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Prototipo de Asistente Virtual utilizando Dialogflow y Actions on Google para
la comunicacion online con el &rea de admision de la Universidad Peruana

Union — FilialJuliaca

Resumen:

En la actualidad el servicio de atencidn al cliente continda creciendo de forma exponencial, principalmente a
raiz de lo sucedido el afio 2020, muchas empresas, organizaciones o instituciones ofrecen gran cantidad de
servicios. El contacto con el usuario es una estrategia de negocio muy importante de tal forma que se requiere
conocer qué tan satisfecho esta el usuario con los servicios digitales brindados. El presente proyecto busca
implementar un prototipo de asistente virtual dentro de un entorno virtual en tiempos de pandemia,
facilitando de esa manera la comunicacion con el usuario. Esto permite brindar un nivel de respuesta alta para
los usuarios llegando a tener una experiencia de usuario aceptable con la institucién. Como sabemos la crisis
sanitaria provocada por el virus covid-19 estd permitiendo dar impulso a las nuevas tecnologias, si bien es
cierto estas no son nada desconocidas, pero en la actualidad la implementacién de un servicio digitalizado no
siempre te garantiza altas experiencias de usuario. El objetivo de la investigacion es lograr que el usuario
tenga una experiencia de usuario aceptable con el prototipo, es decir, que el asistente virtual brinde la
informacién correcta segln lo requiera el usuario llegando a tener una experiencia satisfactoria en tiempos de
respuesta. Para lograr esto se hizo una investigacién previa a los usuarios para detectar los problemas en los
servicios tecnoldgicos como redes sociales o paginas web. La metodologia elegida para esta investigacion fue
Design Thinking que se centra en entender y dar solucién a las necesidades reales de los usuarios. Con la
aplicacion de esta metodologia se obtuvo un prototipo, el cual pretende responder a las inquietudes de los
usuarios. El resultado final es la implementacion de un prototipo de asistente virtual dentro del Asistente de
Google utilizando Dialogflow como tecnologia para el desarrollo del agente.

Palabras clave: Design Thinking, Dialogflow, Google, Experiencia de usuario.

1. Introduccion

La era de la digitalizacion ha transformado la forma en la que los individuos se comunican e interacttan.
Mientras que en el pasado las vias de comunicacion eran limitadas, en la actualidad existen diversos medios
que han democratizado los canales de conexion e interlocucion. En este sentido, la introduccion de teléfonos
celulares portatiles e inteligentes ha permitido que las personas puedan permanecer conectadas entre si, desde
cualquier lugar. Ademas de recibir y realizar llamadas de voz, los teléfonos moviles permiten a los usuarios

enviar y recibir mensajes de texto desde cualquier parte del mundo. (Andrei et al. 2020)



Un chatbot es un programa que permite a los seres humanos interactuar con la tecnologia utilizando una
variedad de métodos de entrada (voz, texto, gestos, tacto, etc.) y suele estar disponible las 24 horas, los 7 dias
a la semana y los 365 dias del afio. Este tipo de programa imita una conversacion inteligente con un usuario
mediante el uso del procesamiento del lenguaje natural (NLP). Un Bot, integra técnicas de lingtistica
computacional para interpretar y responder declaraciones realizadas por los usuarios a través de internet,

canales de mensajeria, emails, fotos, etc. (Zufiiga 2018)

Los chatbots son un nuevo tipo de interfaz de usuario que tienen la capacidad de comunicarse mediante el
dialogo con un ser humano, dejando de lado la utilizacion de comandos, ventanas, iconos, etc. (Rodriguez,
Merlino, and Fernandez 2014). Para muchos propdsitos diferentes, los bots se utilizaron en una amplia gama
de dominios, incluidos marketing, servicio al cliente, soporte técnico, asi como educacién y capacitacion. En
lugar de crear una aplicacion de maquina inteligente similar a la humana, se trata de crear sistemas digitales
efectivos que puedan proporcionar informacion, responder preguntas, discutir un tema especifico o realizar

una tarea. (Smutny and Schreiberova 2020)

La finalidad de los sistemas anteriormente citados es para simular un didlogo inteligente, que parezca lo mas
natural posible con el interlocutor humano, sea mediante mensajes de texto a través de un software,

aplicacion o bien mediante la voz. (Rodriguez et al. 2014)

El 2019 se desarrollé con Dialogflow un robot conversacional mediante redes sociales siendo de este su
objetivo apoyar al area de soporte de una institucion educativa, el problema a resolver en esta institucién fue
hacer frente a una gran cantidad de usuarios, en periodos criticos donde se tenia que cumplir una serie de
plazos como lo serian dias de exdmenes, matriculas, aniversarios, en ocasiones el personal humano se veia
totalmente desbordado. Con la ayuda de este Bot mejoro el tiempo de respuesta evitando descontentos entre

los usuarios con el personal de la institucion. (Valero 2019)

En la actualidad existen diferentes tipos de herramientas para la creacion de bots (véase Tabla 2) podemos
notar que las distintas herramientas son muy capaces, pero la gran diferencia esta en el uso de estas, ya que
Dialogflow nos ofrece una forma rapida y facil de crear bots mas la variedad de integraciones con las que

cuenta, en especial Google Assistant.

La necesidad del distanciamiento social para evitar contagios por el COVID-19 esta generando que casi
todos los paises hayan volcado sus miradas a las telecomunicaciones para continuar de algiin modo con sus

actividades a distancia como teletrabajo, telemedicina, teleeducacion y otros. (Meléndez 2020)

La crisis sanitaria provocada por el virus esta contando con las nuevas tecnologias. Las incalculables
ventajas que estas proporcionan a la sociedad no son desconocidas, sin embargo, en situaciones
excepcionales como la que estamos viviendo, su capacidad de influencia en todas aquellas facetas de nuestra

vida en las que estan presentes, se esté viendo reforzada. (Peletier 2020)



Para evitar aglomeraciones la digitalizacion de servicios es la via mas segura. En la mayoria empresas existe
deficiencia al momento de informar, porque se requiere de personal extra que pueda responder a ello. Por
otra parte, los bots, nos permiten tener respuestas en tiempo real, situacion que para un ser humano es algo

complicado generando una mala experiencia de usuario.

Un estudio segln Forrester sefiala que en paises como Corea del Sur, Singapur, India y EE. UU, los chatbots
son la plataforma preferida de los clientes para comunicarse con una empresa. (Nuruzzaman and Hussain
2020)

La problematica que se observé en el area de admision es en relacion a la comunicacion con los interesados
que requieren alguna informacion sobre los servicios o admisién de la universidad; aunque, de forma
presencial este proceso es aceptable; sin embargo, todo cambia a raiz de lo sucedido en el afio 2020 por el
COVID-19, que oblig6 a brindar informacion de los servicios y otros de forma online, ya sea a través de
redes sociales o la propia pagina web de la universidad, por tanto, ¢Podra un Bot brindar informacion de

manera rapida y eficiente al usuario online del area de admisién de la UPeU en contextos de pandemia?

Esta investigacidon se realiz6 con el proposito de aportar conocimientos sobre la creacion de bots permitiendo
comprobar si la implementacién de un prototipo de asistente virtual es 0 no un servicio digital mas en el area

de admision de una institucion universitaria.

En la parte metodoldgica, el aporte fue en la forma como se elaboré el prototipo, donde se aplico la
metodologia Design Thinking, algo poco usual para este tipo de proyectos. Se buscan nuevas formas para la
creacion de este tipo de aplicaciones. La situacion por la cual se utiliza este método es porque pone al usuario
en primer lugar, ya que permite conocer sus molestias para luego validar y tener hallazgos de lo que

realmente necesita el usuario, para asi poder construir productos mas innovadores y con mas aceptacion.

La presente investigacion se realizé porque existe la necesidad de tener mas de un servicio digital de atencion
al cliente en la UPeU en el &rea de admisidn, desarrollando un nuevo servicio para optimizar los tiempos de
respuesta, por donde los usuarios puedan interactuar con el &rea interesada, llegando a generar una

experiencia de usuario aceptable en tiempos de pandemia.

Las investigaciones que precedieron a este trabajo tratan de desarrollar una solucién a problemas que se
identifican en diferentes areas o similares. El desarrollo de un asistente virtual con Integracién a Facebook de
(Condori 2017) nos describe el problema de la escuela profesional de Ingenieria de Sistemas en tiempos de
respuesta. Por otra parte, la Universidad de Guayaquil pasa por un problema similar en mesa de ayuda debido
a la demanda de peticiones de los usuarios para solucionar inconvenientes basicos en sus equipos
informaticos (Maria et al. 2017). Otro caso donde podemos ver aplicado este tipo de aplicaciones es un
Pagina Web de busqueda inteligente conversacional para empresas y servicios, este agente interacta con los
usuarios para obtener de acuerdo a sus capacidades dialogos creibles y dindmicos segin (Campos and Malca

2016). Por ultimo, vemos el caso del proyecto Banca, Seguros y AFP desarrollada en la Universidad de



Ciencias Aplicadas en Lima — Perd, los autores buscan mejorar y simplificar los servicios que tienen los
ciudadanos con los portales de orientacion, facilitando con una palabra clave “deuda” la informacion

correspondiente mas un link de acceso para el pago de sus servicios. (Urbina and Rojas 2017)

El objetivo de la investigacion es implementar una comunicacion fluida con el usuario brindando de manera
adecuada la informacion segln lo requiera el usuario, generando una respuesta automatica y rapida, llegando

a tener un nivel de experiencia de usuario alta.

1.1. Dialogflow

En sus inicios fue desarrollada por Speaktoit y adquirida por Google en el afio 2016, se convirti6 en la
herramienta de Google para la creacion de bots y asistentes virtuales. Es capaz de entender el lenguaje
natural, provee de una infraestructura moderna para la recreacion de dialogos y construccién de flujos
conversacionales con el fin de interactuar de manera natural con el usuario final. (Dialogflow 2020)

1.2 Amazon Alexa

Es un asistente virtual hecho por Amazon, se us6 por primera vez con Amazon Echo (Altavoz). Alexa es
capaz de controlar varios dispositivos basados en voz en casa, esta disponible en una amplia gama de

aparatos Amazon. (Amazon 2020)

1.3 IBM Watson

Es una herramienta de Inteligencia Artificial capaz de comunicar y responder preguntas formuladas mediante
el uso del lenguaje natural, fue desarrollado por la empresa IBM. La capacidad de responder preguntas es por
una base de datos almacenado localmente. Su informacién contiene datos provenientes de su base de datos y
de otras multitudes de fuentes, incluyendo enciclopedias, articulos, noticias, obras literarias y base de datos
externos. (Watson 2019)

1.4 Wit.ai

Es una herramienta de Inteligencia Artificial que a diferencia de Apple, Microsoft y Google esta tecnologia
quiere asociarse con otras compafiias de menor envergadura a comparacién de otras. Su uso se basa en
construccidn de bots conversacionales para aplicaciones maéviles, casas inteligentes, dispositivos wearables,
asi como robots. Tiene un editor integrado para programadores (IDE) y un editor para no programadores.
(Wit.ai 2018)



1.5 Siri

Es una aplicacion de Inteligencia Artificial desarrollado por Apple y lanzado el 2011. Esta app utiliza

procesamiento de lenguaje natural para responder a sus inquietudes y solicitudes o hacer recomendaciones

como también realizar ciertas acciones, esta disponible para dispotivos como iPhone, iPad, Macintosh, Apple

TV, Apple Watch, etc. (Siri 2020)

1.6 Cortana

Cortana es un asistente virtual desarrollado por Microsoft y lanzado el 2 de abril del 2014 esta disponible

para Windows 10, Windows 10 Mobile, Xbox One. Cortana puede establecer recordatorios, reconocer voz

sin la necesidad de utilizar el teclado y buscar informacion utilizando el motor de blsquedas Bing. (Cortana

2020)

Tabla 1

Tabla Asistentes funcionales

Asistentes Virtuales

Fortalezas

Debilidades

Amazon Alexa

No es necesario el uso de un dispositivo
como PC o Movil (también lo integran).
Amazon Echo es el principal apartado
para la distribucion de Alexa, con
integraciones como Spotify. Con Echo
podemos lograr Smart Homes que a
diferencia de la competencia esta muy
bien trabajado.

Amazon es una empresa poderosa a
nivel mundial y una de sus grandes
debilidades dentro de Alexa es el
problema de la seguridad.

Existe una app para PC, pero su uso es
muy limitado

Apple Siri

Su gran fortaleza es que puede
reconocer y diferenciar el idioma,
reconocer comando hablados sin errores
respondiendo con una precision casi
perfecta

Solo esta disponible para aparatos
Apple dsea para un circulo cerrado de
clientes ya que sin dispositivos Apple la
compafiia pierde. Mientras que Google
y Amazon avanzan,

Cortana

Su comprension de texto y calidad para
hablar son muy buenas a comparacion
de su competencia. Esta disponible en
ordenadores Windows y Windows
Mobile.

Su uso en dispositivos mdviles es bajo.
La popularidad de Cortana en Windows
10 es baja ya que la mayoria no tiene
microfono en computadoras de
escritorio. No cuenta con las
funcionalidades de Alexa, Siri 0 Google
Assistant.

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 2

Tabla Herramientas para desarrollar

Herramientas para Desarrollar

Fortalezas

Debilidades

Wit.ai

\Wit.ai proporciona una interfaz de
usuario para configurar las intenciones

y probarlas.

\Wit.ai esta muy centrado en
programadores y personas que se

dediquen al desarrollo. Los que no sean




Cuenta con una API exclusiva para
developers.

expertos en la tecnologia tendrian
dificultades para usarlo.

En otras palabras, no es para todos
como las demas herramientas.

IBM Watson Assistant proporciona una
interfaz de usuario buena y facil de

IBM se enfoca mas a grandes empresas
y no tanto a personas individuales. No

hasta el Asistente de Google disponible
len todos los dispositivos Android (v5.0)
y 10S.

Soporta méas de 20 lenguajes gracias a
Google Translate.

IBM Watson navegar obtendra tutoriales en video y |es para todo tipo de publico.
muestras, listas para usar rapidamente. [Tiene una integracién basica para web y
movil.
Esta herramienta proporciona una
interfaz web para la creacion de bots
que lo hace de manera facil y simple.
Las integraciones con las que cuenta  [Google y sus temas de seguridad, esta
son las mejores del mercado. herramienta funciona muy bien siempre
Dialogflow Redes sociales en general, website y [y cuando sepa todo del usuario como

sea posible, eso a todos no les gusta.

Fuente: Elaboracién Propia

2. Metodologia

Design Thinking (Pensamiento de disefio) es una metodologia que permite la solucién de problemas

mediante el analisis, este proceso gira alrededor de la experiencia de usuario teniendo como centro de

atencidn al usuario, permitiéndoles a los disefiadores y desarrolladores ponerse en los zapatos de sus propios

clientes o usuarios.

* Indentificar los hallazgos
« Arquetipo de Personas

523

Empatizar

+ Encuesta Servicios Digitales
* Mapa de Empatia

= Arquitectura de Informacion

* Flujo de usuario

= Disefio del Bot (Dialogflow)

* Brainstorming

N\

Prototipar

Testear ‘ \

* Asistente de Google -~
+ Focus Group
- Encuesta Servicios Digitales

Figura 1. Design Thinking modificado de Noelia Di Pietro (2021)

Fuente: Elaboracion Propia




1. Empatia

1.1 Instrumentos
Los reactivos usados para el proyecto se tomaron de una tesis, donde se realizé un estudio de mejora
de procesos de atencion al cliente sobre los pedidos en un Marketplace. (Casas and Giraldo 2019).

Encuesta adaptada a contextos de atencién virtual.

Y por la naturaleza del aplicativo las dimensiones que mas se relacionan con el proyecto de asistente
virtual son el tiempo de respuesta y calidad de informacion., dentro de la variable Satisfacciéon al

cliente. (Barragan and Gonzalez 2020)

Una de las herramientas que se utilizo en este proceso fue las encuestas que sirvid para conocer un poco mas
al usuario sobre el uso de los servicios digitales que brinda la institucion.

Como se puede observar en la Figura 2 el 53.8% de los encuestados son varones y el 46.3% mujeres, el rango
de edad corresponde con un 65% a jovenes entre los 18 afios a 25 afios de edad siendo el de mayor porcentaje

nuestro publico objetivo.

18225
@ Mascubno e
- ® 2630
@ Formmenino
® 3140
® 4050
® 5'amas

Figura 2. Género y Rango de edad del publico objetivo

Fuente: Elaboracion Propia — Encuesta Google Forms

Aproximadamente el 88.8% de los encuestados utiliza mas un smartphone para comunicarse, tengamos en
cuenta que dentro del 88.8% de los encuestados se eligié también dispositivos como Table o PC. Siendo

Smartphone el dispositivo preferido. Como se puede observar en la Figura 3.
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Smartphone 71(88.8 %)
Tablet 18 (22,5 %)
PC 19(23,8 %)
Otro 3(3,8%)
0 20 40 60 80

Figura 3. Dispositivos preferidos
Fuente: Elaboracién Propia — Encuesta Google Forms

Se utilizo la Escala de Likert como se puede observar en la Figura 4 para evaluar la experiencia que tuvo el
usuario con el tiempo de respuesta calificando del 1 al 5, siendo 5 el maximo puntaje. El grafico da a
entender que el 37.5% de los encuestados califico como 1y el 36.5% califico como 2 siendo estos dos

primeros ndmeros en la escala de Likert los mas bajos.

0

29(36,3 %)

20

15(18,8 %)

10

1(1,3 %)

Figura 4. Resultados de tiempo de respuesta brindado

Fuente: Elaboracién Propia — Encuesta Google Forms

Nuevamente utilizando la Escala de Likert se califico la informacién brindada mediante los servicios
digitales. El 43.8% de los encuestados califica como 3 la informacion brindada, esto llegaria hacer una

calificacion tipo regular.

11



40

35 (43,8 %)

30

20

2(2.5 %)

5(6.3%)

Figura 5. Resultados Informacion Brindada

Fuente: Elaboracion Propia — Encuesta Google Forms

Por otra parte, se obtuvo también los siguientes datos, del 100% de encuestados, el 47.5% califico con un
puntaje de 3 la informacién que solicito. Es decir, pudo recibir de manera regular la informacién que

solicito.

40

38 (47 5 %)

30

20

10
11,3 %)

5

Figura 6. Resultado — Informacion solicitada
Fuente: Elaboracién Propia — Encuesta Google Forms

Por Gltimo, el 41.3% de los encuestados califica con un puntaje 3 la atencion brindada obteniendo un puntaje

regular en el proceso.
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40

30 33 (41,3 %)
30 (37,5 %)

20

10
AR, 6(7.5%)

Figura 7. Resultado — Atencion brindada

Fuente: Elaboracion Propia — Encuesta Google Forms

La siguiente Figura 8 muestra la elaboracion de un mapa de empatia para conocer en profundidad a los

usuarios en el proceso de solicitar informacién, este mapa se basa en suposiciones, pero se valida con la
encuesta anterior.

Quien?

iQué necesita hacer?

Hombros y mujeres

De '8 » 40 afics

Conocer sobie s
Oue es lo
que ven?

IMstucion, sabor mas
del desting, ofc
iQué es lo que

Siempre obiuvo
escuchan?

nformacion de forma

tra onal | nunca tvo
complicaciones
HMay mucha gente Que Dusca

nformaciin de manora

online y no tene problema

Info desde lo comoadidad de -
su casa. Sin amesgarse a la iQué es lo que dicen?
aciomeencion Ana No 3@ donde buscar ia
nformacion en lines
Qué o3 lo que hacen?

G0

DCIMONto de Como

Prefere ir o 10 soguro Beoar & 10 Quo interess
Lo Qusta tener a alguen gue |3 asesore o
momento e buscar la informacion

NO Croo poder hacorio 5ol porque Py
MUcha INfOrmacion que NO CONOCe © NO

Sabe COMO encontnarie

Figura 8. Mapa de Empatia

Fuente: Elaboracion Propia

2. Definir

En esta etapa se definid el arquetipo de persona (ver Figura 9) dicha técnica nos permite conectarnos
emocionalmente con nuestro publico objetivo de lo que espera en su recorrido.
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atencidn?

JPor qué solicito informacidn?
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W COMEETE RECHS i SERL Lof
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& S chesa BEVET [OF IS PECS SOCisleL

FOué es lo que mas busca en
su desting?

Calided

Viiedsd de Camerass
—

Servcios.

I —

200 disposilive mayormenie
usa?

Cehslar
e —
Computsacna | Laplog

—

m :
|

-]

Figura 9. Arquetipo de Persona
Fuente: Elaboracion Propia

Para definir el problema se comenzd recolectando datos mediante la encuesta anterior para luego

clusterizar para una mejor organizacion obteniendo los siguientes insights.

Dispositivos mas usados

Insights

Tiempo

Mala Experiencia -

r

Figura 10. Insights
Fuente: Elaboracién Propia

Segun los insights mostrados en la Figura 10 se defini6 el siguiente problema: “La mayoria de
encuestados aseguran que el tiempo de respuesta viene siendo el mayor problema
Los encuestados también calificaron sobre la informacion brindada, atencion al cliente e informacion

solicitada siendo la calificacion de estas como regular, considerandolo algo aceptable.
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Idear

Se utiliz6 la técnica de Brainstorming (véase figura 11) para idear una solucion al problema anterior. El

resultado final consiste en elaborar un prototipo de asistente virtual.

Setiniense el prodlens Caleccidn da idexs Sslucisn finsd

Asistente
Virtual
/CH

Lo Meydrd Se enfoesiasas
2365UrAN QUE o Tempe Je
reSpUesla viene siendo ¢

mayer grodeTe
T ——— Asistente
Insights frsegracidn Virtual
1 Cat

Center

fariowiiae
R

| ——

Figura 11. Lluvia de ideas
Fuente: Elaboracion Propia

En esta técnica vemos el problema, se hace una coleccion de ideas para identificar las posibles soluciones y

la solucion final.

4. Prototipar

En esta etapa comenzamos a estructurar y desarrollar nuestro producto seguin a los problemas que se

encontraron en las etapas anteriores.

4.1 Arquitectura de informacion:

Se comienza definiendo la estructura de informacion

Mesion Banestar Secretana
— o R O e .
__Sm.__mﬁm_.scm__.mﬁm
it Examen Test
EE— Mmoo . Em . Em o .. =
""“'mm:___m_rm._c-w
Servicos
—————— A —— i
———— Ay Moot Encosits
e
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4.2 User flows : Luego de define el Flujo que tendrd el usuario con el prototipo.

n oot

INTENCON DEL
USUARSO

Figura 12. Flujo del Usuario
Fuente: Elaboracion Propia

4.3 Desarrollo de Prototipo

El desarrollo del prototipo se elabor6 con Dialogflow utilizando la siguiente arquitectura.
La Arquitectura Fulfillment (véase figura 12) se basa en una conexidn entre el Usuario Final + Asistente de

Google (Integration) + Dialogflow + Servicio Externo (webhooks).

End-user Dialogfiow Fulfillment
1. Expression 3. Webhook
k E 2. Intent matching request .

Input External
. APls

f== Y0uf
Integration webhook
Service service 1 ==
{ C—
\. E ‘) 6. Send response 5. Webhook *—. T
7. Response response
Output 4. Actions Database

Figura 13. Arquitectura Dialogflow por Google Cloud (2020)

Para la obtencidn de datos se utilizo la técnica webscraping. Se uso JavaScript y NodeJS con la libreria
Cheerio.js para la extraccion de datos a través del DOM, obteniendo datos como carreras, facultades etc. Esta
tecnica se utilizé en lo mas minimo posible para probar el uso de webhooks utilizando un archivo .JSON

COMo Servicio externo.
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require( ‘cheerio');
> require( ‘request-promise');
requtre( fs-extra');
e = fs.createWriteStream( 'empresariales.csv');

(A
S = request({
uri:'https://www.upeu.edu.pe/',
transform: body => cheerio.load(body)

});
console.loq("""'Facultadeﬁ Y Descripcion Campusk*xxxx*\pn').
amf ¢ = $('.alo-1con-description');
= $('h3.ato-1con-title'). (a(H((‘,»)=>{
".();
= facu.replace(""," ");
console. log(fac.trim())

});

console. log(campus_description.text());
}
wnit();

Figura 14. Fragmento de codigo JavaScript
Fuente: Elaboracion Propia

El uso de webhooks ayudo a conectar Dialogflow con Firebase siendo estas dos herramientas de Google. Se
utilizo el mismo proyecto creado en Dialogflow para enlazarlo con Firebase, dentro de Firebase se utiliz6 el
framework Cloud Functions para ejecutar de forma automatica el codigo backend en respuesta a las

solicitudes HTTPS sin necesitar de un servidor propio.

server.post( ' /upeu’ ] ) = {

context = :

= "Peticion reswvida estado de post wncorrecto ;
P = [“Sedes”,"Admision”,“Facultades”,“Nosotros Servicios®, “Ayuda®,"Salir®];

{

context = req.be queryResult.action

result = "Recibida peticion de accione ${context} ;

(error){

console. log( "ERROR contexto vacio : “ + error);

(req. ueryResult.parameters ){

console ) “parametros : ~ + req.body.queryResult.paran
} {

console. log( 'Sin parametros’);

}

(context == "input.welcome" ){

textoEnviar = "iHola! Me llamo Sophia seré tu asistente virtual. Estoy aqui para brindarte
informaci6on sobre la UPel. Para poder comenzar , te sugiero elegt L campus de tu interés, para eso
puedes elegir la opcidn sedes que se encuentra en la parte inferior.”;

result = l1b. aBasica(textoEnviar);
(context = nu” ){

Figura 15. Fragmento de Cddigo - Uso de Webhooks
Fuente: Elaboracion Propia
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El codigo de la imagen anterior muestra la conexion entre Node.js y Dialogflow mediante una intencién,

mandando el saludo inicial del aplicativo que seria en este caso input welcome.

En la interfaz web de Dialogflow se creo todas las intenciones que el usuario podria llegar a tener con nuestro

aplicativo, como Carreras, Servicios, Nosotros, Campus, etc.

= +

Figura 16. Interfaz Web Dialogflow

En la seccién de integraciones que encontramos en la interfaz web de Dialogflow se pasa a integrar con el
Asistente de Google, aunque existen una variedad de aplicaciones para usar como Messenger o Twitter, la
gran ventaja de integrarlo con el asistente de Google es que se integra con el motor del mismo Asistente
permitiendo una comunicacion hablada con el Bot. Cosa que si lo integramos a web o alguna red social seria
solamente escrita.

La consola de Google muestra una serie de opciones de configuracion, desde escoger la palabra clave para
invocar al Bot, en nuestro caso es “Hablar con Sofi Unién”, hasta escoger el tipo de voz que utilizara el
asistente de Google con la aplicacion.

Para publicar el proyecto se requiere de una descripcién general, detalles del contacto, términos y

condiciones, logo, banner, titulo y lo mas importante palabras adicionales para invocar al proyecto.
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Figura 17. Configuracion para Desplegar el Bot

Google nos brinda dos versiones para el proyecto, la versién Alpha para pruebas y la Beta como la primera
version en temas de produccidn, para Sofi Unidn se utilizo la version Alpha para las pruebas. Ya que solo

viene siendo un prototipo.
3. Resultados

Para validar el prototipo se hizo uso de una encuesta, dicho instrumento fue validado por expertos del area de
Marketing y Gestion de calidad. (Ver anexo B)
La confiabilidad del instrumento fue de 0.96, quiere decir que el instrumento es de excelente confiabilidad.

(Ver anexo C)

Los siguientes resultados muestran la aplicacion en ejecucion, se hizo uso de la version Alpha que brinda el
asistente de Google al momento de publicar para poder mostrar el prototipo, esta primera versién permite
probar la aplicacién, contiene como minimo las funciones principales de la aplicacion listas para ser

probadas. Google brinda dos opciones al momento de publicar el asistente.
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Figura 18. Demostracién del prototipo virtual

3.1. Testear

Esta Ultima etapa de Design Thinking se hizo uso de la herramienta Focus Group, esta herramienta se basa
en agrupar usuarios (10 usuarios) para probar y recibir feedback sobre el producto. Se recomienda que un
grupo de enfoque cuente con 6 a 10 personas (Tomat 2012). Para esta etapa se hizo el proceso con un
trabajador del area de admision, estudiantes actuales y personas interesadas. Con esta herramienta se mostrd
el uso del prototipo virtual con sus funcionalidades y se utilizé un formulario de manera virtual (\Ver anexo
D, encuesta 2) para conocer lo que los usuarios califican del prototipo virtual.

De los 10 usuarios en la prueba el 81.8% califica en la escala de Likert como puntaje 5 el tiempo de respuesta
brindada. El 81.8% también califica como puntaje 5 que pudo recibir la informacidn solicitada. Las
calificaciones fueron entre los puntajes 4 y 5 en todas las preguntas. La Gltima pregunta se basa en si los

usuarios aprueban o no el uso de esta herramienta, el resultado fue el siguiente.

El 100% de los usuarios coincide de que el prototipo de asistente virtual viene siendo una opcién viable para

ser un servicio digital mas para el area de admision.

Como aporte el prototipo brinda un canal de comunicacion adecuada y mas interactiva con el area de

admision, promoviendo una experiencia de usuario adecuada con la institucion.

20



4. Conclusién

En este trabajo se evalud la experiencia de usuario mediante encuesta general de los servicios digitales con
los que cuenta el area de admisién. Para la etapa de testear se involucré a 10 personas entre ellas un
trabajador, estudiantes y personas interesadas.

Los resultados indican que el prototipo de asistente virtual es bien percibido por los usuarios testeados sobre
la retroalimentacion inmediata del Bot. Ademas de comentarios positivos con respecto a su velocidad.

Se concluye que el prototipo de asistente virtual es una opcién mas para los servicios digitales del area

debido a su aceptacion en la etapa de testear.

Con el desarrollo de esta aplicacion, se busca facilitar la emision de respuestas rapidas y eficientes que los
usuarios necesitan. La arquitectura final permite que el Bot sea integrado con el Asistente de Google,
logrando una experiencia de usuario aceptable, al no tener que instalar nada en el celular el Bot esta y estard
disponible en ambos sistemas operativos, gracias a su compatibilidad con 10S y Android. Con solo ejecutar
el asistente de Google en el celular y decir o escribir “Hablar con Sofi Union “, el asistente virtual podra ser
utilizado. Esta herramienta permite acceder a la informacion de la institucién de una manera mas facil que a
solicitarla por redes sociales, pagina web o darse el tiempo de ir al propio campus. El tiempo del usuario es lo
mas importante. Y el prototipo brinda un tiempo de respuesta inmediata, de tal forma que es evidente la

disminucién de tiempo de respuesta en comparacion con los servicios que ya cuenta el &rea de admisién.

En definitiva, el uso de bots permite ofrecer una atencion personalizada al usuario, sin embargo, algunas
empresas desconocen el uso y desarrollo de estas, creen que los usuarios anteponen el contacto humano al de
una maquina. Esta teoria, aunque cierta, se estd modificando poco a poco. Tal y como demostro el estudio
Ilevado a cabo por One Reach, el 64% de los clientes prefieren soluciones de texto o voz (audio) antes que

[lamar al servicio de atencidn al cliente de alguna empresa. (Durdn 2017)
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Anexo B: Validacién de Instrumentos
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