo para
personas adultas que no manejan la tecnologia y que prefieren dirigirse a la

oficina para realizar consultas (Definicion ABC, 2018a).

2.3.4 Chatbot

Chatbot es el tema de este estudio y se define a un chatbot como una
aplicacion de software que se anexa a una solucién de mensajeria o chat,
como un contacto o un usuario, y que ofrece a través de la interacciéon con un
servicio web y algun origen de datos (relacional o base de conocimiento) una
repuesta devuelta como un mensaje en un chat permitiendo crear un hilo

conversacional con el usuario (Guerrero, Bazan, & Moreno, 2017).

Dentro del concepto de aplicacion de software se entiende que para el
funcionamiento de un chatbot intervienen procesos de aprendizaje automatico
(Machine learning, ML), procesamiento de lenguajes naturales (Natural

language processing, NPL) e inteligencia artificial (Artificial intelligence, Al).

Por lo tanto, se puede decir que un chatbot es la entidad tecnoldgica que va a
procesar la interaccion con un usuario mediante mensajes que deben ser
respondidos con lenguaje natural usando técnicas de procesamiento de

lenguajes naturales, inteligencia artificial y aprendizaje automatico.
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Figura 7: Tendencias 2018. Tomado de “10 tendencias en medios sociales para el 2018”, por
Bermudez (2018)

2.3.5 Inteligencia artificial
La inteligencia artificial es un término acufiado desde hace ya mucho tiempo,
y siempre se lo ha relacionado con la robotica, se dice que los robots tienen

inteligencia artificial ya que todo lo hacen de forma auténoma es decir sin la
intervenciéon de una inteligencia humana al momento de tomar una decision.
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Sin embargo, aunque en el pasado este término fue estrictamente relacionado
con la robética hoy llega a abarcar muchos otros campos de estudios como

Big Data, Machine Learning o Internet de las cosas.

A lo largo del tiempo son muchas las definiciones que se le ha dado a la
inteligencia artificial, Russell & Norvig (2016) destacaron 8 definiciones que se
reducen a dos lineamientos, los mismos que se los puede traducidos en la
tabla 2.

Tabla 2:
Algunas definiciones de inteligencia artificial, organizada en 4 categorias

Pensando humanamente Pensando racionalmente

“El emocionante nuevo esfuerzo de hacer a “El estudio de facultades mentales a través
las computadoras pensar... maquinas con del uso de modelos computacionales.”
mente, en el total y literal sentido.” (Charniak and McDermott, 1985)
(Haugeland, 1985)

“La automatizacion de actividades que “El estudio de computaciones que hacen
asociamos con el pensamiento humano, posible percibir, razonar y actuar.”
actividades como la toma de decisiones, (Winston, 1992)

solucion de problemas, aprender...”
(Bellman, 1978)

Actuando humanamente Actuando racionalmente

“El arte de crear maquinas que realizan “Inteligencia computacional es el estudio de
funciones que requieren inteligencia disefio de agentes inteligentes” (Poole et
cuando las realizan personas” (Kurzweil, al., 1998)

1990)

“El estudio de como hacer que las “Inteligencia artificial...

computadoras hagan cosas las cuales, al se preocupa por el comportamiento

momento, las personas son mejores” (Rich inteligente en los artefactos” (Nilsson, 1998)
and Knight, 1991)

Nota: Tomado de Russell & Norvig (2016)
2.3.6 Aprendizaje automatico

Aprendizaje automatico, aprendizaje de maquina 0 mas comunmente
conocido como machine learning en inglés, son algoritmos compuestos por
muchas tecnologias, usados en aprendizajes supervisados y no supervisados,

gue operan guiados bajo lecciones de informacion acumulada existente.

Por otro lado también se puede decir que el estudio y la modelizacion

informatica de los procesos de aprendizaje en sus multiples manifestaciones
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constituye el tema de aprendizaje automatico o machine learning (Michalski,
Carbonell, & Mitchell, 2014).

La inteligencia artificial y el aprendizaje de maquina son conceptos que van
muy ligados, los algoritmos que intervienen en machine learning derivan en

inteligencia artificial.

2.3.7 Procesamiento natural del lenguaje

EL procesamiento natural del lenguaje se remonta a mas de 50 afios, aqui se
puede hablar de Alan Turing uno de los precursores de la computacién
moderna, quien propuso un simple test, el cual determina si una maquina

puede ser considerada inteligente.

Turing propone que una computadora puede ser llamada inteligente si puede
hacer creer a una persona que es humano. Para llegar a esta determinacion
los evaluadores debian tener conversaciones tanto con humanos como con
maguinas a través de un solo canal de texto y durante la prueba si el evaluador
de manera continua no distingue la maquina del humano, se dice que la

maquina pasa el test que propone Turing (Guzman, 2017).

Hasta la actualidad este concepto ha venido evolucionando, Hirschberg &
Manning (2015) lo definen como el empleo de técnicas computacionales con
el propdsito de aprender, entender, y producir contenido con lenguaje

humano.

De manera amplia se puede decir que se trata de la manipulacién automatica

del lenguaje humano como texto y voz a través del software.

2.3.8 Dialogflow

Dialogflow es la herramienta base de desarrollo del proyecto chatbot, es una
herramienta open source de Google que permite la creacion de naturales y
enriquecidas experiencias de conversacion tipo usuario-maquina. Dialogflow
funciona sobre la nube de Google (Google cloud platform) y usa técnicas de
inteligencia artificial, machine learning y procesamiento natural de lenguaje

para generar interfaces conversacionales.
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Actualmente Dialogflow es la herramienta mas usada para construir acciones
con mas de 400 millones de dispositivos de Google Assistance. Fue adquirida
por Google en 2016 e inicialmente se la conocia como API.Al que preveia
herramientas para desarrolladores creen aplicaciones para asistente virtual de

Google.

Dialogflow soporta alrededor de 14 idiomas, entre estos se destacan el
portugués, chino, inglés, francés, italiano, japonés y espafiol, idioma que se
ajusta para este proyecto. A su vez de esta plataforma se derivan varios
conceptos propios los cuales son claves para el desarrollo del sistema de

chatbot, estos términos se exponen a continuacion (Dialogflow, 2018).

2.3.9 Agente (Agent)

Un agente es propiamente el chatbot, un agente es el encargado de integrar

todo lo que implica el flujo de entrada y salida de datos de Dialogflow.

Los agentes se describen mejor como médulos de entendimiento de lenguaje
natural por sus siglas en ingles NLU (Natural Language Understanding). Estos
se pueden incluir en una aplicacion, producto o servicio y transformar las
solicitudes de los usuarios naturales en datos que se pueden procesar
(Dialogflow oficial documentation, s/f).

Aunque el término agente es un concepto de Dialogflow, este también se lo
puede encontrar como parte de definiciones que engloban a la inteligencia
artificial (Dialogflow, 2018).

2.3.10 Intentos (intents)

Un intento representa un mapeo entre lo que dice un usuario y qué accion
debe tomar el software. Para explicar mejor esta definicion se puede revisar
la tabla 2.
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Tabla 3:
Ejemplos de intentos en Dialogflow

Intento Frases de entrenamiento

Perro “perro”, “perrito”, “guauguau”, “canino”
Gato “gato”, “gatito”, “miau”, “felino”

Ratén “ratén”, “ratoncito”, “roedor”

Nota: Tomado de Dialogflow (2018)

Un agente “X” tiene 3 intentos con frases o palabras para identificar a cada
uno, en este caso se tienen los intentos perros, gato y ratdn, el momento que
un usuario ingrese una de las opciones de las frases de entrenamiento el
agente se encarga de mapear al intento correspondiente para que el mismo

se derive en una accion a ejecutar (Dialogflow, 2018).

2.3.11 Frases de entrenamiento (Training Phrases)

Explicando este concepto a manera de ejemplo, hay que definir el siguiente
escenario: se tiene un intento que se llama saludar, y este intento debe
devolver como respuesta un saludo al usuario. Para activar este intento el
usuario deberia escribir algo como “hola”, “buenos dias”, “buenas tardes”, etc;
cada una de estas palabras o frases se denominan como frases de
entrenamiento debido a que el agente se encarga de mapear el intento a

través de éstas (Dialogflow, 2018).

2.3.12 Acciones (Actions)

La documentacion oficial de Dialogflow define que una accién corresponde al
paso que dara la aplicaciéon cuando una entrada especifica del usuario haya
sido activada. Las acciones pueden tener parametros para extraer informacion
de las solicitudes de los usuarios y apareceran en el siguiente formato en una
respuesta JSON (Dialogflow, 2018):

no,n

{"action”:"action_name"}

no.n

{"parameter_name” :"parameter_value”}

Figura 8: Representacion de una accion en formato JSON. Tomado de “Dialogfow: Visién de
conjunto, Acciones y Parametros”, por Dialogflow (2018)
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2.3.13 Respuestas (Responses)

Las respuestas son los mensajes que el agente envia segun el intento
detectado. Continuando con el ejemplo citado en el apartado 2.1.1.8, el
momento que el agente mapea el intento saludar, este intento debe derivar en
una respuesta, estas respuestas pueden venir desde la misma plataforma de
Dialogflow como de un web service que pueda manejar intentos determinados
(Dialogflow, 2018).

2.3.14 Entidades (Entities)

Las entidades son herramientas dentro de Dialogflow que sirven para extraer
parametros desde un lenguaje natural. Por ejemplo, al tratar el objetivo del
proyecto, se podria a un alumno que quiere saber informacion sobre un tramite
gue debe seguir; el agente para determinar la accion a tomar debe saber qué
tipo de tramite el estudiante desea aplicar, para saberlo se utilizan las

entidades dentro de Dialogflow.

En Dialogflow existen 3 tipos de entidades: entidades de sistema, entidades

de desarrollador y entidades de usuario (Dialogflow, 2018).

* Entidades de sistema (System entites)

Son entidades prefabricadas provistas por Dialogflow para facilitar la
extraccion de informacion comun dentro del lenguaje natural. Por ejemplo,

fechas, niameros, dinero, etc (Dialogflow, 2018).

» Entidades de desarrollador (Developer entites)

En Dialogflow se pueden crear entidades, para obtener pardmetros que
corresponden al modelo de negocios que se desarrolla. Siguiendo con el
ejemplo del apartado 2.1.1.11, el estudiante pretende obtener informacién
acerca de un tramite en especifico; para adaptar la entidad a este
requerimiento se debe proporcionar una entidad de desarrollador que tenga
los diferentes tipos de tramites a los que el estudiante quiera acceder
(Dialogflow, 2018).
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» Entidades de usuario (User entites)

Las entidades de usuario corresponden a parametros que pueden ser dados
por parte de una sesion, por ejemplo, si un estudiante de la carrera se
encuentra logueado y entre sus datos de sesidon se encuentra informacion
referente a su ciclo o carreras que esta cursando, este tipo de informacion

puede ser mapeada mediante este tipo de entidad (Dialogflow, 2018).

2.3.15 Contexto (Contexto)

El contexto representa el campo de accion sobre el que interactia el agente.
Sirve de mucha ayuda para entender frases que pueden derivar en diferentes
acciones dependiendo de lo que se esté hablando. Para el ejemplo de los
tramites, el usuario puede enviar un mensaje diciendo “cuéntame mas”, y el
agente inteligenciado de la conversacion donde se obtuvo el parametro puede
deducir que se refiere al tramite por el que pregunto hace un momento
(Dialogflow, 2018).

2.3.16 Evento (Event)

Es una funcion que permite invocar un intento mediante un nombre especifico

en lugar de una consulta de usuario directamente (Dialogflow, 2018).

2.3.17 Cumplimiento (Fulfillment)

Un cumplimiento realiza la funcién de pasar la informacion obtenida por el
agente desde un intento de invocar a un web service para obtener una

respuesta desde este (Dialogflow, 2018).

2.3.18 JavaScript

Continuando con la definicion de los conceptos a utilizar en el actual

documento se llega a la parte concerniente a la solucién web del sistema.

JavaScript es la base de la solucion web, tanto a nivel de cliente como a nivel
de servidor. Es un lenguaje de programacion, leve, interpretado, orientado a
objetos, basada en prototipos y en first-class functions (funciones de primera

clase), mas conocida como lenguaje script de la web (Castillo, 2017).

27



Es el lenguaje de programaciéon mas usado a nivel web, sobre todo en cliente
se usa para la creacion de interfaces, creado por Netscape para que funcione
en el lado del cliente de su navegador sin tener que viajar hasta el servidor
para obtener una respuesta. En un inicio la popularidad de JavaScript vino
dada por hacer lo que ningun otro lenguaje podia hacer: transformar paginas
HTML en algo dindmico, todo del lado del navegador (Castillo, 2017).

JavaScript funciona en maquinas virtuales proporcionadas por el navegador
que lo va a ejecutar, cada navegador tiene su propia maquina virtual o engine,
el mas usado es el engine V8 propiedad de Google e incorporado en su

navegador web Google Chrome (Castillo, 2017).

2.3.19 Angular Framework

Angular es una herramienta open source para aplicaciones web desarrollada
por Google. Es un Framework hecho para la creaciéon de interfaces del lado
del cliente, utiliza TypeScript para su programacion, concebido para la

creacion de sitios web de una sola pagina (Single Page Application, SPA).

Angular pretende ser un Framework multiplataforma, para la creacién de
paginas web, aplicaciones mdviles o aplicaciones de escritorio (Angular,
2018).

2.3.20 TypeScript

TypeScript es una extension de JavaScript, open source y desarrollado por
Microsoft, afiade tipado estatico y objetos basados en clases. Al ser una
extension de JavaScript, TypeScript soporta la sintaxis de JavaScript por lo
que cualquier cddigo que funcione en JavaScript debe funcionar en este
lenguaje. TypeScript esta pensado para el desarrollo de grandes proyectos,
la idea de este lenguaje es que el usuario pueda manejar una sintaxis mas
Optima a la hora de programar para después mediante un compilador traducir
todo el codigo a JavaScript y este sea interpretado normalmente por el engine
a utilizar (TypeScript, 2018).
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2.3.21 Materializecss

Es un moderno framework CSS responsivo que sigue los lineamientos que
dicta los conceptos de Material Design propuesto por Google (Materializecss,
2018). Materializecss contiene componentes graficos que sirven para el
disefio de interfaces web dinamicas proporcionando un estilo personalizable

por el desarrollador y muy agradable para el usuario final.

2.3.22 Node.|s

La documentacion oficial de Node.js cita que es un entorno de ejecucion para
JavaScript construido con el motor de JavaScript V8 de Chrome. Node.js usa
un modelo de operaciones E/S sin bloqueo y orientado a eventos, que lo hace
liviano y eficiente. El ecosistema de paquetes de Node.js, npm, es el
ecosistema mas grande de librerias de cddigo abierto en el mundo (Node.js,
sff).

Simplificando la definicion anterior se puede decir que Node.js es JavaScript
ejecutado del lado del servidor, con el cual se va a poder acceder a

informacion plasmada en la base de datos.

2.3.23 Manejador de paquetes de node (Node package @ manager, NPM)

NPM es el administrador de paquetes que por defecto tiene Node.js. Sirve
para no perder de vista las dependencias de librerias que usamos en nuestros
proyectos de JavaScript, NPM es capaz de instalar las dependencias de
nuestros proyectos ya que registra cada una junto con su version para asi
evitar problemas de compatibilidad al momento de ejecutar nuestro codigo en
un lugar u otro (W3Schools, 2018).

2.3.24 Express

La documentacion oficial define a Express como una infraestructura de
aplicaciones web Node.js minimay flexible que proporciona un conjunto sélido

de caracteristicas para las aplicaciones web y moviles (Express, 2018).
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Express es la herramienta para crear un servidor en el cual alojar nuestra
aplicacion web, podemos comparar la funcionalidad de Express con un
servidor Apache, Internet Information Services(l1S), Ngix, etc.

2.3.25 REST (Representational State Transfer)

Traduciendo la definicién propuesta por Yates et al., (2015) REST fomenta la
reutilizacion de la tecnologia HTTP para enviar y recibir datos de la misma
manera que un navegador web solicita y recibe una pagina web a través de

localizadores de recursos uniformes.

Es la via de flujo de datos que usa protocolos HTTP para ejecutar peticiones

propias de este como get, post, put, delete, etc.

2.3.26 MongoDB

Citando a Abramova & Bernardino (2013) MongoDB es una base de datos
basada en el almacenamiento de documentos, donde estos son agrupados en
colecciones de acuerdo con su estructura, pero otros documentos con una

estructura diferente pueden también ser guardados (traducido del inglés).

MongoDB es una base de datos No Sqgl de cédigo abierto desarrollada en
C++, el tipo de documento que almacena es BSON (Binary JSON), mantiene

la sintaxis de JavaScript para la consulta de datos.

2.3.27 Heroku

La documentacion oficial de Heroku se define como una plataforma en la nube
basada en un sistema de contenedor administrado, con servicios de datos
integrados y un poderoso ecosistema, para implementar y ejecutar
aplicaciones modernas. La experiencia de los desarrolladores de Heroku es
un enfoque centrado en aplicaciones para la entrega de software, integrado
con las herramientas y flujos de trabajo de desarrollador mas populares de la
actualidad (Heroku, 2018b).

Heroku usa varios métodos para la subida de un proyecto a su nube, usando

su CLI, mediante Github o Dropbox.
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2.3.28 Git

Git uno de los manejadores de versiones mas populares del mundo, es de
codigo abierto y fue desarrollado por el creador del sistema operativo Linux,
Linus Torvalds (Git, s/f).

2.3.29 JSON

JavaScript Object Notation (JSON), es un formato de texto para serializacion
de datos estructurados. Se deriva de los objetos literales de JavaScript, como

se define en la Programaciéon ECMAScript Idioma estandar (Bray, 2017)

2.3.30JSON WEB TOKEN

JSON Web Token (JWT) es un medio compacto y seguro de URL para
representar respuestas que se transfieren entre dos partes. Las respuestas
en un JWT estan codificados como un objeto JSON que se utiliza como la
carga de una estructura JSON Web Signature (JWS) o como texto sin formato
de una estructura JSON Web Encryption (JWE), lo que permite firmarlos
digitalmente o proteger la integridad con un Cdédigo de Autenticacion de

Mensajes (MAC) y / o encriptado (Jones, Bradley, & Sakimura, 2015)
2.4Marco legal

La generacién de conocimiento a través de la innovacién e investigacion, son
funciones esenciales dentro de un recinto educativo como una universidad,
mucho mas para la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil UCSG que

tiene entre su estatuto universitario bien definidas este tipo de funciones.

Dentro de la Mision plasmada en el estatuto de la Universidad Catdlica de
Santiago de Guayaquil se destaca: “Generar, promover, difundir y preservar
la ciencia, la tecnologia, el arte y la cultura, formando personas competentes
y profesionales socialmente responsables para el desarrollo sustentable del
pais, inspirados en la fe cristiana de la Iglesia Catélica” (Universidad Catdlica

de Santiago de Guayaquil, 2016).

Y siguiendo estas guias de generar conocimiento se destaca:
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Art. 3.- Las responsabilidades sustantivas de la Universidad Catodlica de

Santiago de Guayaquil son las siguientes:
1) La produccién del conocimiento cientifico y tecnoldgico.

El actual proyecto se puede sustentar y justificar mediante estos apartados,

poniéndonos en buen camino al seguir la mision de la universidad.

Por otra parte, debemos analizar el hecho de que vamos a usar las redes
sociales como medio de comunicacion, y en este plano hay que tomar en

cuenta temas de proteccion de datos, proteccion de comunicaciones y demas.

Ecuador en la actualidad no posee ninguna ley de proteccién de datos como
tal, ni regula de alguna manera las redes sociales, en el articulo 66 numeral

19 de la constitucion de la Republica de Ecuador se expone:
Art. 66.- Se reconoce y garantizara a las personas:

19. El derecho a la proteccién de datos de caracter personal, que incluye el
acceso Y la decision sobre informacion y datos de este caracter, asi como su
correspondiente  proteccién. La recoleccidon, archivo, procesamiento,
distribucion o difusion de estos datos o informacion requeriran la autorizacion

del titular o el mandato de la ley (Asamblea Nacional Constituyente, 2008).

Pese a esto no existe regulacién alguna para el control del cumplimiento de

este derecho.

Por otro lado, la Ley Organica de Comunicacion (LOC) expone en su articulo

numeral 31:

Art. 31.- Derecho a la proteccion de las comunicaci  ones personales.-
Todas las personas tienen derecho a la inviolabilidad y al secreto de sus
comunicaciones personales, ya sea que éstas se hayan realizado
verbalmente, a través de las redes y servicios de telecomunicaciones
legalmente autorizadas o estén soportadas en papel o dispositivos de

almacenamiento electronico (Asamblea Nacional, 2013).

En cuanto al Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021 Toda una Vida
(Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2017) el mismo que en su
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parrafo menciona: “Promover la investigacion, la formacion, la capacitacion, el
desarrollo y la transferencia tecnoldgica, la innovacion y el emprendimiento,
la proteccidn de la propiedad intelectual, para impulsar el cambio de la matriz
productiva mediante la vinculacion entre el sector publico, productivo y las

universidades” (p. 80).

El mismo documento plantea las metas hacia 2021, entre las que se menciona
la nimero 5.6, que dice: “Incrementar de 4,6 a 5,6 el indice de Desarrollo de

Tecnologias de la Informacion y Comunicacion a 2021 (p. 80).

De todo lo antes anotado, se puede decir que el proyecto se encuentra
enmarcado dentro de la legislacion ecuatoriana y se sustenta en sus normas

y reglamentos.
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CAPITULO lll: METODOLOGIA

El desarrollo de este proyecto estd orientado a conseguir los objetivos
planteados para la resolucién del problema citado inicialmente, de esta
manera se debe plantear la metodologia de investigacion y ésta implica la
forma de llegar al desarrollo del sistema propuesto, asi como los instrumentos
gue se adaptan a las necesidades de busqueda de informacién relevante que

sustente la solucion propuesta.

3.1Tipo de investigacion

En la aplicacion de la metodologia de investigacion a utilizar, se debe detallar
gué enfoque se dara a la investigacion, cual sera el tipo de investigacion que
se necesita y qué instrumentos para el levantamiento de informacion previo al
desarrollo del sistema seran los necesarios para conseguir lo que este

proyecto busca solucionar.

3.1.1 Enfoque de la investigacion

La generacidon de nuevos conocimientos viene dada de un problema
especifico que requiere ser solucionado y para la resolucién de este problema
se requiere un proceso de investigacion en uno o varios campos de accion.
Para llevar de forma ordenada una investigacion se debe tomar como

referencia el enfoque metodologico que se necesita realizar.

De acuerdo a Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio
(2014), se definen dos enfoques basicos de la investigacion: cuantitativo y

cualitativo, y ademas un enfoque que une los dos anteriores: el enfoque mixto.

El enfoque cuantitativo “utiliza la recoleccién de datos para probar hipotesis
con base en la medicién numéricay el analisis estadistico, con el fin establecer
pautas de comportamiento y probar teorias” (Hernandez Sampieri et al.,
2014). Debido a que no existen referencias previas de un desarrollo parecido
al que se esta implementando, se necesita realizar mediciones numéricas en
base a datos que se levanten dentro de las carreras, con el fin de conocer la
opinion de los estudiantes sobre lo que opinan de un proyecto de este tipo, a

través de una encuesta.
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Por otro lado, el enfoque cualitativo “utiliza la recoleccion y analisis de los
datos para afinar las preguntas de investigacibn o revelar nuevas
interrogantes en el proceso de interpretacion” (Hernandez Sampieri et al.,
2014, p. 7). Este enfoque se ajusta también a las necesidades del proyecto,
ya gue el levantamiento de la informacion se refiere a temas subjetivos como
atencion al cliente, empatia, conversaciones y necesidades que posee un
usuario en el momento que requiere informarse sobre las carreras de
Ingenieria en Sistemas Computacionales y Computacion de la Facultad de

Ingenieria.

Por ultimo, los métodos mixtos de la investigacion, al decir de Hernandez
Sampieri et al., (2014) son “procesos sistematicos, empiricos y criticos de
investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y
cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar
inferencias producto de toda la informacion recabada (metainferencias)” (p.
534) de modo que se pueda conocer de mejor manera el problema que se
esta estudiando.

Por lo tanto, la utilizacion del enfoque mixto o métodos mixtos de
investigacion, hace uso de informacion numérica, bibliografica, hablada,
textual y de cualquier otro tipo con el fin de comprender los problemas que se
presentan en el ambito de cualquier ciencia. Para este proyecto, el enfoque
mixto utiliza informacion subjetiva y numérica para el levantamiento de la

informacion y comprension del entorno en donde se lo implementara.

3.1.2 Eleccion de las herramientas de desarrollo

A continuacion, se presentan las herramientas de desarrollo utilizadas en el
proyecto: Angular 2+ para el FrontEnd, NodeJS para el BackEnd y como base

de datos MongoBD.

Las tablas 4, 5 y 6 presentan una comparacion entre las herramientas

escogidas para el proyecto.
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Tabla 4:

Herramientas FrontEnd

Caracteristica Angular 2+ React Angular JS

DOM Regular DOM Virtual DOM Regular DOM
Disefio de codigo JS en Html Centrado en JS JS en Html
Herramientas Muchas Muchas Pocas

Curva de aprendizaje Media Baja Alta

Packing Medio Fuerte Débil

Debugging Bien Html / Mal JS Mal Html / Bien JS Bien Html / Mal JS
CL debugger No Si No

¢Falla cuando? Ejecucion Compilacién Ejecucion
Binding 2 vias Una via 2 vias
Templating TypeScript JSX Html

Movil lonic Framework React Native lonic Framework
MvC Si Solo vista Si

Renderizado Servidor Servidor Cliente

Fuente: Adaptado de Chawla (2017)

En la tabla 4 se hace una comparacion entre Angular 2+, React y Angular JS,
de las cuales se escogi6 la primera herramienta. Angular es un framework de
frontend, es una solucién completa para hacer paginas web, su curva de
desarrollo es agil y rapida adaptandolo con un backend de NodeJds que
practicamente usa el mismo lenguaje, tecnologia que a su vez se conecta con
una base de datos no relacional que puede almacenar documentos en formato
JSON lo que lo hace mucho mas adaptable a la hora de manejar los datos

qgue van a ser leidos y escritos tanto desde el frontend como desde el chatbot

como tal.

Tabla 5:

Herramientas Backend
Caracteristica NodeJs Java Python PHP
Curva de aprendizaje Baja Media Media Baja
Tiempo de compilacion Réapido Lento Rapido Rapido
Tiempo de ejecucion Rapido Rapido Lento Lento
Tiempo de desarrollo Rapido Medio  Rapido Rapido
Soporte de paquetes Muy alta Alta Alta Medio

Fuente: Adaptado de Schdmidt (2017)

NodeJs es una tecnologia liviana y con un alto performace debido a que es

completamente asincrona, puede manejar varios procesos al mismo tiempo,
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se suma a esto su vasta comunidad de desarrolladores y su amplia gama de
librerias que se pueden instalar desde su propio manejador de dependencias.

Tabla 6:

Base de datos
Caracteristica MongoDB Mysq|
Escrito en C++/C C++/C/ JavaScript
Tipo RDBMS Orientada a documentos
Puntos principales Tabla, fila, columna Coleccion, documento, campo
Licencia GPL v2 / Commercial licenses GNU AGPL / V3.0 / Commercial

available OD licenses available OD

Esquemas Estricto Dinamico
Escalamiento Vertical Horizontal
Lo usan NASA, US Navy, Walmart, Expedia, Ebay, Gap, Forbes,

Booking.com, Uber, Zappos, etc BuzzFeed, Foursquare

Fuente: Adaptado de Korotya (2017)

MongoDB es la base de datos NoSgl més usada con un crecimiento de
manera exponencial en los ultimos afios, su manejo de datos en formato
JSON es la principal razén por la que se decidié usar esta tecnologia ya que
tanto desde el frontend, backend y desde el chatbot se va a requerir el manejo
de este tipo de datos lo que combine de gran manera por su flexibilidad al

escalar de una manera horizontal.

3.2 Disefio de investigacion

Un disefio de investigacion es “una estrategia que se desarrolla para obtener
la informacion que se requiere en una investigacion y responder al
planteamiento” (Hernandez Sampieri et al., 2014, p. 128), por lo que para
poder realizar el proyecto, se deben determinar los tipos de disefio, ya que no

todos se ajustan al estudio en cuestion.

De acuerdo a Hernandez Sampieri et al., (2014), los disefios pueden ser
experimentales y no experimentales. El que se utilizé en este estudio es el

disefio no experimental.

3.2.1 Disefio no experimental

El disefio que se ajusta al proyecto es el disefio no experimental o

investigacion no experimental, que son “estudios que se realizan sin la
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manipulacion deliberada de variables y en los que sélo se observan los
fendbmenos en su ambiente natural para analizarlos” (Hernandez Sampieri
et al., 2014, p. 152).

Como no existen estudios similares que se hayan realizado, todas sus
caracteristicas se analizaran en su propio ambiente, es decir, en las carreras
de Ingenieria en Sistemas Computacionales y Computacién para determinar
las necesidades de implementacion del sistema de chatbot, para la solucién

del problema de investigacion.

Los disefios no experimentales pueden ser: a) transversal o transeccional, y
b) longitudinal. El disefio utilizado en este proyecto es el transversal o
transeccional (Hernandez Sampieri et al., 2014).

Liu (2008) y Tucker (2004) mencionados por Hernandez Sampieri et al.,
(2014) sefialaron que la investigacion transversal hace la recoleccion de la
informacion en un determinado y especifico momento. Tiene como propdsito
la definicion de las variables y el andlisis de como suceden y relacionan en
una determinada circunstancia. Se podria decir que es como plasmar una

imagen del problema.

Los disefios no experimentales transversales pueden ser exploratorios,

descriptivos y correlacionales-causales.

& Exploratorios

#|Disenos transeccionales) # (Descriptivos
# (orrelacionales-causales

Investigacion
no experimental

* Disenos longitudinales

Figura 9: Tipos de disefios transversales. Tomado de “Metodologia de la investigacion”, por
Hernandez Sampieri et al., (2014). México: MCGRAW-HILL / INTERAMERICANA EDITORES,
S.A. DE C.V.

Los disefios no experimentales transversales descriptivos “indagan la
incidencia de las modalidades, categorias o niveles de una o mas variables
en una poblacién, son estudios puramente descriptivos” (Hernandez Sampieri
etal.,, 2014, p. 155). Para esto, hay que entender en qué consiste la

investigacion descriptiva.
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Al decir de Arias, (2006) la investigacion descriptiva es la que permite consiste
en la identificacion de un suceso, problema, individuo o agrupaciéon, para

determinar cuales son sus caracteristicas y procedimientos.

Por lo tanto, a través de este tipo de investigacion se consiguio especificar el
problema y cuales fueron las necesidades de implementacién, determinada

desde el problema existente en las dos carreras.

3.3Técnicas de recoleccion de datos

Existen algunas técnicas para levantamiento de informacién, entre los cuales
se encuentran la entrevista y la encuesta, que fueron las que se utilizaron en
este estudio. En los parrafos siguientes se analizan los conceptos de estos

términos.

3.3.1 Entrevista

Como lo manifestaron Bernal (2010) y Arias (2006) se conoce como entrevista
al método que sirve para levantar informacion a través de un procedimiento
directo o dialogo que se basa en el contacto, frente a frente entre entrevistador
y entrevistado, en donde el entrevistado contesta interrogantes sobre un
determinado tema que se va a estudiar, sobre el cual el entrevistador va a

solicitar la informacién que necesita para conocer el hecho.

Por medio de la entrevista se pudo conocer la opinion del Coordinador del
proceso de admisibn de las carreras de Ingenieria en Sistemas
Computacionales y Computacion, y de las secretarias de las dos carreras, que
son las que atienden en ventanilla y a través de correo electrénico sobre

asuntos varios.

La entrevista puede ser estructurada, semiestructurada y no estructurada, de
las cuales se utilizd la estructurada, para levantar los requerimientos
necesarios para la aplicacion de chatbot, entendiéndose como entrevista
estructurada la que se lleva a cabo aplicando un formato o guia con las
preguntas o cuestionario a realizar elaboradas con anterioridad, formato en el
cual se pueden registrar lo que el entrevistado responde sobre el tema (Arias,
2006; Bernal, 2010).
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Se utilizé este tipo de entrevista, ya que lo importante era levantar informacion
especifica sobre los procesos que se ejecutan en las carreras, y los

requerimientos para la aplicacion.

3.3.2 Encuesta

Segun lo manifestd Salinas (2010) la encuesta es una técnica de recoleccion
de datos utilizada “cuando se desea conocer a fondo ciertas condiciones
especiales. Cuando se buscan aspectos que el encuestado no quiere decir
directamente porque atafie a la politica, vida familiar, sexo, etc.” (p. 67).
También, es de utilidad cuando se requiere analizar aspectos que podrian ser

hipotéticas.

La encuesta se aplico a los estudiantes de las carreras para conocer la opinion

sobre la implementacion de un chatbot en redes sociales.

3.4Poblacion y muestra

La poblacién se encuentra conformada por el total de los elementos a estudiar,
tales como individuos, animales, cosas, hechos o acontecimientos, que son

parte del entorno a investigar (Nifio Rojas, 2011).

Segun Arias (2006), la poblacion “es un conjunto finito o infinito de elementos
con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las
conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el problemay por
los objetivos del estudio” (p. 81).

La poblacién a estudiar son los 199 estudiantes de las carreras de Ingenieria
en Sistemas Computacionales y Computacion, de la cual se tomara una

muestra para su correspondiente analisis estadistico.

La muestra, de acuerdo a Salinas (2010) “es una parte que representa de la
mejor manera la mayoria o todas las caracteristicas del todo (la unidad de
estudio, la poblacion o el universo)” (p. 59). A continuacioén, se presenta la
formula para el célculo de la muestra, con los niveles de confianza deseados
y el error maximo de estimacion para muestras finitas, con una poblaciéon de

199 personas.
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No
n—1+% donde: ng =p * (1 —p) * 7
Nivel d(eaj(?;)?flanza 1-a/2 | z(1-a/2)
90% 0.05 1.64
95% 0.025 1.96
97% 0.015 2.17
99% 0.005 2.58

Matriz de Tamafos muestrales para un universo de 19

9 conunapde0.5

Nivel de d [error maximo de estimacion]

Confianza | 10.0% | 9.0% | 8.0% | 7.0% | 6.0% | 5.0% | 4.0% | 3.0% | 2.0% | 1.0%
90% 50 59 69 81 96 114 | 135 | 157 | 178 | 193
95% 65 74 86 99 114 | 131 | 149 | 168 | 184 | 195
97% 74 84 96 109 | 124 | 140 | 157 | 173 | 186 | 196
99% 91 101 | 113 | 125 | 139 | 153 | 167 | 180 | 190 | 197
90% 50 59 69 81 96 114 | 135 | 157 | 178 | 193

Total del célculo de la muestra: 131

3.5Andlisis de resultados

Se realizaron 4 entrevistas: a los docentes encargados de los procesos que

se llevan a cabo en las Carreras de Ingenieria en Sistemas Computacionales

y Computacion y las secretarias de las carreras que atienden las consultas en

ventanilla y a través de correo electrénico.

Los docentes fueron: la Directora (e) de las carreras, el Coordinador de

Admisién y las dos secretarias de las carreras.

3.5.1 Anadlisis de la entrevista 1.

De la entrevista realizada a la Directora de las Carreras de Ingenieria en

Sistemas Computacionales y Computacion se obtuvieron los siguientes

resultados:

» Los procesos que se realizan en las carreras se engloban de 3 formas:

admision, grado (incluida unidad de titulacion) y seguimiento a

exalumnos;

e En cuanto al proceso de admision, la informacion mas frecuente que

demandan los estudiantes es: informacion sobre malla curricular,
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3.5.2

informacion general sobre el proceso para entrar a la carrera (curso de
admisién y examen de admision);

Con respecto a grado, la informaciéon que consultan los estudiantes
esta: horarios de materias, fechas de inicio y fin de semestre, flujos de
malla, proceso de resciliacion de materias y semestre, proceso de
recalificacion, informacion de valores de pension, informacién sobre el
semestre C;

No existe un correo centralizado donde se pueda solicitar informacion,
las consultas de informacion se las hace llegar al correo institucional de
cada persona que puede responder a consultas;

Los canales de informacion a través de redes sociales que se
pretenden abrir son Facebook y Twitter;

Las otras personas que atienden directamente a estudiantes son las
dos secretarias de la carrera, el coordinador de la unidad de titulacion,
el coordinador de la unidad de vinculacion y el recientemente ingresado
coordinador de la unidad de admision;

El responsable de administrar la herramienta de chatbot y redes
sociales de la carrera sera el recientemente ingresado coordinador de

la unidad de admisién.

Andlisis de las entrevistas 2 y 3.

De la entrevista realizada las secretarias de las carreras de Ingenieria en

Sistemas Computacionales y Computacion se extrajo la siguiente informacion:

Las dos secretarias estan en capacidad para realizar las mismas
funciones, la diferencia esta en que una de ellas se enfoca mas en
tramites de la unidad de titulacién, mientras que la otra secretaria esta
dedicada mas a los procesos de admision;

Lo que las personas interesadas en ingresar a la carrera preguntan
generalmente, es acerca de los costos de la carrera. Lo que se hace
es derivarlos al departamento de Bienestar Universitario que es el
encargado de proporcionar dicha informacién;
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La principal razon por la que se acercan los estudiantes de las carreras
a preguntar es acerca de sus notas, ya que debido a que algunos tienen
problemas con sus pagos no las pueden ver en el sistema;

Los procesos que se pueden realizar en ventanilla son procesos de
emision de certificados: certificado de matricula, notas, tercera
matricula, malla curricular, plan de estudios, conducta, informacién
acerca de la documentacion necesaria e informacién acerca de
pasantias que son requisitos para entrar en la unidad de titulacion y por
estudiantes ya graduados en la carrera que pretenden estudiar una
maestria;

También, procesos como el de homologacion en caso de que se quiera
revalidar materias desde otra universidad o carrera, y procesos de
reingreso a la carrera que es el caso de los estudiantes que se han
dejado sus estudios en stand by;

Los estudiantes que ya estan terminando el proceso de titulacion
también se acercan mucho a preguntar acerca del formato que debe
llevar el CD que deben presentar al final de su proyecto;

Los valores de la emisién de certificados son: para los certificados de
notas $3 cada afio académico que se requiera, los denominados
“certificados de firma” es decir todo certificado que requiera solo la
firma del coordinador $2, en cuanto al certificado de pensum el valor es
de $4 por materia;

En tiempo de registros e inscripciones y finales de semestre se atiende
hasta 20 estudiantes, fuera de este tiempo se atienden muchos menos,
alrededor de 4 estudiantes al dia.

Existe un correo exclusivo para atender a consultas acerca del tema de
admisiones, pero este no es administrado por las secretarias, sino que
era utilizado por el anteriormente encargado del proceso de
admisiones;

Los estudiantes no suelen acercarse tanto a ventanilla como en
tiempos pasados debido a que mucha de la informacién por la que

llegaban se la puede obtener desde el sistema estudiantil;
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3.5.3 Andlisis de la entrevista 4.

La entrevista se realiz6 al docente encargado del proceso de admision, de la

cual se obtuvieron los siguientes resultados:

* Las funciones que desempeiia son:

o Coordinador de admision

0 Responsable de relacionamiento interinstitucional (convenios —
redes - acuerdos — cartas)

0 Seguimiento a segundas y terceras matriculas malla 1ry 10

0 Seguimiento a graduados (marketing y publicidad de la carrera:
Facebook, twitter, chat box)

0 Responsable de la planificacion de difusion artistica-cultural

o Eventos de Ila carrera profesionales charlas, seminarios,
conferencias a estudiantes de carreras

* Los principales motivos de consultas de los estudiantes son sobre
pensiones y los requisitos necesarios para ingresar a la carrera,
calendarios de los procesos de admision.

 La informacidbn que se proporciona en cuanto a admisiones es
informacion de los cursos de ingreso, examenes de admision, malla
curricular, pensiones, perfil académico de egreso.

e Sobre la experiencia que tiene sobre el manejo de redes sociales, ha
administrado redes sociales, y creacion y administracion de sitios webs
de empresas privadas.

e Sobre su conocimiento del manejo de chatbot, no lo ha hecho antes,
aunque a modo de cliente (Banco Guayaquil, GYANT chatbot médico)
si ha usado y opina que podria reducir la carga operativa a los procesos
operativos de la facultad

e Sobre los requisitos que deberia tener la consola de administracion del
chatbot, estarian a) Mantenimiento de las preguntas, b) Conocer las
opciones mas consultadas, c) Aprender los modos de preguntar de los
usuarios

e En cuanto a la informacion que se deberia mostrar el sistema de

chatbot deberian ser procesos netamente mas iterativos, entre ellos
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admision, generar cuestionarios a estudiantes de 2da y 3era matricula,
informacion sobre eventos organizados por la carrera, o actividades

educacion continua

3.5.4 Resultado de la encuesta aplicada
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50%

54019
37,969
40%
30%
20%
8 0,
10%
P

0%
Menor de 18 Entre 18y 22 Entre 23y 26 Mayor a 26 afios
afios afios afios

Figura 10: Datos demograficos: Edad

De las personas encuestadas, en la figura 10 se visualiza que el 54.01% tiene
entre 23-26 afnos, el 37.96% se ubica en el rango de 18-22 afios, el 8.03% es

mayor a 26 afios, y no existen estudiantes menores a 18 afios.
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50,00%
40,00%
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10,00%

0,00%
Ingenieria en Sistemas Ingenieria en Computacién
Computacionales

Figura 11: Estudiantes encuestados segun las carreras
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En cuanto a la cantidad de estudiantes de cada una de las carreras, el 70.07%
es de Sistemas Computacionales, mientras que el 29.93% es de

Computacion.

56,207
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50%

40%
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20%

12,419
10%
%
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Curso de I alVciclo V a IX ciclo Titulacion
admision

Figura 12: Estudiantes encuestados segun el ciclo de estudio

En cuanto a la cantidad de estudiantes de los ciclos de las carreras, el 56.20%
se encuentra entre V-IX ciclos, el 31.39% esta entre |-V ciclo, 12.41%
pertenece a la Unidad de Titulacion, mientras que en el Curso de Admisién no

hay estudiantes.
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45,00%
40,00%
32,85%
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30,00%
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5,00% 0,00%

0,00%
Totalmente Facil Ni facil, ni Dificil Totalmente
facil dificil dificil

Figura 13: Facilidad con la que los estudiantes pueden acceder a informacion acerca de la
carrera
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En la figura 13 se puede visualizar que en cuanto a la pregunta sobre las
dificultades que pueden tener los estudiantes en el momento de solicitar
informacion diversa sobre las carreras, el 47.45% dijo que no es ni facil ni
dificil, el 32.85% manifesté que es facil obtener informacion, el 10.95%
respondié que es dificil, el 8.76% supo responder que es totalmente dificil,
mientras que no existieron estudiantes que consideren totalmente dificil
conseguir informacion de las carreras. De esto se puede concluir que acudir
al area administrativa de las carreras a pedir asesoria sobre las mismas, no

es muy dificil.

90,00% 81,75%
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LAS CARRERAS por correo via telefénica
electrénico

Figura 14: Modos en que los estudiantes acceden a informacion acerca de la carrera

En relacion a la pregunta sobre la forma de obtener informacion de las
carreras, el 81.75% de los estudiantes se acercan a las ventanillas de las
carreras, el 10.22% lo hacen a través de amigos en comun, el 3.65% lo
realizan a través de correo electronico, otro 3.65% mediante llamadas
telefénicas, mientras que el 0.73% realizan las consultas a través de Twitter.
De esto se deduce que los estudiantes acuden, en su mayoria, a las

ventanillas de las carreras cuando necesitan consultar algun tema.
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Figura 15: Dificultades que los estudiantes encuentran al solicitar informacion

Para el 67.15% de los estudiantes, la mayor dificultad que tienen cuando
solicitan informacién sobre las carreras, es el horario de oficina, es decir que
se encuentra limitado, el 30.66% dijo que el problema radica cuando las
ventanillas se encuentran ocupadas, mientras que el 0.73% de los
estudiantes, en partes iguales, dijeron que no se contestan los correos, las
lineas telefénicas estan ocupadas y existieron encuestados que no
respondieron a la pregunta.

De esto se deduce que el problema que tienen los estudiantes prefiere
acercarse a las ventanillas de las carreras a solicitar informacion, y se
encuentran con que pueden estar cerradas sin atencién, respetando el horario

de oficina.
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varias varios CANCELAR

Figura 16: Tipos preguntas comunes demandadas entre los estudiantes de las carreras

Sobre las preguntas que los estudiantes realizan en el momento de solicitar
informacion de las carreras, el 46.72% dijo ser sobre tramites varios, el
45.99% manifesto realizar preguntas sobre los distintos tipos de solicitudes
que el estudiante puede necesitar, el 2.92% dijo preguntar sobre el tema de
Pasantias, mientras que en proporciones iguales cada uno, el 2.19% sobre
admisiones y los diversos valores que se deben cancelar.

De lo anterior se concluye que las mayores cantidades de consultas se

refieren a trdmites varios y distintos tipos de solicitudes a redactar.

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

S| NO

0,00%

Figura 17: Nivel de aceptacion de que los estudiantes sean atendidos por redes sociales
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De todos los estudiantes encuestados, cuando respondieron a la pregunta
relacionada con la propuesta de que se atiendan todo tipo de preguntas
mediante redes sociales, el 88.32% dijo que lo desearian, frente al 11.68%
gue dijo no desear atencion de solicitudes por redes sociales.

39,42%

40,00%

35,00%

30,00%

25,00%

20,00%

15,00%

10,00%

5,00% 219% 1,46%
0,00%
Totalmente de De acuerdo Ni acuerdo, ni Desacuerdo Totalmente
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Figura 18: Nivel de aceptacion de los estudiantes referente a que sus consultas sean
atendidas por un Chabot

En cuanto a la pregunta relacionada con la implementacion de un chatbot en
redes sociales para responder a las inquietudes que los estudiantes tienen
sobre diferentes temas de las carreras, el 39.42% dijeron estar totalmente de
acuerdo, el 37.23% manifestd estar de acuerdo, el 19.71% se mostrd
imparcial, el 2.19% estuvo en desacuerdo, y el 1.46% estuvo totalmente en
desacuerdo.

Por lo tanto, del analisis realizado, los estudiantes si estan de acuerdo con el

desarrollo de este proyecto.
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CAPITULO IV: PROPUESTA TECNOLOGICA

4.1 Primera fase: Disefio y desarrollo del proyecto

4.1.1 Arquitectura de la solucién

La arquitectura de esta solucion esta dada por 3 partes. El frontend esta
manejado por Angular version 6 que se comunica a través de llamadas Http
hacia el backend a través de un APl REST que corre sobre un servidor
Express en Nodels, este a su vez se comunica con la base de datos

MongoDB segun las llamadas a las que se realicen al API.

En dltima instancia esta la capa de Dialogflow que corre en la nube de Google
y se integra con los servicios de Messenger (Facebook) y DMs Twitter, que
son los canales donde el usuario interactia con el Chatbot, y que una vez que
este considere necesario llega a traves de internet a nuestro Webhook (Api

Rest) para que realice las tareas pertinentes y devuelva una respuesta al

usuario.
Frontend Backend
Express / Nodels
Pagina Web - - API Rest l4—— | Basede
datos
A

Angular / Materializecss MongoDB

Internet
o Messenger
- (Facebook)

Dialogflow
- DMs (Twitter)

Figura 19: Arquitectura de la aplicacién
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4.1.2 Diagrama de casos de uso

» Diagrama de casos de uso para el sistema web

Ingreso la consola
administrativa

Administracién de usuarios

Administracion de modos
de ingreso a la carrera

Administracion de tramites
de estudiantes

Administracion de modelo

de solicitudes
Administrador

Actualizacién de contrasefa

Recuperacion de contrasefia

Consulta de estadisticas

Figura 20: Casos de uso del sistema web

» Diagrama de casos de uso para el Chatbot

Solicitud de informacién
de admisiones

Solicitud de informacién
procesos

Estudiante

Solicitud de informacién
formatos de solicitudes

Figura 21: Casos de uso para el chatbot
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4.1.3 Actores del sistema web y Chatbot

Los actores del sistema son: para la consola administrativa, es el
administrador (CM), y para el Chatbot como tal es decir la inteligencia artificial

de por medio sera el estudiante.

Tabla 7:
Actor de la consola web
Nombre Administrador del sistema web

Es el usuario encargado de la administracion total del sistema, es el
que se va a encargar de crear, actualizar o eliminar la informacion que
Descripcion se proporcionara al estudiante mediante el Chatbot, a su vez este
usuario es capaz de crear, modificar o eliminar otros usuarios con el
fin de poder tener una mejor distribucion de trabajo segun se requiera
Tipo de actor Primario

Tabla 8:
Actor de Chatbot
Nombre Estudiante
Descripcion Es el usuario que interactia directamente con el Chatobot, este usuario
es el que va a solicitar la informacion acerca de admisiones, procesos
de estudiantes y formatos de solicitudes.
Tipo de actor Primario

4.1.4 Descripcion de los casos de uso

La descripcion de los casos de uso esta dividida en dos partes: los casos de

uso para la consola web y para el Chatbot.

» Descripcidn de los casos de uso — Consola administr ativa

La descripcién de cada uno de los casos de uso para la consola administrativa
se encuentra en la seccion anexos, para los cuales se elaboraron tablas que
contienen informacion relacionada a su descripcion, actores involucrados,
precondiciones, flujo normal del proceso, restricciones y post condiciones (ver

Anexo 1: Entrevista — Directora (e) de Carreras

Entrevista a la Directora (e) de las Carreras de Ingenieria en Sistemas

Computacionales y Computacion de la Facultad de Ingenieria.
1) ¢Cuél es el cargo que ocupa actualmente?

Directora encargada de las Carreras de Ingenieria en Sistemas
Computacionales y Computacion, al mismo tiempo es Coordinadora

Académica de las dos carreras.
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2) ¢Qué funciones desempefia en su cargo?

Como Directora de Carrera, las actividades que conlleva la carrera desde el
principio hasta el final y posterior, es decir manejo los procesos de admision,

grado (incluida unidad de titulacién) y seguimiento a graduados.

3) ¢Cuantos alumnos existen actualmente en la carre  ra?

57 en la carrera de Computacion y 142 en Ingenieria en Sistemas
Computacionales.
4) ¢Cuales son los procesos que se llevan a cabo en la Carrera?

* Procesos de admision

o Informacién de Malla curricular

o0 Fechas de cursos y de examen de ingreso
* Grado
Organizacion de horarios

Fechas de inicio de semestres
Malla

o O O O

Flujos de malla (los estudiantes preguntan bastante por el

flujo de malla)

o

Fechas de resciliacién para materias y semestre
0 Recalificacion

o Pensiones (Donde se puede ver el valor de créditos)
o Informacién de semestre C (Valores)

5) ¢Cudles son los principales motivos por los que los estudiantes

realizan consultas?

6) ¢Cual es el mecanismo para realizar unaconsulta  ? ¢ Solo se puede

realizar presencialmente?

Presencialmente y via correo, no hay un correo centralizado, sino que los
correos llegan a las secretarias que atienden en ventanilla y a la directora de
manera directa a sus correos institucionales.

7) ¢Cuantas consultas atienden por dia?
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Inicio y finales de semestre atiende aproximadamente a 30 alumnos; otros

dias que son considerados normales 4 aproximadamente.

8) ¢Utilizan alguna red social para ofrecer informa cion a los

estudiantes? ¢ Cudl cree que es el motivo?

No se han creado canales de redes sociales debido a que no se dispone del
recurso humano para su administracion. El recurso humano recién se lo

contrato, pero el proceso de abrir las redes sociales aun esta por definirse.

Se pretende tener cuentas en Facebook, Twitter y una pagina web de la
carrera.
9) ¢Quiénes son los responsables para atender losr  equerimientos?

Secretarias de la carrera, Coordinador de Titulacion, Coordinador de

Vinculacion, Coordinador de Admision

10)¢ Quién podria administrar la herramienta?

El Coordinador de Admision es el que estaria a cargo de administrar la

herramienta que se va a desarrollar.
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Anexo 2: Entrevista — Jenny Secretaria 1

1. ¢Qué funciones desempefia en su cargo?

Actualmente el cargo que desempefa es el de secretaria de las carreras de
Ingenieria en Sistemas computacionales y Computacion, principalmente se

dedica a la atencién de los estudiantes, maestros y publico en general.

2. ¢Cuales son los principales motivos por los que los estudiantes

realizan consultas?

Las personas interesadas por ingresar a la carrera lo que generalmente
preguntan es acerca de los costos de la carrera, lo que se hace es derivarlos
al departamento de bienestar universitario que son los encargados de

proporcionar la informacion.

Mientras que los estudiantes de las carreras la principal razén por la que se
acercan a preguntar es por las notas, debido a que no han pagado la pension,

preguntan informacion de los profesores de las carreras.

3. ¢Qué tipo de procesos pueden realizar los estudi antes en

ventanilla?

Mayormente lo que son certificaciones, por ejemplo, matricula, notas, tercera
matricula, malla, plan de estudios, conducta. También se pueden realizar
procesos como homologaciones (cuando vienen de otra universidad),

reingreso a la carrera.

4. ¢Qué tanto se utiliza el correo electronico para resolver

consultas?

No se lo utiliza mucho, existe un correo general para la atencion de
admisiones, pero era administrado por el Ing. Alex Almeida que era el antiguo
encargado de este proceso.
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5. ¢Cuantos estudiantes atiende por dia?

Se nota que los estudiantes ya no se acercan tanto como antes debido a que
muchas de las consultas por las que generalmente venian las pueden

consultar en las plataformas en linea.
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Anexo 3: Entrevista — Secretaria 2

1. ¢Qué funciones desempefia en su cargo?

El cargo que desempefa es de secretaria de la carrera de las carreras de
Ingenieria en sistemas computacionales y Computacion, se dedica a la
atencion a estudiantes, padres de familia, interesados, ambas secretarias
estan en capacidad de realizar los mismos tramites la diferencia es que
Alexandra se dedica un poco mas a los tramites de unidad de titulacion y

Jenny mas admision.

2. ¢Cuadles son los principales motivos por los que los estudiantes

realizan consultas?

Debido a que Alexandra maneja mas acerca de UTE lo que generalmente los
estudiantes preguntan es acerca de documentacion y pasantias, que son
requisitos principales para entrar a titulacion, los estudiantes también
preguntan mucho por el formato del CD que se debe presentar al final del
proceso de titulacion.

3. ¢Qué tipo de procesos pueden realizar los estudi antes en

ventanilla?

Procesos de solicitudes de pensum, programas de estudio, mallas

(generalmente para estudiantes graduados que quieren hacer maestrias)

4. ¢Cual es valor de los procesos que se pueden hac er en

ventanillas?

Acerca del certificado de notas, este vale $3 cada afio académico que ser
requiera. Los certificados llamados como “Certificados de firma” por ejemplo
afios estudiados, malla curricular, todo certificado que lleve la firma de la
coordinadora el valor es de $2, en cuanto a la solicitud de pensum el valor es

de $4 por materia.

5. ¢Cuantos estudiantes atiende por dia?

En tiempo de registro e inscripciones y finales de semestre se atienden hasta

20 estudiantes, fuera de ese periodo generalmente son 5 estudiantes al dia.
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Anexo 4) .

» Descripcidn de los casos de uso — Chatbot

Como se observa en la jError! No se encuentra el origen de la referencia.
existen tres casos de uso para el Chatbot. De igual forma que para los casos
de uso de la consola administrativa, la descripcion se encuentra en la seccion

anexos (ver Anexo 7).
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4.1.5 Estadisticas

Siempre es importante que en los sistemas modernos se consideren
estadisticas que puedan mostrar datos relevantes con respecto a su
comportamiento. Para el sistema en curso se mostraran ciertas estadisticas
como aporte al proceso seguimiento de los estudiantes y personas que

quieran entrar en la carrera, y se detallan estas estadisticas a continuacion:

+ General

Comprende un grafico estadistico de barras, se compara el niumero de
consultas que se han hecho por mes, tanto por temas de admisiones, tramites

0 modelos de solicitudes.

General

Consultas realizadas
1 Admisiones [ Tramites Modelo de solicitudes

20

X A [Es
N &2 O @

o N A o o

09/2017 10/2017 11/2017 12/2017 01/2018 02/2018 03/2018 04/2018 05/2018 06/2018 07/2018 08/2018
Figura 22: Consultas hechas por mes
* Por tipo de consulta

En estos tres graficos de lineas, se puede observar el nimero de consultas

por mes hechas por cada tipo de admision, tramite o modelo de solicitud.
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Consultas realizadas de tipo admision Consultas realizadas de tipo tramite
[ Examen de admision [ Curso para el ingreso B Ingreso por tercera matricula [JI Recalificacion

20

15

4
3

2 10
1 05
o

0
1 1 1 (1 \-] 3 \} \J \-] \-3 3 \-]
g0 a0 00T (008 0008 0t [ g0tE (9018 gon® pot® pot® @™ g0 o a8 (09® o0 a0 a0 (0® o0 a8 oo

Consultas realizadas de tipo modelo de solicitudes

[ Tercera matricula [ Examen de gracia
20

15
1.0

05 —1

o
1 1 it 1
S o o (o9 00® 0® o o0® 0® oo g

Figura 23: Consultas por mes hechas por admisién, tramite o modelo de solicitud
e Correos enviados
Son 3 graficos estadisticos de lineas que miden el nimero de correos que se

han enviado por mes y por tipos de admisiones, tramites y modelo de

solicitudes

Correos enviados por admisiones
B £xamen de admision [ Curso para el ingreso

0
09/2017 10/2017 11/2017 12/2017 01/2018 02/2018 03/2018 04/2018 05/2018 06/2018 07/2018 08/2018

Figura 24: Correos enviados por admisiones

Correos enviados por tramites
[ ingreso por tercera matricula [ Recalificacion

1.0
0.8
0.6
0.4
0.2

0
09/2017 10/2017 11/2017 12/2017 01/2018 02/2018 03/2018 04/2018 05/2018 06/2018 07/2018 08/2018

Figura 25: Correos enviados por admisiones
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Correos enviados por modelo de solicitudes
== Tercera matricula [ Examen de gracia

1.0
0.8
0.6
0.4

0.2

0@ @ @ @ L ® ® @ * ® & ©

09/2017 10/2017 11/2017 12/2017 01/2018 02/2018 03/2018 04/2018 05/2018 06/2018 07/2018 08/2018

Figura 26: Correos enviados por modelo de solicitudes

4.1.6 Modelo de documentos de bases de datos NoSQL

* usuarioSchema = ema({
nombre: { type: String, required: ftrue
apellido: { ty requir
correo: { type:
contrasena: { type:

rol: { type:

tokenRecupera

estado: { type

fe creacion: { type: 2, default: C
fe_modificacion: { type e, default

Figura 27: Documento usuario

admisionSchema = {

keyDialogflow: { type: String, required: , unique:
tipoAdmision: { type: String, required: b
descripcion: { type: String, required: b
feInicio: { type: Date},

feFin: { type: D b

valor: {type: Number

2’
detalles: [{ descripcion: String, idSolicitud: Schema.Types.ObjectId, link:
requisitos: [{ descripcion: g, idsolicitud: Schema.Types.ObjectId, link: S
estado: { type: String, default: ‘A’ },
us_creacion: Schema.Types.ObjectId,
us modificacion: Schema.Types.ObjectId,
fe creacion: { type: Date, default: Date
fe_modificacion: { type: Date, default: D

Figura 28: Documento Admision
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modeloSolicitudSchema = Schema({

keyDialogflow: { type: String, required: , unique:
solicitud: { type: String, required: }s
descripcion: { type: String, required: i
archivo: { type: String, required: Jiz

detalles: [String],

estado: { type: String, default: 'A" },
us_creacion: Schema.Types.0ObjectId,
us_modificacion: Schema.Types.ObjectId,

fe creacion: { type: Date, default: Date.now },

fe modificacion: { type: Date, default: Date.now }

Figura 29: Documento Modelo de solicitud

* parametroSchema = new {
correoContacto: { type: String, required:

, required: 1
required:
contrasenasmip: { type g, required

fb: { type: St , reguired: true },
5 , reguired: true },

in: St

us modificacion: Schema.Types.ObjectId,
fe modificacion: { type: Date, default: Date.now }

Figura 30: Documento Parametros

/ar tramiteSchema = new
keyDialogflow: { typ g, required: true, unique: true ]
tramite: { type: String, required: true },
descripcion: { typ ing, required: true
valor: {type: Number},
detalles: [{descripcion: Stri idsolicitud: Schema.Types.ObjectId, link: Str ‘
requisitos: [{ descripcion: Stri idsolicitud: Schema.Types.ObjectId, link: Strin

estado: { type: ¢ , default: 'A' },
us creacion: Schema.Types.Objectld,
us_modifticacion: Schema.Types.0ObjectId,
fe_creacion: { type: D default:
fe modificacion: { type: Date, default:

Figura 31: Documento tramites
4.1.7 Desarrollo del sistema web

El desarrollo de la consola administrativa requirio seleccionar las herramientas
mas apropiadas por su desempefio, para poder desarrollar un producto

altamente eficiente que pueda satisfacer las necesidades de implementacion
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del proyecto de chatbot en las carreras de Ingenieria en Sistemas
Computaciones y Computacién de la Facultad de Ingenieria.

Al realizar la busqueda de un instrumento de programacion que reuna todo lo
antes mencionado y gracias a la bibliografia consultada, se pudo definir la
herramienta Optima para conseguir los objetivos que se persiguen con este

proyecto, que es JavaScript.

Javascript es la mejor opciéon debido a su versatilidad en el manejo de datos,
su integracion tanto en frontend, backend, base de datos y Dialogflow.
JavaScript es la principal base del desarrollo de este proyecto, esta presente
en cada parte del sistema. En el Frontend con Angular, en el Backend con
NodeJs y en la base de datos con MongoDB, lo que deriva en una alta

compatibilidad en cada parte del sistema que interactia entre si.

4.1.8 Desarrollo del Chatbot

Para el desarrollo del agente de Chatbot se utilizé Dialogflow, que es una
herramienta de codigo abierto que funciona en la basta nube de Google, y que
cuenta con alrededor de 400 millones de proyectos creados alrededor del
mundo y que es usado por grandes marcas internacionales como COMCAST,
Dominos, KLM Airlines, Giorgio Armani, entre otros. Su facil integracién con
multiples plataformas de mensajeria es otro punto fuerte a favor de esta
tecnologia, ya que se puede integrar con servicios como Google Assistant,

Messenger, Twiiter, Slack, Kik, Telegram, Cortana, etc.
4.2 Segunda fase: Implementacion del sistema

4.2.1 Proceso de implementacion

Las etapas que comprende el proceso de implementacion del sistema web se

explican a continuacion.
Revision del hardware y software disponibles

En la Facultad de Ingenieria se cuenta con un centro de datos que maneja los
laboratorios de computacion, el mismo que cuenta con un Servidor HP

Proliant, con sistema operativo Windows Server 2012.
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Puesta en operacion

La puesta en ejecucion del proyecto estad determinada para septiembre de
2018. En tanto, se debera realizar la capacitacion al usuario administrador
sobre las funcionalidades del sistema, interfaces del sistema y la elaboracion

de los manuales técnico y de usuario.
Interfaces

Las interfaces que se han desarrollado para el sistema, se mantienen como

definitivas, luego de que aquel se implemente en las carreras.
4.2.2 Requerimientos minimos del sistema web y mévi |

» Sistema operativo (Windows, Linux, Mac OS);
* Acceso a Internet;

* Navegador Web. Se recomienda Google Chrome.
Requisitos de hardware

Un ordenador que posea minimamente las siguientes caracteristicas:

e Mainboard Biostar J3060NH o versiones parecidas;
* Procesador Dual Core 3.00 GHz;

* RAMde 2 GB;

* Modem con servicio de internet de 10 Mbps;

* Monitor genérico, mouse, teclado.

Para una experiencia 6ptima del aplicativo contar con un computador de las

siguientes caracteristicas:

e Mainboard Gigabyte Gaming B8 o superior;

e Procesador Core i5 0 de mayor nivel;

* RAM de 4 GB 0 mas;

* Modem con servicio de internet de 200 Mbps;
e Monitor con puerto HDMI de 32 pulgadas;

* Mouse, teclado.
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Para la interaccion con Chatbot, los requerimientos son los siguientes:

Requisitos de software y hardware

Se debe contar con acceso a Facebook y Twitter desde cualquier plataforma,

Android, 10S, navegador, etc.

4.2.3 Andlisis costo-beneficio

El desarrollo del proyecto incurre en un unico valor para la puesta en

produccion del sistema, relacionado con la cancelacion del servicio de correo

electrénico, esto solo en caso de que se deban enviar mas de 100 correos por

dia. Este valor esta siendo asumido en su totalidad por el investigador, que

fue contratado para realizar las pruebas correspondientes y que se mantendra

hasta finales del mes de septiembre de 2018, fecha a partir de la cual, las

carreras de Ingenieria en Sistemas Computacionales y Computacion deberan

responsabilizarse de cancelar el valor del plan de servicio de correo

electrénico.

El proveedor que utilizado es Sendgrid, con un plan Essentials, el cual por el

valor de $10 al mes se pueden enviar hasta 100.000 correos al mes.

Free

40,000 emails for your first 30
days, then send 100/day, forever

$0/mo

Core Email API Features

Core Marketing Campaigns
Features

Data rich email activity feed

Plan Essentials 40K
C 2,000

None

O Essentials

Ideal for teams sending up to
100,000 emails/mo

Starting at $9.95/mo
plus $10/mo per 10,000 contacts

Core Email API Features

Core Marketing Campaigns
Features

Data rich email activity feed

Pro

Ideal for businesses sending from
100,000 to 1.5 million emails/mo

Starting at $79.95/mo
plus $10/mo per 10,000 contacts

Core Email API Features

Core Marketing Campaigns
Features

Data rich email activity feed
Dedicated IP included

Subuser management

Estimated monthly cost $9.95*

Premier

Ideal for businesses sending 1.5
million+ emails/mo

Custom Pricing

Core Email API Features

Core Marketing Campaigns
Features

Datarich email activity feed
Dedicated IP included 8
Subuser management
Customer success manager**
Prioritized support**

**for 5 million+ emails/mo

Figura 32: Proveedor de correo electrénico. Tomado de “Sengrid”, por SendGrid (2018)
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Luego de esto se considera que el proyecto no implica otros costos debido a
las herramientas open source con las que el sistema ha sido concebido, a esto
Se suma a que para su puesta en produccion se usan los recursos con los que
actualmente cuenta la Facultad de Ingenieria, lo que deriva en obviar hacer

inversiones por temas de infraestructura.
Comparacion de costos en la nube

Para efectos de prueba del sistema, se ubico tanto el web api como la consola
web en la nube de Heroku, que es una plataforma de hosts para sitios web en
la nube. Esta plataforma es popular por su sencillez y sobre todo por la
flexibilidad de poder escalar el servidor a medida que un aplicativo va
creciendo y pagando solamente los recursos que se demanda. Este servidor
actualmente tiene la configuracién mas basica a la que se puede acceder en
esta plataforma de manera gratuita. A continuacion, se realiza una
comparativa entre costos tanto de Heroku, como de otras plataformas en la

nube que pueden alojar el sistema.

Tabla 9: Comparacién de Heroku con otras plataformas
Comparacion de Heroku con otras plataformas

Plataforma  Servidor Base de datos Caracteristicas P recio
Heroku Plan Base de datos 1 Gb ram, 1Gb de $50 (servidor)
Standard MongoDB, mLab base de datos, + $18 de base
2%, 1 dyno MongoDB (Shared capacidad de de datos
cluster Plan) escalar, servidor

ubicado en California.

Google Tipo de Base de datos 1CPU, 3.75GBram, $61.76
Compute servidor N1- MongoDB dentro Centos OS, servidor
Engine standard-1 del mismo ubicado en Los

servidor Angeles
Amazon Tipo t3.small Base de datos 2 CPUs, 2GB ram, $0.0248/hora,
EC2 MongoDB dentro Ubuntu OS, servidor  $17.856 al

del mismo ubicado en la region mes

servidor N. California de

Amazon

Nota: Adaptado de: AWS (2018); Google Cloud (2018); Heroku (2018a)
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4.2.4 Planes de entrega de la solucion

La herramienta se implement6 y fue entregada al Coordinador de Admision,
una vez que se abrieron los canales de informacién para el proceso de
atencion de consultas diversas para las dos carreras: Ingenieria en Sistemas
Computacionales y Computacion de la Facultad de Ingenieria y se realizaron

las pruebas de funcionamiento correspondiente.
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CONCLUSIONES

Luego de realizar la implementacion del sistema de chatbot para la atencion
de consultas de informacion a través de las redes sociales de las Carreras de
Ingenieria en Sistemas Computacionales y Computacién, se comprob6 que la
herramienta sirve como soporte para el administrador y permite la gestion de
dichas consultas para los actuales y potenciales estudiantes de las dos

carreras.

Mediante los instrumentos de recoleccién de informacion se consiguio el
levantamiento de las necesidades del proceso de atencion de consultas de las
dos carreras, de la cual se conocié que el proceso de mayor demanda es el
de admision, del cual se solicitan constantemente informacion sobre malla
curricular, informacién general sobre el proceso para entrar a la carrera (curso
de admisién y examen de admisién). Otro de los procesos importante es el de
grado, del cual se pregunta sobre horarios de materias, fechas de inicio y fin
de semestre, flujos de malla, proceso de resciliacion de materias y semestre,
proceso de recalificacion, informacion de valores de pension, informacion

sobre el semestre C.

Después de determinar cuales son las necesidades que debe tener el sistema
de chatbot, se disefi6 el modelo mas Optimo, empezando por elegir las
mejores tecnologias, en donde se determind que Dialogflow como gestor de
chatbot es la mejor opcidon y que junto con JavaScript podia abarcar una
solucion total a las necesidades para tener un buen enrutamiento en la web
API para que funcione tanto para la consola web como para dar las respuestas

acertadas en los mensajes que gestionaria el chatbot.

Para la implementacién de la herramienta, se abrieron los dos canales de
informacion, Facebook y Twitter, a través de los cuales se reciben las
consultas que los estudiantes realizan sobre asuntos varios relacionados con

las carreras.

Junto con los canales de informacién, se implementé el sistema de chatbot
para administrar el proceso de atencion de consultas de las carreras, el mismo

que lo administra el Coordinacion de Admision de las dos carreras.
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RECOMENDACIONES

El desarrollo de chatbots aln no esta totalmente explotado, aun es una rama
poco explorada, el chatbot de aqui en adelante debe programarse para que
pueda abarcar mas temas de consulta, todo enfocado a la atencion al
estudiante y como una herramienta Gtil para el administrador de las redes

sociales de la carrera.

De la misma manera esta es una herramienta que se puede ajustar bien en
otras carreras y facultades de la Universidad, por lo que se puede convertir en

una herramienta Gtil no solo para nuestra carrera sino para toda la universidad.

En cuanto a la seguridad, se recomienda comprar un dominio con un
certificado de seguridad basica, que a la vez que proporciona seguridad a la
pagina, hace que los navegadores modernos no muestren el mensaje de "sitio
no seguro”, dandole asi mejor presencia a las paginas del sitio web que

pueden ser accedida por los estudiantes.
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ANEXOS

Anexo 1: Entrevista — Directora (e) de Carreras

Entrevista a la Directora (e) de las Carreras de Ingenieria en Sistemas

Computacionales y Computacion de la Facultad de Ingenieria.
2) ¢Cual es el cargo que ocupa actualmente?

Directora encargada de las Carreras de Ingenieria en Sistemas
Computacionales y Computacion, al mismo tiempo es Coordinadora

Académica de las dos carreras.

11)¢Qué funciones desempefia en su cargo?

Como Directora de Carrera, las actividades que conlleva la carrera desde el
principio hasta el final y posterior, es decir manejo los procesos de admision,

grado (incluida unidad de titulacién) y seguimiento a graduados.

12)¢ Cuéantos alumnos existen actualmente en la carr  era?
57 en la carrera de Computacion y 142 en Ingenieria en Sistemas
Computacionales.

13)¢,Cuadles son los procesos que se llevan acabo e nla Carrera?

* Procesos de admisién

o Informacién de Malla curricular

0 Fechas de cursos y de examen de ingreso
* Grado
Organizacion de horarios

Fechas de inicio de semestres
Malla

o O O O

Flujos de malla (los estudiantes preguntan bastante por el

flujo de malla)

(@)

Fechas de resciliacion para materias y semestre
o Recalificacion

o Pensiones (Donde se puede ver el valor de créditos)
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o Informacion de semestre C (Valores)

14)¢ Cuales son los principales motivos por los que los estudiantes

realizan consultas?

15)¢,Cual es el mecanismo pararealizar una consult  a? ¢ Solo se puede

realizar presencialmente?

Presencialmente y via correo, no hay un correo centralizado, sino que los
correos llegan a las secretarias que atienden en ventanilla y a la directora de

manera directa a sus correos institucionales.

16)¢,Cuantas consultas atienden por dia?

Inicio y finales de semestre atiende aproximadamente a 30 alumnos; otros

dias que son considerados normales 4 aproximadamente.

17)¢Utilizan alguna red social para ofrecer inform acion a los

estudiantes? ¢, Cual cree que es el motivo?

No se han creado canales de redes sociales debido a que no se dispone del
recurso humano para su administracion. El recurso humano recién se lo

contratod, pero el proceso de abrir las redes sociales aun esta por definirse.

Se pretende tener cuentas en Facebook, Twitter y una pagina web de la
carrera.
18)¢ Quiénes son los responsables para atender los requerimientos?

Secretarias de la carrera, Coordinador de Titulacién, Coordinador de

Vinculacion, Coordinador de Admision

19)¢ Quién podria administrar la herramienta?

El Coordinador de Admision es el que estaria a cargo de administrar la

herramienta que se va a desarrollar.
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Anexo 2: Entrevista — Jenny Secretaria 1

6. ¢Qué funciones desempefia en su cargo?

Actualmente el cargo que desempefa es el de secretaria de las carreras de
Ingenieria en Sistemas computacionales y Computacion, principalmente se

dedica a la atencién de los estudiantes, maestros y publico en general.

7. ¢Cudles son los principales motivos por los que los estudiantes

realizan consultas?

Las personas interesadas por ingresar a la carrera lo que generalmente
preguntan es acerca de los costos de la carrera, lo que se hace es derivarlos
al departamento de bienestar universitario que son los encargados de

proporcionar la informacion.

Mientras que los estudiantes de las carreras la principal razén por la que se
acercan a preguntar es por las notas, debido a que no han pagado la pension,

preguntan informacion de los profesores de las carreras.

8. ¢Qué tipo de procesos pueden realizar los estudi antes en

ventanilla?

Mayormente lo que son certificaciones, por ejemplo, matricula, notas, tercera
matricula, malla, plan de estudios, conducta. También se pueden realizar
procesos como homologaciones (cuando vienen de otra universidad),

reingreso a la carrera.

9. ¢Qué tanto se utiliza el correo electrénico para resolver

consultas?

No se lo utiliza mucho, existe un correo general para la atencion de
admisiones, pero era administrado por el Ing. Alex Almeida que era el antiguo
encargado de este proceso.
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10. ¢, Cuantos estudiantes atiende por dia?

Se nota que los estudiantes ya no se acercan tanto como antes debido a que
muchas de las consultas por las que generalmente venian las pueden

consultar en las plataformas en linea.
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Anexo 3: Entrevista — Secretaria 2

6. ¢Qué funciones desempefia en su cargo?

El cargo que desempefa es de secretaria de la carrera de las carreras de
Ingenieria en sistemas computacionales y Computacion, se dedica a la
atencion a estudiantes, padres de familia, interesados, ambas secretarias
estan en capacidad de realizar los mismos tramites la diferencia es que
Alexandra se dedica un poco mas a los tramites de unidad de titulacion y

Jenny mas admision.

7. ¢Cudles son los principales motivos por los que los estudiantes

realizan consultas?

Debido a que Alexandra maneja mas acerca de UTE lo que generalmente los
estudiantes preguntan es acerca de documentacion y pasantias, que son
requisitos principales para entrar a titulacion, los estudiantes también
preguntan mucho por el formato del CD que se debe presentar al final del
proceso de titulacion.

8. ¢Qué tipo de procesos pueden realizar los estudi antes en

ventanilla?

Procesos de solicitudes de pensum, programas de estudio, mallas

(generalmente para estudiantes graduados que quieren hacer maestrias)

9. ¢Cual es valor de los procesos que se pueden hac er en

ventanillas?

Acerca del certificado de notas, este vale $3 cada afio académico que ser
requiera. Los certificados llamados como “Certificados de firma” por ejemplo
afios estudiados, malla curricular, todo certificado que lleve la firma de la
coordinadora el valor es de $2, en cuanto a la solicitud de pensum el valor es

de $4 por materia.

10. ¢, Cuantos estudiantes atiende por dia?

En tiempo de registro e inscripciones y finales de semestre se atienden hasta

20 estudiantes, fuera de ese periodo generalmente son 5 estudiantes al dia.
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Anexo 4: Entrevista — Coordinaciéon de Admisién
1. ¢Qué funciones desempefia en su cargo?

Las actividades asignadas a mi cargo son:

o Coordinador de admision

0 Responsable de relacionamiento interinstitucional (convenios —
redes - acuerdos — cartas)

0 Seguimiento a segundas y terceras matriculas malla 1ry 10

0 Seguimiento a graduados (marketing y publicidad de la carrera:
Facebook, twitter, chat box)

0 Responsable de la planificacion de difusion artistica-cultural

o Eventos de la carrera profesionales charlas, seminarios, conferencias

a estudiantes de carreras

2. ¢Cudles son los principales motivos por los que los estudiantes

realizan consultas?

Los estudiantes realizan consultas sobre las pensiones y los requisitos
necesarios para ingresar a ser estudiantes de la carrera, calendarios de los

procesos de admision.

3. ¢Qué informacion es la que usted proporciona con respecto al

tema de admisiones?

Informacidén de los cursos de ingreso, examenes de admisién, malla curricular,

pensiones, perfil académico de egreso.
4. ¢Qué experiencia tiene usted con el manejo de redes  sociales?

Por negocios familiares me ha tocado administrar redes sociales, y creacion y

administracion de sitios webs de empresas privadas.
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5. ¢Ha manejado alguna herramienta de chatbot antes  ?

No, pero a modo de cliente (Banco Guayaquil, GYANT chatbot médico) si he
usado y me parece que ayudaria a reducir la carga operativa a los procesos

operativos de la facultad

6. ¢Qué requisitos cree usted que la consola de adm inistracion del

chatbot debe tener?

* Mantenimiento de las preguntas

» Conocer las opciones mas consultadas

» Aprender los modos de preguntar de los usuarios

7. ¢Qué tipo de informacion relevante cree usted qu e debe mostrar

el sistema de chatbot?

Netamente a los procesos mas iterativos, entre ellos admision, seria bueno
generar cuestionarios a estudiantes de 2da y 3era matricula, informacién

sobre eventos organizados por la carrera, o actividades educacién continua
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Anexo 5: Encuesta

Consulta sobre implementacion de un chatbot
Fecha:

ENCUESTA AESTUDIANTES DE LAS CAREERAS DE INGENIERTA EN SISTEMAS

COMPUTACTONALES ¥ COMPUTACTON

ba

DATOS DEMOGRAFICOS
Edad
2. Menora 18 afios
b. Entre 18 v 22 afios
c. Entre 23 v 26 afios
d. Mayora 26 afios
Carrera
2. Ingenieria en Bistemas Computacionales
f Ingenieria en Computacicn
Cicle
g. Curzo de admizicn
b IalVecl
i VaVIl
j.  Titulacion
ENCUESTA A ESTUDIANTES DE LAS CARRERAS DE INGENIERIA EN SISTEMAS Y
COMPUTACION
1. ;Qué tan ficil s hace obtensr informacidn de un tema especifico respecto 2 la carrera?

[ 2 Totalmente ficil | b. Ficil | o 2i fheil. ni dificil | d dificil | 2. Totalmente dificil |

Al momento de necesifar imformacion acerca de un tema en especifico da la camrera, ;De qué
manera solicitas la informacion?
a. Ventanillas DE LAS CARRERAS
b. Communicacion por comeo electrénice
¢, Commumiczcion via telefonica
d. Otres
iCudl 2z lz mayer dificuliad con la que te ENCUENTEAS al momento de S0OLICITAR
mformacion?
LAS Ventanillas SE ENCUENTEAN occupadas
Horanio de ventanillas (HORARIOR DE OFICTNA)
Emails sin respussta
LINEAS TELEFONICAS ceupadas
. Otres
:Cudl es el tipo de preguntas por las que generalmante acudes en bisqueda da respuestas dentro de
las carreras?
2. Admusiones
b. Solicitudes vanas
c.  Tramites varios

S O

Elaborado por: Eevizado por
Cristhian Léper Zambrano Ing. Roberto Garcia
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Consulta sobre implementarion de un chatbot

Fecha:

ENCUESTA AESTUDIANTES DE LAS CARRERAS DE INGENIERTA EN SISTEMAS
COMPUTACIONALES ¥ COMPUTACTON

d. Valores que CANCELAR
2. Chros

5. :Te gustaria que s= ztiendan 2 tuz solicttudes de informacion a través de las redas sociales?

a 51
b. Mo

6. ;Qué tan de acuerdo estds con que las preguntas que demandas puedan sar contestadas por un
chatbot A TEAVES DE REDES S0CIALES COMO FACEBOOK O TWITTER?

a Teotalment=  de | b. De acuerdo
acuerdo

c. M1 zcuerde, mi
desacnardo

d. Dezacuerdo

2 Totalments
desacnerdo

Elaborado por:
Cristhian Lépez Zambrano

Eevizado por:

Ing. Eoberto Garcia
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Anexo 6: Casos de uso Sistema web

Anexo 6.1: Ingreso a la consola administrativa

ATRIBUTO DESCRIPCION

Cadigo CU-1

Nombre Ingreso la consola administrativa
Autor Cristhian Lépez

Fecha

Descripcion
El usuario Administrador ingresa en la consola administrativa para modificar informacién
de admisiones, tramites, modelos de solicitudes, usuarios, configuracion del sistema

Actores
Administrador

Precondiciones
Haber ingresado a la consola administrativa

Flujo Normal

Administrador:

El administrador ingresa la consola administrativa
El administrador revisa las opciones de la consola
El administrador realiza el proceso que requiere
El administrador cierra el sistema

Flujo Alternativo

Restricciones

No hay internet para ingresar a la consola

La consola se encuentra en mantenimiento

El dispositivo hardware no funciona correctamente

Post Condiciones
El usuario Administrador ingresa en la consola administrativa para modificar informacién
de admisiones, tramites, modelos de solicitudes, usuarios, configuracion del sistema

Anexo 6.2: Administracién de usuarios

ATRIBUTO DESCRIPCION

Cadigo CU-2

Nombre Administracion de usuarios
Autor Cristhian Lopez

Fecha

Descripcién

El usuario Administrador crea, modifica o elimina los usuarios que pueden ingresar a la
consola

Actores
Administrador

Precondiciones
Haber ingresado a la consola administrativa

Flujo Normal

Administrador:

El administrador ingresa la consola administrativa

El administrador ingresa a la opcién de administrar usuarios

Flujo Alternativo

Restricciones

No hay internet para ingresar a la consola

La consola se encuentra en mantenimiento

El dispositivo hardware no funciona correctamente

Post Condiciones
El usuario Administrador crea, modifica o elimina usuarios
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Anexo 6.3: Administracion de modos de ingreso a la carrera

ATRIBUTO DESCRIPCION

Cadigo CU-3

Nombre Administracion de modos de ingreso a la carrera
Autor Cristhian Lépez

Fecha

Descripcién

El usuario Administrador crea, modifica o elimina la informacién de los diferentes modos
en que los estudiantes pueden ingresar a la carrera

Actores
Administrador

Precondiciones
Haber ingresado a la consola administrativa

Flujo Normal

Administrador:

El administrador ingresa la consola administrativa

El administrador ingresa a la opcion de administrar tipo de admisiones

Flujo Alternativo

Restricciones

No hay internet para ingresar a la consola

La consola se encuentra en mantenimiento

El dispositivo hardware no funciona correctamente

Post Condiciones
El usuario Administrador crea, modifica o elimina la informaciéon de admisiones

Anexo 6.4: Administracion de procesos de estudiantes

ATRIBUTO DESCRIPCION

Cadigo Cu-14

Nombre Administracion de tramites de estudiantes
Autor Cristhian Lépez

Fecha

Descripcion
El usuario Administrador crea, modifica o elimina la informacién procesos que pueden
realizar los estudiantes en la carrera

Actores
Administrador

Precondiciones
Haber ingresado a la consola administrativa

Flujo Normal

Administrador:

El administrador ingresa la consola administrativa

El administrador ingresa a la opcion de administrar tramites

Flujo Alternativo

Restricciones

No hay internet para ingresar a la consola

La consola se encuentra en mantenimiento

El dispositivo hardware no funciona correctamente

Post Condiciones
El usuario Administrador crea, maodifica o elimina la informacion de los procesos

89



Anexo 6.5: Administracién de modelos de solicitudes

ATRIBUTO DESCRIPCION

Cadigo CU-5

Nombre Administracion de modelo de solicitudes
Autor Cristhian Lépez

Fecha

Descripcién

El usuario Administrador crea, modifica o elimina la informacion los formatos de solicitudes
gue se pueden dar en la carrera

Actores
Administrador

Precondiciones
Haber ingresado a la consola administrativa

Flujo Normal

Administrador:

El administrador ingresa la consola administrativa

El administrador ingresa a la opcion de administrar formato de solicitudes

Flujo Alternativo

Restricciones

No hay internet para ingresar a la consola

La consola se encuentra en mantenimiento

El dispositivo hardware no funciona correctamente

Post Condiciones
El usuario Administrador crea, modifica o elimina la informacién de los formatos de
solicitudes

Anexo 6.6: Actualizacion de contrasefia

ATRIBUTO DESCRIPCION

Cadigo CU-6

Nombre Actualizaciéon de contrasefia
Autor Cristhian Lépez

Fecha

Descripcion
El usuario administrador cambia o actualiza su contrasefia actual.

Actores
Administrador

Precondiciones
Haber ingresado a la consola administrativa

Flujo Normal

Administrador:

El administrador ingresa la consola administrativa

El administrador ingresa a la opcion de actualizar contrasefia

Flujo Alternativo

Restricciones

No hay internet para ingresar a la consola

La consola se encuentra en mantenimiento

El dispositivo hardware no funciona correctamente

Post Condiciones
El usuario Administrador actualiza su contrasefia y debera ingresar con su nueva
contrasefa la préxima vez que inicie sesion
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Anexo 6.7: Recuperacion de contrasefia

ATRIBUTO DESCRIPCION

Cadigo CU-7

Nombre Recuperacion de contrasefia
Autor Cristhian Lépez

Fecha

Descripcién

El usuario administrador realiza una recuperacion de contrasefa.

Actores
Administrador

Precondiciones
Haber ingresado a la pantalla de inicio de sesién del sistema

Flujo Normal

Administrador:

El administrador ingresa la consola administrativa

El administrador ingresa a la opcion “olvidé contrasefa”

Flujo Alternativo

Restricciones

No hay internet para ingresar a la consola

La consola se encuentra en mantenimiento

El dispositivo hardware no funciona correctamente

Post Condiciones

El usuario recibe un correo con las instrucciones para cambiar su contrasefa.

Anexo 6.8: Consulta de estadisticas

ATRIBUTO DESCRIPCION

Cadigo CuU-8

Nombre Consulta de estadisticas
Autor Cristhian Lépez

Fecha

Descripcion
El usuario administrador realiza la consulta de las estadisticas del sistema.

Actores
Administrador

Precondiciones
Haber ingresado a la consola administrativa

Flujo Normal

Administrador:

El administrador ingresa la consola administrativa

El administrador ingresa a la opcion de consulta de estadisticas
El administrador realiza una consulta por rango de fechas

Flujo Alternativo

Restricciones

No hay internet para ingresar a la consola

La consola se encuentra en mantenimiento

El dispositivo hardware no funciona correctamente

Post Condiciones
El usuario visualiza las estadisticas del sistema
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Anexo 7: Casos de uso chatbot

Anexo 7.1: Solicitud de informacién de admisiones

ATRIBUTO DESCRIPCION

Cadigo CU-1

Nombre Solicitud de informacién de admisiones
Autor Cristhian Lépez

Fecha

Descripcion
El usuario Estudiante accede al chatbot a través de Facebook o Twitter para solicitar
informacion de admisiones

Actores
Estudiante

Precondiciones
Tener cuentas de Facebook o Twitter y haber ingresado a las mismas

Flujo Normal

Estudiante:

Ingresa a sus cuentas de Facebook o Twitter
Busca el perfil Computacion UCSG

Nuevo mensaje

Flujo Alternativo

Restricciones
El usuario no posee cuentas de Facebook o Twitter
El usuario no tiene acceso a internet

Post Condiciones
El estudiante obtiene la informacién de admisiones

Anexo 7.2: Solicitud de informacién procesos

ATRIBUTO DESCRIPCION

Cadigo CU-2

Nombre Solicitud de informacién de procesos
Autor Cristhian Lopez

Fecha

Descripcién

El usuario Estudiante accede al chatbot a través de Facebook o Twitter para solicitar
informacion de los procesos que se pueden realizar en la carrera

Actores
Estudiante

Precondiciones
Tener cuentas de Facebook o Twitter y haber ingresado a las mismas

Flujo Normal

Estudiante:

Ingresa a sus cuentas de Facebook o Twitter
Busca el perfil Computacién UCSG

Nuevo mensaje

Flujo Alternativo

Restricciones
El usuario no posee cuentas de Facebook o Twitter
El usuario no tiene acceso a internet

Post Condiciones
El estudiante obtiene la informacion de los procesos
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Anexo 7.3: Solicitud de informacién formatos de solicitudes

ATRIBUTO DESCRIPCION

Cadigo CU-3

Nombre Solicitud de informacién de formatos de solicitudes
Autor Cristhian Lépez

Fecha

Descripcién

El usuario Estudiante accede al chatbot a través de Facebook o Twitter para solicitar
informacion de los formatos de solicitudes que tiene la carrera

Actores
Estudiante

Precondiciones
Tener cuentas de Facebook o Twitter y haber ingresado a las mismas

Flujo Norma |

Estudiante:

Ingresa a sus cuentas de Facebook o Twitter
Busca el perfil Computacion UCSG

Nuevo mensaje

Flujo Alternativo

Restricciones
El usuario no posee cuentas de Facebook o Twitter
El usuario no tiene acceso a internet

Post Condiciones
El estudiante obtiene la informacion de los diferentes formatos
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Anexo 8: Manual técnico

Sistema de chatbot para las carreras de Ingenieria
Sistemas Computacionales y Computacion de la Univer

Catolica de Santiago de Guayaquil

Manual técnico

Version 1.0

Cristhian E. Lépez Zambrano
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Introduccion

El Sistema de chatbot para las carreras de Ingenieria en Sistemas
Computacionales y Computacion de la Facultad de Ingenieria de la UCSG, es
una herramienta disefiada con el fin de poner a disposicion del estudiante
canales de informacion adicionales para responder a sus preguntas mas
comunes, el sistema comprende una aplicacion web y un agente de chatbot

en Dialogflow.

Arquitectura

Frontend Backend

Express / NodeJs

API Rest l———————p=| Basede
datos

Y

Pagina Web -t

Angular / Materializecss MongoDB

Internet

Messenger
(Facebook)

\

Dialogflow

= DMs (Twitter)

La arquitectura de esta solucion esta dada por 3 partes. El frontend esta
manejado por Angular version 6 que se comunica a través de llamadas Http
hacia el backend a través de un APl REST que corre sobre un servidor
Express en Nodels, este a su vez se comunica con la base de datos

MongoDB segun las llamadas a las que se realicen al API.

En dltima instancia esta la capa de Dialogflow que corre en la nube de Google
y se integra con los servicios de Messenger (Facebook) y DMs Twitter, que
son los canales donde el usuario interactia con el Chatbot, y que una vez que
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este considere necesario llega a través de internet a nuestro Webhook (Api
Rest) para que realice las tareas pertinentes y devuelva una respuesta al

usuario.

Instalacion
Consola web

La consola web comprende la parte de monitoreo y configuracion de la
herramienta de chatbot, estd concebido enteramente en JavaScript tanto en

su frontend (Angular 6), backend (NodeJs) y base de datos MongoDB.
» Configuracion de ambiente de produccién

Antes de la instalacion del aplicativo como tal, se necesita configurar el
ambiente de produccion, para lo cual se deben instalar dos componentes

esenciales para su funcionamiento, estos son NodeJs y MongoDB.

o Instalacién de NodeJs
Para instalar NodeJs en Windows hay que dirigirse a la pagina oficial de
NodeJs y descargar la version LTS.

« C O | @ Secure | https//nodejs.org/es/ * | & 0 « O fg fo B B :

£% Apps [ Cerar % Bookmarks 4 UCSGenlinea|Univ 4 Universidad Catélica [3 Blog - Lector QR-Ar 4 Sgoliver t datosprod prod G Activate - Home » Other bookmarks.
August 2018 security releases available, upgrade now

Descargar para Windows (x64)

8.11.4 LTS
Recomendado para la mayoria

tras Descargas | Cambios Bocumentacion Gel Ar) Otras Descargas | Cambios | Documentacién del API

10.9.0 Actual

Ultimas caracteristicas

O revise la Agenda de LTS.

1 LINUX FOUNDATION Reporte un problema con Node.js | Reporte un problema con el sitio | Consiga ayuda
© Node.js Foundation. All Rights Reserved. Portions of this site originally © Joyent.

Node.js is a trademark of Joyent, Inc. and is used with its permission. Please review the Trademark Guidelines of the Node.js Foundation.

Linux Foundation is a registered trademark of The Linux Foundation.

Una vez descargado, se abre el archivo y se empieza a instalar mediante el

wizard.
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18 Nodejs setup - X I@ Nodejs Setup - X

End-User License Agreement n d
Welcome to the Node.js Setup Wizard Please read the following license agreement carefully “ ) e
IS
Node.js is licensed for use as follows: -~

The Setup Wizard will install Node. ter.
n ‘ d e B S e Copyright Node.js contributors. Al rights reserved.
©

Permission is hereby granted, free of charge, to any person obtaining
a copy of this software and associated documentation files (the
"Software"), to deal in the Software without restriction, including
without limitation the rights to use, copy, modify, merge, publish,
distribute, sublicense, and/or sell copies of the Software, and to
permit persons to whom the Software is furnished to do so, subject to

ttha follawina ronditinne:

[11 accept the terms in the License Agreement

Back Next Cancel Print Back Next Cancel

Se presiona en siguiente, se aceptan los acuerdos y le se presiona

nuevamente en siguiente.

[@ Nodejs Setup - X @ Node.js Setup - X

Destination Folder d l Custom Setup n d
n ‘ c Select the way you want features to be installed. ‘ e

E Choose a custom location or dick Next to install.

Install Node.js to: Click the icons in the tree below to change the way features will be installed.

Install the core Node.js runtime
=-| npm package manager (node.exe).
=-| Online documentation shortcuts
=-| Add to PATH

C:\Program Files\nodejs\

Change...

This feature frees up 1KB on your
hard drive. It has 2 of 2 subfeatures
selected. The subfeatures require OKB
on your hard drive.

Browse

Back Next Cancel Reset Disk Usage Back Next Cancel

En la siguiente pantalla se configura la ruta y al dar siguiente se seleccionan
los componentes que se van a instalar, en este caso NodeJs runtime, npm

package manager y add to PATH son obligatorios, se presiona siguiente.

ﬁ Nodejs Setup — X

Ready to install Node.js n ‘ d c

Click Install to begin the installation. Click Back to review or change any of your installation
settings. Click Cancel to exit the wizard.

Back Glnstall Cancel ¢

Se presiona en instalar y una vez terminado se presiona en el boton de

finalizar.
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Para instalacion en sistemas Linux se recomienda instalar NodeJs mediante
el gestor de paquetes de la distribucion de Linux donde se va a instalar. Mas

informacion en la documentacioén oficial.
o0 Instalacién de mongoDB

Paran instalar mongoDB se debe descargar el instalador en su pagina oficial,

se selecciona el sistema operativo y se inicia la descarga.

& C | & Secure | https//www.mongodb.com/download-center?jmp=navicommunity " E G O @ g f? m
i Apps [3 Cerrar J Bookmarks & UCSG enLinea|Univ & Universidad Catdlica [J Blog-Lector QR-A~ % Sgoliver t datosprod ] prod G Activate - Home » Other bookmarks
DOCs LEARN WHAT'S MONGODB? LOGIN \. Q Get MongoDB ¢|

FOR GIANT IDEAS SOLUTIONS CUSTOMERS RESOURCES ABOUT US

Attas Community Server Enterprise Server Ops Manager Compass Connector for Bl Charts

Current Release | Previous Releases | Development Releases

Current Stable Release (4.0.2)
08/27/2018: Release Notes | Changelog 22 Windows A Linux & 0SX
Download Source: tgz | zip

Version:

Windows 64-bit x64 v

Installation Package:
ks DOWNLOAD (msi)

Binary: Installation Instructions | All Version Binaries

Se abre el instalador, se da en siguiente y se aceptan los acuerdos y se da

nuevamente en siguiente:

I‘ﬁ MongoDB 4.0.2 2008R2Plus SSL (64 bit) Setup == X ﬁ MongoDB 4.0.2 2008R2Plus SSL (64 bit) Setup - X
End-User License Agreement
Welcome to the MongoDB 4.0.2 Please read the following license agreement carefully
2008R2Plus SSL (64 bit) Setup Wizard
Copyright (C) 2008-present MongoDB Inc. A
The Setup Wizard will install MongoDB 4.0.2 2008R2Plus SSL ) R o R N
(64 bit) on your computer. Click Next to continue or Cancel to This program is free software: you can redistribute it and/or modify
gl it under the terms of the GNU Affero General Public License,

'version 3, as published by the Free Software Foundation.

This program is distributed in the hope that it will be useful, but
‘WITHOUT ANY WARRANTY; without even the implied warranty
of MERCHANTABILITY or FITNESS FOR A PARTICULAR
[PURPOSE. See theGNU Affero General Public License for more

Aataile

] accept the terms in the License Agreement

Back Next Cancel Print Back Next Cancel

A continuacion, se debe elegir el tipo de instalacion, en este caso se
selecciona la opcion completa, en la siguiente pantalla se configura a la base

de datos para que se ejecute como servicio.
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(5 MongoDB 4.0.2 2008R2Plus SSL (64 bit) Service Customization - 1 MongoDB 4.0.2 2008R2Plus SSL (64 bit) Setup - X

Service Configuration Choose Setup Type
Specify optional settings to configure MongoDB as a service. Choose the setup type that best suits your needs

Install MongoD as a Service

(®) Run service as Network Service user Complete

All program features will be installed. Requires the most disk space.

(O Run service as a local or domain user:
Recommended for most users.

Account Domain

Account Name: [MongoDB Custom
Account Password ’7 Allows users to choose which program features will be installed and where they
will be installed. Recommended for advanced users.
Service Name: [MongoDB
Data Directory: \c:\Program Files\MongoDB\Server\4.0\data\
Log Directory: \c:\Program Files\MongoDB\Server\4.0\log\

Next > Ener | Back Next Cancel

En la pantalla siguiente se elige si se quiere instalar el cliente de base de

datos, luego de esto comienza la instalacion y se finaliza.

5 MongoDB Compass - X || MongoDB 4.0.2 2008R2Plus SSL (64 bit) Setup — X

Install MongoDB Compass 1l
1 Ready to install MongoDB 4.0.2 2008R2Plus SSL (64 bit)
MongoDB Compass is the official graphical user interface for MongoDB.

By checking below this installer will automatically download and install the latest

version of MongoDB Compass on this machine. You can learn more about

MongoDB Compass here: https://www.mongodb.com/products/compass Click Install to begin the installation. Click Back to review or change any of your installation
settings. Click Cancel to exit the wizard.

Install MongoDB Compass Back Next Cancel Back Glnslall Cancel

o Instalacion de la consola web

Para instalar la fuente, se requieren todos los archivos necesarios que lo
conforman, para eso se procede a clonar el repositorio en de Github donde se
aloja el proyecto. Primero se debe abrir un terminal en el sistema operativo y

nos ubicamos en el directorio donde vamos a descargar los archivos.
Una vez dentro se ejecuta el siguiente comando para descargar los archivos:

git clone https://github.com/thianlopezz/catalk.qit
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BN C\WINDOWS\system32\cmd.exe - O X

Microsoft Windows [Version 10.6.17134.228]
(c) 2018 Microsoft Corporation. All rights reserved.

C:\Users\thian>cd C:\Users\thian\Desktop\repoC:\Users\thian\Desktop\repo*Z
The filename, directory name, or volume label syntax is incorrect.

C:\Users\thian>cd C:\Users\thian\Desktop\repo

C:\Users\thian\Desktop\repo>git clone https://github.com/thianlopezz/catalk.git
Cloning into 'catalk'...

remote: Counting objects: 679, done.

remote: Compressing objects: 1@@% (257/257), done.

remote: Total 679 (delta 483), reused 679 (delta 4@3), pack-reused @

Receiving objects: 10@% (679/679), 841.21 KiB | 620.0@ KiB/s, done.

Resolving deltas: 10@% (4@3/4@3), done.

C: \Users\thian\Desktop\repo>cd catalk

C:\Users\thian\Desktop\repo\catalk>,

Luego se ejecuta: cd catalk, para ubicar dentro del directorio de archivos de

la fuente.

Una vez ahi se necesita instalar todas las dependencias que necesita la

aplicacion para eso se ejecuta el comando: npm install

Finalmente se ejecuta el comando para poner al servidor en escucha: npm run

start:prod

Automaticamente el servidor se va a levantar y va a escuchar en el puerto
9001, mas adelante se detalla la forma en que se puede configurar el puerto

del aplicativo.

& C O @ localhost:9001/logi | & (4] LL fr BB @ :

i Apps [) Cerrar s Bookmarks % UCSGenlinea|Univ 4 Universidad Catslica [) Blog-Lector QR-Ar 4 Sgoliver t datosprod prod G Activate ~ Home » Other bookmarks

S

Login

[NV \:85= eI\ ;OLVIDASTE TU

CONTRASENA?

100



o Configuracién de puerto y credenciales de base ded  atos

Para configurar el puerto y la cadena de conexién se debe modificar el

siguiente archivo: API/server.js

En la linea 9 se configura la cadena de conexién para MongoDB:

% 1ol *new 85 - Notepad-++ - C

File Edit Search View Enccding language Setiings Tools Macro Run Plugins Window 2

s HEHEEE Dacinyg 2% |EA: |® BE *
Brgicoont &3 Blew 76, 23| Wl new 70 3| Blnew 80 3| Bl rewsT €3 Mvewea o EE B 0 q
1 const express = require('express');
2 const path = require('path');
3 const http = require('http');
4 const bodyParser = require('body-parser’);
5 const mongoose = reguire ('mongoose');
¢ const cors = require('cors');
8 const conn str = preccess.env.MONGODB URI || 'mongodb://heroku €63tp2s4:4gnldjdnluumd3bvb2825cokm9Rds121341.mlab.com:21341/herokn 663tp2sd’
10 const epp = express();

La cual tiene el siguiente formato:

mongodb://Jusername:password@lhostl1[:portl][,host2[:port2?],...[,hostN[:port
N1l1J/[database][?options]]

En el mismo archivo en la linea 33 se configura el puerto:

24 app.use('/api', public);

25 app.use('/private', private);
26 // app.usel(cors());

7 // app.use(forceSSL());

29 app.get('*', (req, res) => {
0 res.sendFile(path.join( dirname, '../dist/index.html'));

i)

33 const port = process.env.PORT || '9001';
34 app.set('port', port);

Como se cita anteriormente, el puerto por defecto es el 9001.
» Configuracion de Dialogflow

Ahora se necesita configurar el ambiente en Dialogflow, para eso hay que ir a

su consola y se inicia sesion con la cuenta de Google.
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& C O @ Secure | https;//console.dialogflow.com/api-client/#/login A& ® 0O ¢ e L i B :

i Apps [3 Cerrar % Bookmarks # UCSG enLinea|Univ 4 Universidad Catlica [} Blog - Lector QR-Ar % Sgoliver t datosprod prod G Activate - Home » Other bookmarks

g Dia|ng|0W DOCS FORUM B DIALOGFLOW

Sign in with Already have non-Google Dialogflow
account?

)

Luego de loggearse, de lado izquierdo de la consola se crear un nuevo agente.

€ C O @ Secure | https;//console dialogflow.com/api-client/#/newAgent * & B 0O @ [ o g f7 8 B :

i Apps [) Cerrar % Bookmarks 4 UCSGenlinea|Univ 4 Universidad Catdlica [J Blog-Lector QR-A1 % Sgoliver t datosprod brod (G Acthate= Holne N tberbookmatks
' Dialogflow gent name CREATE U

T LANGUAGE @ DEFAULT TIME ZONE ® Please use test console above to try a
sentence.
English —en v (GMT-5:00) America/New_York v

®. Set-up Google Assistant integration

Knowledge

Fulfillment

Integrations

Training
History

Analytics

Se llena la informacion basica como, idioma, zona horaria y el proyecto de
Google Console donde se alojara el Chatbot, si no hay uno creado, se creara

uno automéaticamente.

Una vez creado el agente, se debe ir al apartado de configuraciéon dando clic
en el icono de engranaje al lado del nombre del chatbot y hay que ubicarse en
la pestafia de importar y exportar, luego se da clic en la opcién de restaurar
desde ZIP.
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< C (0 | @& Secure | https//consoledialogflow.com/api-client/#/editAgent/a6e3135¢-a3e0-45e9-aage-.. % | & @ O @ (9] o i f? :

Apps [ Cermar % Bookmarks 4 UCSGenLinea|Univ € Universidad Catdlica [ Blog- Lector QR-A" % Sgoliver t datosprod prod G Activate - Home » Other bookmarks

‘ Dialogflow prueba SAvE Try it now 0
pruste X D eral Languages ML Settin Exportand Import J| Speech &4 Share
@  Please use test console above to try a

Intents EXPORT AS ZIP

Entities Create a backup of the age

@, Seehow it works in Google Assistant. &2

Knowledge ("%

Fulfillment

Integrations

Training ot e
m b d
History
Analytics
< C (| & Secure | https;//console.dialogflow.com/api-client/#/editAgent/a6e3135e-a3e0-45¢9-aa8e-.. % | & @ O @ (7] @ 9- f? B :
Apps [ Cerrar s Bookmarks 4§ UCSG enLinea|Univ € Universidad Catélica [3 Blog - Lector QR-Ar 4 Sgoliver t datosprod prod G Activate - Home » Other bookmarks

@ Dialogflow API V2 has officially launched. It is now the default API for all new Dialogflow agents and all new features will only be released on V2. Learn how to migrate your V1

DISMISS
agents here.
vpivau | @ open
A m> ThisPC > Desktop > v U Search Desktop
Youcanuplol  organize ~ New folder i |
"entities” and A~
A -
intentsande| = This PC Narme: Dateimodified
language, en: '3 3D Objects AWS 8/18/2018 4:21 PM
threshold m Desktop CHASKY-AWS 8/22/2018 12:17 AM
Important: B Docurents codecanyon-21299306-web-slide-bootstrap-4-..  8/1/2018 11:37 PM
All the intent: B Dowilsads pms 8/29/2018 11:43 AM
" repo 8/30/2018 10:06 AM
» Music
B Catalkzip 8/30/2018 11:05 AM
= Pict
ictures B codecanyon-21299306-web-slide-bootstrap-4-..  8/1/2018 11:36 PM
B Videos 7 Fortnite 8/18/2018 1:32 PM
& Local Disk (C) at Google Drive 5/22/2018 9:34 AM
~- PRYS (D) BB material.sketchplugin.zip 6/21/2018 8:55 PM
~ SSD (E)
e bl | IS
File name: [Catalk.zip ~| | WinRAR P archive

Se selecciona el ZIP y se abre, por seguridad la plataforma va a pedir que se
ingrese la palabra “RESTORE” antes de subir la configuracion por completo,
luego de esto, se presiona en el botbn RESTORE.

< C' (0 | & Secure | https://console.dialogflow.com/api-client/#/editAgent/a6e3135e-a3e0-45¢9-aa8e-.. % | & @ O © (7} (-} 9 f? ) H
% Apps [) Cerrar % Bookmarks 4 UCSGenLinea|Univ € Universidad Catélica [ Blog-Lector QR-A+ 4 Sgoliver t datosprod Y] prod G Activate - Home » Other bookmarks

@ Dialogflow API V2 has officially launched. It is now the default API for all new Dialogflow agents and all new features will only be released on V2. Learn how to migrate your V1

agents here. DISMISS

INTeNTs ana entities. In tne agentJSon Tiie you Can INCIuge agent Settings sucn as
language, enabled domains, default time zone, match mode, and ML classification
threshold

Important:
All the intents and entities in the older version will be deleted.

Catalk.zip

RESTORE

RESTORE CANCEL
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Una vez subida la configuracion correctamente se debe modificar la ruta del
APl a donde el chatbot se va a conectar, para eso previamente se debe

conocer la IP y el puerto del servidor donde se aloja la consola administrativa.

Hay que dirigirse a la opcién FULLFILMENT que se encuentra de lado derecho

de la consola. Y se modifica a la ruta.

<« C O | @ Secure | https//console dialogflow.com/api-client/#/agent/a6e3135e-a3e0-45¢9-aa8e-4ad.. Y| & B O © fp f? o
i Apps [3 Cerrar % Bookmarks # UCSG en Linea|Univ 4 Universidad Catélica [3) Blog - Lector QR-Ar % Sgoliver t datosprod prod G Activate - Home » Other bookmarks

@ Dialogflow API V2 has officially launched. It is now the default API for all new Dialogflow agents and all new features will only be released on V2. Learn how to migrate your V1

DISMISS
agents here.
§ Dialogflow Fulfillment 0
prueba
Webhook ENABLED . @ Please use test console above to try a
sentence.
Your web service will receive a POST request from Dialogflow in the form of the response to a
Intents user query matched by intents with webhook enabled. Be sure that your web service meets all
the webhook requirements specific to the API version enabled in this agent.
A @
Entities ®. See how it works in Google Assistant. (4
URL* https://catalk.herokuapp.comlge) Hgelic
Knowledge
m o
Integrations HEADERS
Training

Y se guarda la configuracion.
De lado derecho hay una seccién donde se puede probar el Chatbot.
» Integracién de Dialogflow con las plataformas de me  nsajeria

Para vincular con las plataformas soportadas por Dialogflow, hay que dirigiese
al apartado de INTEGRACIONES que se encuentra de lado derecho de la
consola, aqui se selecciona la plataforma a la cual se quiere vincular y se

siguen las instrucciones.
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& C O | & Secure | https/console.dialogflow.com/api-client/#/agent/a6e3135e-a3e0-45e9-aa8e-4ad.. ¥ | & @ O @ (<) E’n f? B
: Apps [) Cemar % Bookmarks 4 UCSGenlinea|Univ 4 Universidad Catélica [} Blog - Lector QR-A 4 Sgoliver t datosprod BJ prod G Activate ~ Home » Other bookmarks
@ Dialogflow Integrations g

phones, and more devices

N

Intents @ Please use test console above to try a

- N sentence.
Entities & ° 3] *

) Web Demo Facebook Dialogflow Slack
Knowledge » Messiel;\ger honeggiteway » ®; Seshiowitworksin@oogie Absistantic
Fulfillment
Integrations @ o @ @
= Viber Twitter Twilio IP Twilio (Text

Training messaging)

» » »

Analytics a 0 Q kik:

Skype Tropo (Text Telegram Kik
Prebuilt Agents messaging)
- - - - e
< C 0 | & Secure | https;//console.dialogflow.com/api-client/i#/agent/a6e3135e-a3e0-45¢9-aaBe-4ad.. % & B O © ) O i 7 2

i2 Apps [) Cerrar % Bookmarks 4 UCSGenlinea|Univ 4 Universidad Catdlica [) Blog-LectorQR-A~ % Sgoliver t datosprod prod G Activate - Home » Other bookmarks

° Facebook Messenger

Create and teach a conversational bot for Facebook Messenger

After you de: nd test your Dialogflow agent, you can launch your Messenger bot

1. Get your Facebook Page Access Token and insert it in the field below.

2. Create your own Verify Token (can be any string).

3. Click 'START  below.

4. Use the Callback URL and Verify Token to create an event in the Facebook Messenger Webhook Setup.

More ir umentation
Callback URL https://bots.dialogflow.com/facebook/a6e3135e-a3e0-45e9-aa8e-4ad507e237dc/webhook

Verify Token

Page Access
Token

* Sistema de archivos

Para entender el funcionamiento técnico del sistema se repasa a continuacion

brevemente la estructura de carpetas del sistema.

Catalk - Visual Studio Code

File Edit Selection View Go Debug Tasks Help

4 OPEN EDITORS
4 CATALK
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0 La carpeta API
Esta carpeta tiene netamente archivos correspondientes al backend.
o Carpeta API/controllers

En esta carpeta se encuentran los diferentes controladores del backend, la
l6gica de los controladores implica procesos como lectura de base de datos y

envid de informacion hacia el frontend.
o Carpeta APl/files

Es la carpeta donde se alojan los archivos que se suben a través de la consola

de administracion.
o Carpeta APl/models

Esta carpeta contiene los modelos o definiciones de la estructura de base de
datos MongoDB y sus respectivos controladores para ejecutar las diferentes

operaciones CRUD.
o Carpeta APIl/routes

En esta carpeta se ubican los archivos que se encargan de definir las rutas

del api.
o Archivo APl/server.js

Es uno de los archivos méas importante del sistema, aqui se encuentra la

configuracion del servidor.
0 La carpeta dist

En esta carpeta se encuentra la compilacién del cédigo fuente hecho en
Angular 6.

0 La carpeta plantillas_correo

En esta carpeta se encuentran las plantillas que se utilizan para la estilizacion

de los correos que se envian a traves del sistema.
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o0 La carpeta src

Es donde se encuentran todos los archivos del frontend.
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Anexo 9: Manual de usuario

Sistema de chatbot para las carreras de Ingenieria en
Sistemas Computacionales y Computacion de la

Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil

Manual de Usuario
Version 1.0

Cristhian E. Lépez Zambrano
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Introduccion

El Sistema de chatbot para las carreras de Ingenieria en Sistemas
Computacionales y Computacion de la Universidad Catdlica de Santiago de
Guayaquil, es una herramienta disefiada con el fin de poner a disposicion del
estudiante canales de informacion adicionales para responder a sus
preguntas mas comunes. El sistema comprende una aplicacién web y un

agente de chatbot en Dialogflow.

Inicio de sesion

S/

Login

thianlopezz@gmail.com

CONTRASENA?

Para poder ingresar a todas las funcionalidades del sistema, primero se debe
iniciar sesién en el sistema, para eso solo se debe ingresar el correo y

contrasefa de usuario, se da clic en iniciar sesion o enter.

Pantalla de inicio

Dashboard == Cristhian Lopez Zambrano e

Bienvenido, Opciones

a la consola administrativa de chatbot de la carrera de Ingenieria en Computacion,
de la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil. o
Admisiones

Ingresa, modifica o elimina los diferentes tipos de admisiones para la carrera.

Consultas realizadas

B Admisiones [ Tramites [ Modelo de solicitudes
5 g
2 Tramites
15
Ingresa, modifica o elimina los diferentes tramites.
10

0
R N A R

o @ a8 g8 0 g8 ™ e (o 8 0 Modelo de solicitudes

Ingresa, modifica o elimina los diferentes modelos de solicitudes.

Nimero de consultas realizadas en el Ultimo afio, organizadas por tipo Admision, Tramites,
Modelo de solicitudes.
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La pantalla de inicio es la primera pantalla a la cual se accede apenas se inicia
sesidn, en esta pantalla se despliegan todas las opciones que el sistema
ofrece, adicionalmente del lado izquierdo de la pantalla se muestra una
estadistica muy general acerca de los tipos de consulta que los estudiantes

han hecho por mes en el dltimo afio.

Admisiones

El chatbot va a ser capaz de proporcionar informacion de los distintos tipos de
admisiones que la carrera ofrece, esta informacion es alimentada en la opcion
de admisiones del sistema, a la cual se accede dando clic en la primera opcion

gue se encuentran del lado derecho de la pantalla principal.

Dashboard == Cristhian Lopez Zambrano e

Bienvenido, Opciones

ala consola administrativa de chatbot de la carrera de Ingenieria en Computacion,
de la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil.

Admisiones

Ingresa, modifica o elimina los diferentes tipos de admisiones para la carrera.

Consultas realizadas

B Admisiones [ Tramites I Modelo de solicitudes
2 Tramites

Ingresa, modifica o elimina los diferentes tramites.

T (S g8 T g8 o o8 o8 a8 oS g Modelo de solicitudes

Ingresa, modifica o elimina los diferentes modelos de solicitudes.

Nlmero de consultas realizadas en el Ultimo afio, organizadas por tipo Admision, Tramites,
Modelo de solicitudes.

Una vez en la opcién de admisiones se desplegard la lista con los tipos de
adimisiones configurados en el sistema, en esta pantalla se puede insertar,

modificar o eliminar la informacion acerca de los tipos de admisiones.

Dashboard B§ Cristhian Lopez Zambrano e

Admisiones
Examen de admision Curso para el ingreso
Unico examen preparado en secciones, lorem ipsum Curso de nivelacion, antes llamado pre-universitario.
lorem lorem.
VA | VA |
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* Ingreso de un nuevo tipo de admision

Para ingresar un nuevo tipo de admision en el sistema se debe presionar en

el botdn ubicado en la esquina inferior derecha con un signo “mas”.

Dashboard E§ Cristhian Lopez Zambrano e

Admisiones

Examen de admision Curso para el ingreso

Unico examen preparado en secciones, lorem ipsum Curso de nivelacion, antes llamado pre-universitario.
lorem lorem.

B 7~ u B -~ u

N
[-
o

Se ingresa la informacion béasica de la nueva admision y se da clic en el boton

guardar.

Admisiones

Examen Senescyt 0

10/09/2018 20/09/2018

Puedes ingresar a la universidad con un puntaje de 800 en el examen de
la Senescyt.

Dialogflow

examen.senescyt

GUARDAR B CANCELAR @

* Ingresar detalles y requisitos de un tipo de admision

Para ingresar todos los detalles y requisitos que implica un tipo especifico de
admision se debe dar en el boton de “detalles” del tipo de admision que se

desea.
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CL) Dashboard Ng Cristhian Lopez Zambrano e

Admisiones
Examen de admision Curso para el ingreso
Unico examen preparado en secciones, lorem ipsum Curso de nivelacion, antes llamado pre-universitario.
lorem lorem.
VA | VAR |

Examen Senescyt

Puedes ingresar a la universidad con un puntaje de 800
en el examen de la Senescyt.

/’m °

Automaticamente se redireccionara a la pantalla de detalles de la admision
seleccionada, una vez aqui se debe ubicarse en la pestafia de “Detalles” o
“Requisitos” en la cual se puede ingresar modificar los requisitos o detalles

segun la pestafia en la que se esta ubicado.

Dashboard M Cristhian Lopez Zambrano €@

Examen Senescyt Puedes ingresar a la universidad con un puntaje de 800 en el examen de la
Senescyt.
10/09/2018 20/09/2018
$0.00
=)
DETALLES REQUISITOS

Nuevo detalle

Hay 3 tipos de items que se pueden insertar tanto como detalles como
requisitos, al dar clic en nuevo detalle o nuevo requisito se despliegan las

opciones siguientes que son:

1. Detalle, es nada mas una descripcion del item.

DETALLES REQUISITOS

v e

2. Modelo de solicitud, aqui se puede ingresar una descripcion seguida

de un modelo de solicitud ingresado en el sistema.
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DETALLES REQUISITOS

Elige el modelo de solicitud v v Q

3. Link, aqui debemos ingresar una descripcion del item y un link.

DETALLES REQUISITOS

v e

* Modificacion de un tipo de admision

Para modificar un tipo de admisién se debe presionar en el boton de edicién
de la admisiébn y automaticamente lleva al formulario de la opcion
seleccionada, aqui se puede modificar los valores y actualizar la informacion

de la admision.

Admisiones

Examen Senescyt 0

10/09/2018 20/09/2018

Descripcion
Puedes ingresar a la universidad con un puntaje de 800 en el examen de

la Senescﬂj

Dialogflow

examen.senescyt

GUARDAR B CANCELAR &

e Eliminar un tipo de admision

Para eliminar un tipo de admision se da clic en el botdn rojo de eliminar de la
admisién, aqui se desplegara un mensaje de confirmacion, se debe presionar

si y la opcién quedara eliminada del sistema.
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Confirmacion

;Esté seguro de eliminar el registro?

Tramites

El chatbot va a ser capaz de proporcionar informacién de los distintos tramites
gue ofrece la carrera, esta informacién es alimentada en la opcion de tramites
del sistema, a la cual se accede dando clic en la segunda opcién que esta del
lado derecho de la pantalla principal.

Dashboard == Cristhian Lopez Zambrano e

Bienvenido, Opciones

a la consola administrativa de chatbot de la carrera de Ingenieria en Computacion,
de la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil. o
Admisiones

Ingresa, modifica o elimina los diferentes tipos de admisiones para la carrera.

Consultas realizadas

B Admisiones [ Tramites I Modelo de solicitudes

) E
¢ 1 \-J \-] \-J ;

\:J o ¥
2 P o @ " Modelo de solicitudes

N N ® ® ®
o W g o S g e
Ingresa, modifica o elimina los diferentes modelos de solicitudes.

Tramites

Ingresa, modifica o elimina los diferentes tramites.

Nimero de consultas realizadas en el dltimo afio, organizadas por tipo Admision, Tramites,
Modelo de solicitudes.

Una vez en la opcién de tramites se desplegara la lista con los tipos de
tramites configurados en el sistema, en esta pantalla se puede insertar,

modificar o eliminar la informacién acerca de los tipos de admisiones.

114



'$’ Dashboard Mg Cristhian Lopez Zambrano @

Tramites
Ingreso por tercera matricula Recalificacion
Puedes aplicar cuando hayas perdido una meteria 2 Puedes aplicar para corregir la nota en una materia.
veces.
VAR | VA |

* Ingreso de un nuevo tramite

Para ingresar un nuevo tramite en el sistema se debe presionar en el boton

ubicado en la esquina inferior derecha con un signo “mas”.

'$’ Dashboard M@ Cristhian Lépez Zambrano @

Tramites
H’\gT’E‘SO por tercera matricula Recalificacion
Puedes aplicar cuando hayas perdido una meteria 2 Puedes aplicar para corregir la nota en una materia.
veces.
V4 | V4 |

[©

Se ingresa la informacion basica de del nuevo tramite y se da clic en el botén

guardar.

- o
- Dashboard B§  Cristhian Lopez Zambrano @

Tramites

Homologacién de materias 10

Este tramite es para revalidar materias aprobadas en otras carreras.

Dialogflow

Key unico de Dialogflow

homclogacnor{

I GUARDAR B [RVeNYIN %]
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* Ingresar detalles y requisitos de un tramite

Para ingresar todos los detalles y requisitos que implica un tipo especifico de

tramite se debe dar en el botdn de “detalles” del tipo de tramite que se desea.

su Dashboard B Cristhian Lopez Zambrano @)
Tramites

Ingreso por tercera matricula Recalificacion

Puedes aplicar cuando hayas perdido una meteria 2 Puedes aplicar para corregir la nota en una materia.
veces.

B 7 = B - =

Homologacion de materias

Este tramite es para revalidar materias aprobadas en

2 - [3 G

Automaticamente llevara a la pantalla de detalles del tramite seleccionado,

otras carreras.

una vez aqui se puede ubicar en la pestafia de “Detalles” o “Requisitos” en la
cual se puede ingresar modificar los requisitos o detalles segun la pestafia en
la que se esta ubicado.

Dashboard M Cristhian Lopez Zambrano @

Tramites

Homologacién de materias — Este tramite es para revalidar materias aprobadas en otras carreras.

ENE

$10.00

DETALLES REQUISITOS

Nuevo detalle

Hay 3 tipos de items que se pueden insertar tanto como detalles como
requisitos, al dar clic en nuevo detalle o nuevo requisito se despliegan las
opciones, que son:

1. Detalle, es nada mas una descripcion del item.

DETALLES REQUISITOS

v e
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2. Modelo de solicitud, aqui se puede ingresar una descripcién seguida
de un modelo de solicitud ingresado en el sistema.

DETALLES REQUISITOS

Elige el modelo de solicitud - v O

3. Link, aqui se debe ingresar una descripcion del item y un link.

DETALLES REQUISITOS

v e

* Modificacién de un tramite

Para modificar un tramite se debe presionar en el botén de edicién del tramite
y automaticamente va a llevar al formulario de la opcion seleccionada, aqui se

puede modificar los valores y actualizar la informacion del tramite.

Tramites

Homologacién de materias 10

Este tramite es para revalidar materias aprobadas en otras carreras.

Dialogflow

homologacion

GUARDAR B CANCELAR &

¢ Eliminar un tramite

Para eliminar un tipo de tramite se debe dar clic en el boton rojo de eliminar
tramite, aqui se desplegara un mensaje de confirmacion, se debe presionar si

y la opcién quedaréa eliminada del sistema.
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Confirmacion

;Esta seguro de eliminar el registro?

Modelo de solicitudes

El chatbot va a ser capaz de proporcionar informacion de los distintos modelos
de solicitudes a los que se pueden acceder en la carrera, esta informacion es
alimentada en la opcion de modelos de solicitudes del sistema, a la cual se
accede dando clic en la tercera opcion que se encuentra del lado derecho de

la pantalla principal.

Dashboard g Cristhian Lopez Zambrano e

Bienvenido, OpCiO nes

ala consola administrativa de chatbot de la carrera de Ingenieria en Computacion,
de la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil.

Admisiones

Ingresa, modifica o elimina los diferentes tipos de admisiones para la carrera.

Consultas realizadas

[ Admisiones [ Tramites [ Modelo de solicitudes
20 Ferral
Tramites

10
5 E
o d
® Qg\l“\% QN—Q\% 35\1“\% “.6\19\% “1\7.“\% “Q,\@’\% Lidadala do caliciiida

o Ll L la lee
@\10 \Qr& \\n“ \1\7& 0\\10 wﬂ&
Ingresa, modifica o elimina los diferentes modelos de solicitudes.

— —
Ingresa, modifica o elimina los diferentes tramites.

Ntimero de consultas realizadas en el tltimo afio, organizadas por tipo Admision, Tramites,
Modelo de solicitudes.

Una vez en la opcién de modelo de solicitutdes se desplegard la lista con los
tipos de modelos configurados en el sistema, en esta pantalla se puede
insertar, modificar o eliminar la informacion acerca de los tipos de solicitudes.
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‘$‘ Dashboard B Cristhian Lopez Zambrano @

Modelo de solicitudes

Tercera matricula Examen de gracia
Formato para solicitar ingreso por tercera matricula. Puedes aplicarlo como ultimo recurso para pasar una
materia
VA | VA |

* Ingreso de un nuevo modelo de solicitud

Para ingresar un nuevo modelo de solicitud en el sistema se debe presionar

en el boton ubicado en la esquina inferior derecha con un signo “mas”.

'$' Dashboard BB Cristhian Lopez Zambrano €

Modelo de solicitudes

Tercera matricula Examen de gracia
Formato para solicitar ingreso por tercera matricula. Puedes aplicarlo como ultimo recurso para pasar una
materia
VA | VA |

Se ingresa la informacion basica del nuevo modelo de solicitud y se da clic en

el botén guardar.

Modelo de solicitudes

Reingreso a la carrera

Este modelo es para acceder al tramite de reingreso a la carrera.

LUl admisiones.png

Dialogflow

reingreso

GUARDAR B CANCELAR @
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* Ingresar detalles y requisitos de un modelo de solicitud

Para ingresar todos los detalles y requisitos que implica un tipo especifico de
modelo de solicitud se debe dar en el botén de “detalles” de modelo de

solicitud que se desea.

'$' Dashboard BB Cristhian Lopez Zambrano €

Registro guardado.

Modelo de solicitudes

Tercera matricula Examen de gracia

Formato para solicitar ingreso por tercera matricula Puedes aplicarlo como ultimo recurso para pasar una
materia

B - ® B - ®

Remgreso a la carrera

Este modelo es para acceder al tramite de reingreso a la

carrera. D
L}

B 7

Automaticamente llevard a la pantalla de detalles del modelo de solicitud
seleccionada, una vez aqui se puede ingresar los detalles que implican la

solicitud

'$ Dashboard == Cristhian Lopez Zambrano e

Modelo de solicitud

Re'\ngreso ala carrera Este modelo es para acceder al tramite de reingreso a la carrera.

@J SOLICITUD_31082018051423.png

=

DETALLES

N
Nuevo detalle

* Modificacion de un modelo de solicitud

Para modificar un modelo de solicitud se debe presionar en el botdn de edicion
del modelo y automaticamente va a llevar al formulario de la opcion
seleccionada, aqui se pueden modificar los valores y actualizar la informacién

del tipo de solicitud.
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Modelo de solicitudes

Solicitud

Reingreso a la carrera

Descripcién

Este modelo es para acceder al tramite de reingreso a la carrera.

SOLICITUD_31082018051423.png

Dialogflow

Key unico de Dialogflow

reingreso

(I Bl CANCELAR €@

* Eliminar un modelo de solicitud

Para eliminar un tipo de modelo se debe dar clic en el botén rojo de eliminar
del modelo de solicitud, aqui se desplegara un mensaje de confirmacioén, se
debe presionar si y la opcién quedara eliminada del sistema.

Confirmacion

;Esté seguro de eliminar el registro?

Usuarios

La consola va a ser utilizada por varios usuarios, para ingresar, modificar o

eliminar un usuario se va a la opcién de usuarios en la pantalla principal.
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Kt Wt W a8 a® a® aB b ®

@B QBT A0S g1 (T g 1S 8T i 0 a0 S Modelo de solicitudes

Ingresa, modifica o elimina los diferentes modelos de solicitudes.

Numero de consultas realizadas en el Gltimo afio, organizadas por tipo Admision, Tramites,
Modelo de solicitudes.

Usuarios

Ingresa, modifica o elimina los usuarios del sistema.

Seguimiento

Realiza seguimientos de correos o revisa estadisticas analiticas del sistema.

Parametros de configuracién

Modifica los parametros de configuracion del sistema.

Una vez en la opcion de usuarios se desplegara la lista con los usuarios que
pueden acceder al sistema, en esta pantalla se puede insertar, modificar o

eliminar la informacién acerca de estos usuarios.

$ Dashboard == Cristhian Lopez Zambrano e

Usuarios
thianlopezz@gmail.com thianlopezz@outlook.com
Cristhian Lopez Zambrano Thian Lopez
7’ VA |

* Ingreso de un usuario

Para ingresar un nuevo usuario en el sistema se debe presionar en el botén

ubicado en la esquina inferior derecha con un signo “mas”.
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Dashboard M Cristhian Lopez Zambrano €@

Usuarios

thianlopezz@gmail.com thianlopezz@outlook.com

Cristhian Lopez Zambrano Thian Lopez

B 7 B 7

Se ingresa la informacion del nuevo usuario, automaticamente el nuevo

usuario recibira un correo en el cudl llegara su contrasefia provisional para

entrar en el sistema.

$ Dashboard Hg Cristhian Lopez Zambrano e

Usuarios

Juan

Piguave

jpiguave@correo.com

GUARDAR B CANCELAR @

* Modificacién de un usuario

Para modificar un usuario se debe presionar en el boton de edicion y
automaticamente va a llevar al formulario de la opcion seleccionada, aqui se

pueden modificar los valores y actualizar la informacion del tipo de solicitud.
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Usuarios

Nombre

Juan

Apellido

Piguave

Correo

jpiguave@correo.com

GUARDAR B CANCELAR @

¢ Eliminar un usuario

Para eliminar un usuario se debe dar clic en el boton rojo de eliminar del
usuario, aqui se nos desplegard un mensaje de confirmacion, debemos

presionar si el usuario quedara eliminado del sistema.

Confirmacion

;Esta seguro de eliminar el registro?

Seguimiento

En esta opcién se puede acceder a las diferentes estadisticas relevantes que
proporciona el sistema, para ingresar se elige la opcion de seguimiento del

lado derecho de la pantalla principal.
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Modelo de solicitudes

Ingresa, modifica o elimina los diferentes modelos de solicitudes.

Nlmero de consultas realizadas en el (ltimo afio, organizadas por tipo Admision, Tramites,
Modelo de solicitudes.

Usuarios

Ingresa, modifica o elimina los usuarios del sistema.

Seguimiento

Realiza seguimientos de correos o revisa estadisticas analiticas del sistema.

Parametros de configuracion

Modifica los parametros de configuracion del sistema.

+ Estadisticas

Las estadisticas a las que se puede acceder en el sistema son las siguientes:

o General

Comprende un grafico estadistico de barras, se compara el niumero de

consultas que se han hecho por mes, tanto por temas de admisiones, tramites
0 modelos de solicitudes.

General

Consultas realizadas

[ Admisiones [IEE] Tramites [ ] Modelo de solicitudes

20
18

16

oN & O ® O N B

09/2017  10/2017 11/2017 12/2017 01/2018 02/2018 03/2018 04/2018 05/2018 06/2018 07/20

o Por tipo de consulta

En estos tres graficos de lineas, se puede observar el nimero de consultas

por mes hechas por cada tipo de admision, tramite o modelo de solicitud.
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Consultas realizadas de tipo admision Consultas realizadas de tipo tramite
[ =xamen de admision Curso para el ingreso

B inoreso por tercera matricula [ Recalificacion
4 20
3 15
2 10
1 05
¥ R N (. S-S CRgpw Sy ST (R (- GO
000 20T 10T ((00%® 00® 90t 008 (00® (00® (g0t a0t® @B (g9 (a8 a8t O™ GO (a8 (uaS™ (2O a0 (9" (g

Consultas realizadas de tipo modelo de solicitudes
[ Tercera matricula [ Examen de gracia

[
1 1 1 1 \-] \-J \-J \-J \-J 2 \-] \-]
P AN R SR SO S SR S ST SR g SRS

o Correos enviados

Son 3 graficos estadisticos de lineas que miden el nimero de correos que se

han enviado por mes y por tipos de admisiones, tramites y modelo de
solicitudes.

Correos enviados por admisiones

[ £xamen de admision [ Curso para el ingreso

[
09/2017 10/2017 11/2017 12/2017 01/2018 02/2018 03/2018 04/2018 05/2018 06/2018 07/2018 08/2018

Correos enviados por tramites

[ ingreso por tercera matricula [ Recalificacion

1.0
0.8
0.6
04
0.2

0
09/2017 10/2017 11/2017 12/2017 01/2018 02/2018 03/2018 04/2018 05/2018 06/2018 07/2018 08/2018

Correos enviados por modelo de solicitudes

B Tercera matricula Examen de gracia
1.0

0.8
06
04
0.2

0
09/2017 10/2017 11/2017 12/2017 01/2018 02/2018 03/2018 04/2018 05/2018 06/2018 07/2018 08/2018
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» Filtrar estadisticas por fecha

Para filtrar las estadisticas por fecha se ingresa la fecha de inicio y de fin y

automaticamente filtra todas las estadisticas.

August 2018

2018

Fri, Aug 31

CANCEL

Configuracion de parametros del sistema

Para configurar las opciones del sistema, como credenciales de correo
electroénico, redes sociales, o contacto del sistema accedemos a la Ultima
opcion del sistema, para que se despliegue una pantalla con todos los

parametros de configuracién del sistema.

Parametros de configuracion

Contacto

orreo de contacto

thianlopezz@gmail.com

Correo

SenderSmtpsenderSmtp de envio de correo

noreplay@ucsg.computacion.com

Usuario SMTP Contrasefia SMTF

thianlopezz ~ eesseeens

Redes sociales de contacto

Facebook
fb

Twitte

Key unico Dialogflow

La informacion de cada tipo de admisiones, tramites 0 modelos de solicitudes,
debe ser empatada cada uno con nuestro sistema en Dialogflow de la

siguiente forma:
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1. Se accede a la opcién de Entities del agente en Dialogflow

<« C O | @ Secure | https//console.dialogflow.com/api-client/#/agent/a6e3135e-a3e0-45e9-aage-dad.. Yr| & @ O @ [ -] @ fg i =]
£ Apps [) Cemar % Bookmarks @ UCSGenlinea|Un 4 Universidad Catlica [ Blog-LectorQR- A= 4 Sgoliver t datosprod prod G Activate -~ Home » Other bookmarks

() Dlelosflow API V2 has officiallyleunched. t s now the default API or all new Dislogflow agents and allnew features wil iy b released on V2. Leam how to migrate your 1 —
agents here.

@ Diclogflow Entities

$
prueba -
=) Q ®  Please use test console above to try a
sentence.
teita @ carreras
@ solfpitud
© @, See how it works in Google Assistant. ('
5
Knowledge _
o @ tipoAdmisiones
Fulfillment @ tipoSolicitud

Integrations @ tipoTramite

@ tramite

Training

History

2. Se accede al tipo de opcion a configurar

tipoAdmisiones

Define synonyms @ Allow automated expansion

examen.admision, Examen de admision, examen
para admision, examen de admision, examen

examen.admision s 0
@ carreras

curso.nivel

n, Curso de nivelacion, nivelacion,
@ solicitud

curso.nivelacion pre, pre- itario, pre uni ario, Curso, curso
@ thian para el ingreso, curso de ingreso
@ tipoAdmisiones examen senescyt senescyt
e, examen|senescyt examen de la senescyt
@tipoTramite _
@ tramite

3. Se ingresa el mismo key del tipo de admision, tramite o modelo de
solicitud, que se guarda en la consola.

Admisiones

Examen Senescyt 0
tipoAdmisiones SAVE
-3 echa d all
10/09/2018 20/09/2018
Define synonyms @ Allow automated expansion
Descripcion
examen.admision GEMEEMIBIE BETEN EOZEMEL G s O Puedes ingresar a la universidad con un puntaje de 800 en el examen de
para admision, examen de admision, examen b i = SEaSEeTTD
la Senescyt.
curso.nivelacion, Curso de nivelacion, nivelacion,
curso.nivelacion pre, pre-universitario, pre univ 0, Curso, curso .
para el ingreso, curso de ingreso Dialogflow

examen senescyt senescyt

examen.senescyt
examen de la senescyt
GUARDAR B CANCELAR @
k here to edit entr [ —

4. Y por ultimo se llenan las diferentes maneras o sinbnimos como pueden

llamar al tipo de admisidn, tramite o modelo de solicitud.

128



tipoAdmisiones

Define synonyms @ Allow automated expansion

examen.admision, Examen de admisién, examen .
examen.admision s 0
para admision, examen de admision, examen B

curso.nivelacion, Curso de r

curso.nivelacion pre, pre-universitario, pre universitario, curso, curso

para el ingreso, curso de ingreso

examen senescyt senescyt

examen|senescyt examen de la senescyt

5. Y por ultimo se guarda

De esta manera se sincroniza Dialogflow con la consola administrativa.
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