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Método de referencia para la atencion de consultas de salud de usuarios

adultos mayores basado en chatbot, en un contexto de pandemia

RESUMEN:

La pandemia del COVID-19 ha marcado un hecho considerable en la historia de
todos los paises, ocasionando un alto grado de tasa de mortalidad en las personas adultas
mayores, en el Peru se ha vuelto relevante la atencidn de la salud a este grupo de usuarios.
En tal sentido el Centro del Adulto Mayor EsSalud (Seguro Social de Salud) de la localidad
de Sicuani (CAM - Sicuani) requiere proteger a su poblacion. Esta investigacion consistié
en proponer un método de referencia para la atencion de consultas de salud basado en
chatbot, evitando realizar consultas presenciales; para lo cual se elaboré un método de
referencia para disefiar y desarrollar el chatbot, con la finalidad de que permita responder las
consultas de los usuarios en linea y de forma inmediata. En tal efecto se obtuvo informacién
del CAM - Sicuani referente a las consultas diarias realizadas por parte de los usuarios.
También se recopilé informacion de los temas, las preguntas y respuestas relacionadas al
COVID-19, esto a partir de los sitios web de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS),
EsSalud, Ministerio de Salud (MINSA). Por otro lado, no hay muchas investigaciones y
proyectos relacionados al chatbot. Se elabordé un método de desarrollo de chatbots basado
en el libro de Amir Shevat consta de 4 fases; la primera fase denominada definicion de caso
de uso y exploracion, la segunda guiones de conversacion, la tercera disefio y prueba y por
altimo el desarrollo del chatbot. En cuanto a los resultados, a traves del analisis de las
métricas se demuestra que el chatbot es eficiente en el tiempo de respuesta con un promedio
0.8 milisegundos en la tasa de confusion, el chatbot responde en tiempo real; para el
rendimiento del chatbot se comprobo6 que es flexible y 6ptimo, dado que es adaptable la
capacidad del chatbot; para la tltima métrica que es la calificacion del chatbot se evalué a
partir de valoracion por estrellas; mediante una escala visual, donde se selecciond
aleatoriamente un promedio de usuarios para las pruebas del chatbot en esta primera version
inicial, los cuales quedaron conformes con una calificacion de 3 - 5 estrellas; con el chatbot

se contribuye a tener una mejora significativa en el proceso de atencién a las consultas,



generando en los usuarios una actitud positiva; ademas que el CAM - Sicuani y sus usuarios
se beneficiaran con el chatbot en relacién a minimizar los costos y optimizar el tiempo
que no es susceptible de alteracion alguna. Concluimos que el chatbot en su version inicial
funciona eficientemente, ademas esta innovacion evitara que las personas asistan de manera
presencial a estos servicios de consultas de salud, por otra parte se impulsa a la

transformacion digital y con ello se obtiene una ventaja competitiva.

Palabras clave: Cloud Computing, chatbots, COVID-19, salud, consultas, adultos

mayores, CAM - Sicuani.



Reference method for the care of health consultations of older adult users
based on chatbot, in a context of pandemic

ABSTRACT:

The COVID-19 pandemic has marked a considerable event in the history of all
countries, causing a high degree of mortality rate in older adults, in Peru health care for this
group of users has become relevant. In this sense, the EsSalud Center for the Elderly (Social
Health Insurance) in the town of Sicuani (CAM - Sicuani) needs to protect its population.
This research consisted of proposing a reference method for health consultations based on
chatbot, avoiding face-to-face consultations; for which a reference method was developed to
design and develop the chatbot, in order to allow it to answer user queries online and
immediately. For this purpose, information was obtained from CAM - Sicuani regarding the
daily queries made by users. Information was also collected on the topics, questions and
answers related to COVID-19, this from the websites of the World Health Organization
(WHO), EsSalud, Ministry of Health (MINSA). On the other hand, there are not many
research and projects related to the chatbot. A chatbot development method was developed
based on Amir Shevat's book consisting of 4 phases; The first phase called use case definition
and exploration, the second conversation scripts, the third design and testing and finally the
development of the chatbot. Regarding the results, through the analysis of the metrics it is
shown that the chatbot is efficient in response time with an average of 0.8 milliseconds in
the confusion rate, the chatbot responds in real time; for the performance of the chatbot, it
was verified that it is flexible and optimal, since the capacity of the chatbot is adaptable; for
the last metric, which is the rating of the chatbot, it was evaluated based on star rating;
through a visual scale, where an average of users was randomly selected for the chatbot tests
in this first initial version, who were satisfied with a rating of 3 - 5 stars; With the chatbot,
it contributes to having a significant improvement in the process of attending to queries,
generating a positive attitude in users; In addition, CAM - Sicuani and its users will benefit
from the chatbot in relation to minimizing costs and optimizing time, which is not subject to

any alteration. We conclude that the chatbot in its initial version works efficiently, in addition
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this innovation will prevent people from attending these health consultation services in
person, on the other hand the digital transformation is promoted and with this a competitive

advantage is obtained.

Keywords: Cloud Computing, chatbots, COVID-19, health, consultations, older
adults, CAM - Sicuani.
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1 INTRODUCCION

La pandemia del COVID-19 ha marcado un hito en todo los paises, ocasionando una
situacion grave en la sociedad, economia y en la salud, donde el Per( no ha sido ajeno a este
mal. La OMS declar6 al COVID-19, el 11 marzo del 2020 como una nueva pandemia
mundial (Organizacion Mundial de la Salud, 2020), durante la pandemia en el mundo entero
se ha registrado una gran cantidad de tasa de mortalidad, repercusiones econémicas y
aumento de la pobreza (Ciotti et al., 2020), todo ello causado por el virus sindrome
respiratorio agudo severo coronavirus 2 (SARS-CoV-2) que enfrenta a la humanidad
(Quiroz Carrillo et al., 2020), frente a la amenaza de esta enfermedad varios paises fueron
muy rigurosos con la imposicion de medidas preventivas, dado que se restringe la entrada
de personas procedentes de paises con alto grado de contagio (Mejia et al., 2021), ademas
con el fin de contrarrestar el avance de la enfermedad se establecieron politicas de salud
publica (Gonzales-Castillo et al., 2020), en el caso del estado peruano se tomaron acciones
gubernamentales; donde se establecid el estado de emergencia nacional con el Decreto
Supremo N° 0044-2020-PCM 'y se dispuso el aislamiento social obligatorio (cuarentena)
para el control del virus (Decreto Supremo N° 044-2020-PCM, s. f.), a pesar de estos
esfuerzos el brote del COVID-19, aun protagoniza un problema para la salud, mas aun,

teniendo mas victimas mortales en las personas adultas mayores (Vega Rivero et al., 2020).

Teniendo en cuenta de la tasa de mortalidad del COVID-19, en el Perd se ha vuelto
relevante la atencion de la salud a este grupo de usuarios, dado que se ven mas afectados en
comparacién con el resto de las personas (Aquino-Canchari et al., 2020), del mismo modo
en el Diario Oficial el Peruano se publica el Decreto Supremo N° 001-2021-MIMP (Decreto
Supremo que aprueba la Estrategia Preventiva para Centros de Atencion para Personas
Adultas Mayores - «<YANAPAY60+», en el marco de la Emergencia Sanitaria por la COVID-
19-DECRETO SUPREMO-N° 001-2021-MIMP, s. f.); donde menciona sobre estadisticas
que evidencian, que las poblaciones méas vulnerables a los efectos del COVID-19 son las
personas adultas mayores, siendo ellos las principales victimas mortales por el COVID-19
(Direccién General de Epidemiologia - Ministerio de Salud del Perq, s. f.), en realidad el
estado de la poblacion adulta mayor en el PerQ es precaria, por insuficiencia de accesibilidad
a servicios de salud, educacion y pension («La situacion de la poblacion adulta mayor en el
Per(, hallazgos de una investigacion del Idehpucp para mejorar las politicas publicas»,

2018). En este sentido el CAM - Sicuani, que es una institucién publica del Per( dedicada al
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monitoreo y atencién de los adultos mayores; requiere proteger a su poblacion en el contexto
de la pandemia (Resolucion de Gerencia General N° 480-Essalud-2020, s. f.). Por otro
lado el CAM - Sicuani para la atencion de las consultas, lo realiza de forma manual y
presencial; generando aglomeraciones en el proceso de atencion, causando largas colas,
incomodidad y malestar en los usuarios, también poniendo en riesgo la salud debido a la
pandemia del COVID-19, asimismo del factor costo y tiempo. EI CAM - Sicuani en un
acuerdo dispuso buscar alternativas mediante el uso de tecnologias de informacién; con el
fin de evitar la exposicién de esta poblacion vulnerable, ademas se sabe que el confinamiento
de las personas fue una alternativa para atenuar los posibles contagios causados por el virus
(Pinazo-Hernandis, 2020).

Se han evaluado distintas tecnologias existentes como: Chatbots, formularios de
Google Docs, pagina web, videollamadas, linea telefonica y otros; de los cuales, los chatbots
se adaptan para este tipo de atencion, ya que han convertido en una opcién cada vez mas
popular para interactuar con los usuarios, y su popularidad y adopcidn se estan extendiendo
rapidamente (Smutny & Schreiberova, 2020). Considerando que han recorrido un largo
camino desde sus inicios como lo fue Eliza el primer chatbot desarrollado en 1966 que
fue programado para actuar como un psicoterapeuta (McNeal & Newyear, 2013), del mismo
modo lo fue Parry en los afios 70. Por otra parte, se implementaron los asistentes personales
inteligentes como Siri en la década de 2010, (Herrera Toro, 2021) menciona que hoy en dia
el chatbot estd en una etapa de madurez en distintos &mbitos ya sea en la web, redes sociales
y otros, ademas se ven reflejados en diversos campos como: medios de transporte, hoteles,
educacion, consultas veterinarias, consultas de medicamentos, comercio electrénico, entre
otros; dado que se disefid e implementd un chatbot de soporte al cliente para el aeropuerto
de Venecia (Carisi et al., 2019), ahora bien se disefié un chatbot inteligente personalizado
para servicios hoteleros en Indonesia (Putri et al., 2019), asi mismo se desarrollé un chatbot
educativo para responder consultas (Sinha et al., 2020), de similar forma se implement6 un
chatbot para cambiar el estilo de vida en la educacion (Kasthuri & Balaji, 2021), por otra
parte se disefié un prototipo de chatbot para consultas veterinarias (Huang & Chueh, 2021),
de la misma forma se implementé MediBot un chatbot para consultar informacién sobre
medicamentos y sus riesgos (Avila et al., 2019), ademas se desarrollé un chatbot de ventas
de comercio electronico para brindar soporte al cliente y aumentar las ventas (Khan, 2020).
Asi como se puede ver, el uso de los agentes conversacionales (chatbot) es contundente y

evidente, asimismo se considera que seguira creciendo en los siguientes afios, tal como se
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muestra en el motor de busqueda de Google Trends (Google Trends, s. f.); el interés en la

busqueda del término “chatbot™ en todo el planeta es notorio durante los altimos afos.

Juntamente con el inicio de la pandemia del COVID-19, muchas compafiias y
empresas han optado por implementar el uso del chatbot, asi como tambien las personas
emprendedoras con el fin de reducir los costes y generar mayores utilidades. Ademas, con
el auge del contagio exponencial del COVID-19, se ha impulsado el desarrollo de los
chatbots en diversas investigaciones tecnologicas como medio de atencién no presencial y
de esta manera contrarrestar el avance del virus. Asimismo los chatbots actuaron como
herramienta comunicativa durante la crisis sanitaria COVID-19 en Espafia (Bonales et al.,
2020), por otro lado (Herrera Toro, 2021) disefi6 un chatbot como herramienta
complementaria para responder consultas civiles relevantes de migrantes hispanohablantes
que acuden a una ONG dedicada a su integracién en Chile. Lo propio hizo la OMS al
implementar el chat de WhatsApp estructurado para responder dudas sobre el COVID-19, y
brindar informacion de manera instantanea, confiable las 24 horas del dia, 7 dias de la

semana en todo el planeta (virtual, s. f.).

Es asi, que existen muchos chatbots, como una alternativa en su desarrollo e
implementacion los cuales tuvieron resultados provechosos; tal como se muestran en las
investigaciones ya realizadas. Sin embargo no existe un método de referencia para el disefio
y desarrollo chatbot para las consultas de los usuarios adultos mayores con las caracteristicas
de esta investigacion, razon por la cual hubo una motivacion para disefiar y desarrollar el
chatbot en esta institucion, orientada a mejorar el proceso de envejecimiento con un estilo
de vida activo en los adultos mayores; por consiguiente el chatbot ayudara a prevenir la
brecha del COVID-19. EIl chatbot desarrollado esta basado en el método propuesto; consta
de 4 fases, las cuales se detallan en la parte del método. Para su desarrollo se utilizo
Microsoft Visual Studio con el lenguaje de programacion C# en .Net 5 y el bot framework
emulator V4, también se hizo uso de cloud computing con los servicios de microsoft azure,
se utilizd servicios cognitivos de QnaMaker y Luis Al, y posteriormente se integrara
con Facebook Messenger. Para las pruebas se utilizaron métricas o indicadores, donde se
evaluo la capacidad de respuesta del chatbot en interaccion con el usuario, ademas para
detectar anomalias de rendimiento se utilizd Live Metrics Stream (Transmisidn de métricas
en vivo). Por lo expuesto anteriormente, el objetivo de esta investigacion consistié en

elaborar un método de referencia para la atencion de consultas de salud basado en chatbot,
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como medida preventiva frente a la pandemia del COVID-19; para lo cual se disefi0 y
desarroll6 el chatbot, con la finalidad de que permita responder las consultas de los usuarios

en linea y de forma inmediata en el CAM - Sicuani.

2 METODO

El método de referencia propuesto del chatbot, se adapt6é del método planteado por
(Shevat, 2017). Esta investigacion consta de 4 fases. La primera fase denominada definicion
de caso de uso y exploracion, la segunda guiones de conversacion, la tercera disefio y prueba
y por ultimo el desarrollo del chatbot. Todas estas fases fueron de vital importancia en la
investigacion que se describe a continuacion. Ademas se muestra de manera general en el

siguiente esquema Figura 1.

1.-Definicién de l 2 _Guiones de

Casos de Uso y - e
Conversacion
Exploracién

4.-Desarrollo del
Chatbot

L

3.-Disefio y
‘ Prueba

rd
OMS - MINSA - ESSALUD CONSULTAS s BOTSOCIETY A Azure
-
Q Vacunas (s -—
Covid-19 @ ~ ONLINE/LOCAL External APIS
‘ m o i AZURE BOT SERVICE ‘« C‘—é}

Sitio web 4
—7,
_@

CAM - SICUANI

Reserva /
de Citas |a% @
I

Talleres i
\ o J NN ___piseacher |

Atencion g 9 B
personal Bot Framework &

Emulator (V4) QNA MAKER

i
I
| Cosmos DB
i
i

Figura 1. Fases del método de referencia para la atencion de consultas de salud basado en

chatbot, adecuado de (Shevat, 2017)

2.1 Definicion de Caso de Uso y Exploracion

2.1.1  Obtencion de la Informacion.

En esta primera fase, el caso de uso del chatbot para las consultas de los usuarios en
el CAM - Sicuani, como punto de partida se recopild informacion en las reuniones con los
profesionales responsables del servicio de salud, acerca de las consultas frecuentes recibidas
por teléfono y presencialmente por parte de los usuarios. En segunda instancia también se
obtuvo informacion de los temas, las preguntas y respuestas; esto a partir de los sitios web
relacionados a la pandemia del COVID-19 como: La OMS, ESSALUD y MINSA. Con la
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informacion recolectada se comenzd a definir los temas, las preguntas reiterativas y las
respuestas respectivas. Para cada tema se abre un submenu con las preguntas relacionadas.

Por otra parte, para el chatbot se tuvo que identificar los siguientes requisitos basicos:

El Chatbot estara disponible a todas las consultas de los usuarios del CAM - Sicuani,
relacionadas al tema.
e EIl chatbot generard una cita personalizada para los usuarios interesados en tener
una atencion especializada.
e EIl Chatbot guardara los datos del usuario, una vez generada la cita.
e EI Chatbot permitira la calificacion del chatbot por parte de los usuarios.

El proposito del chatbot para las consultas es ayudar a los usuarios a responder sus
dudas en el menor tiempo posible. El chatbot como asistente conversacional facilita y simula
una conversacién no estructurada y estructurada, dado que la interaccion de la conversacién
es por preguntas y respuestas, por ultimo al CAM - Sicuani le interesa mucho despejar
cualquier duda de sus usuarios y los mismos estén complacidos con la atencién entregada

por el chatbot.

2.1.2  Eleccion de la plataforma.

Para la eleccion de la plataforma se eligio Facebook Messenger. Debido a qué es el
canal mas utilizado por el CAM - Sicuani, es por ello que se dara mayor prioridad a este
medio, ya que Facebook Messenger es la red social mas usada y su valor es la masa de

usuarios que reune; con ello se facilita la experiencia de usuario al realizar las consultas.

2.1.3  Definicion de personalidad del chatbot.
El chatbot como asistente conversacional, en sus respuestas para con el usuario tiene

un tono amigable.

Nombre: EsSalud Bot

Medio ambiente: Usuarios del CAM — Sicuani.
Audiencia: Adultos mayores de entre 60 afios a mas.

Tarea en cuestion: Responde las preguntas reiterativas y personalizadas a los usuarios del
CAM - Sicuani.

Variaciones de tiempo de ejecucion: Proporciona una conversacién mas informal durante

las consultas.
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Aceptacion social localmente relevante: Apto para usuarios del CAM - Sicuani.

Marca de servicio: Profesional, divertido pero no demasiado informal.

Valores: Brindar respuesta inmediata a usuarios del CAM - Sicuani.

Personalidad derivada: Serio, al grano, amigable pero no demasiado humoristico.

2.2 Guiones de Conversacion

2.2.1  Esquema General.

Luego de la informacion consultada y recopilada, se eligio los contenidos que

contemplaria el chatbot, estos fueron previamente consultados y validados por la profesional

responsable del CAM - Sicuani, siendo elegidos los siguientes temas:

e Citas
- Crear cita
- Ver cita

e Consultas y contacto
- Sobre las vacunas
- Consejos COVID-19
- Acerca de los talleres
- Preguntas frecuentes

- Centro de contacto CAM - Sicuani

e Siguenos en nuestras redes sociales

- Sitio web
e Calificacién al chatbot

e Temas no relacionados

Tabla 1.

Base de conocimientos en QnAMaker.

Orden Preguntas Respuestas

1 Informacién y contacto Sobre direccion y nimero

2 Vacunas Sobre vacunas

3 Talleres Acerca de talleres

4 Preguntas frecuentes Acerca de preguntas frecuentes
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2.2.2  Mapeo de Intenciones.

Las intenciones representan las acciones y tareas que el usuario efectuard, en este
apartado es en donde un tema esta sujeto con una intencion; es decir, los temas que ya se han
definido anteriormente, se asigna a lo que quiere expresar el usuario. Entonces, si el usuario
quiere consultar sobre las vacunas; tiene que accionar una expresion definida. Dado que cada
intencion debe ser predeterminada acorde al tema como palabras claves, palabras
importantes que el servicio cognitivo Luis Al, detecta lo que el usuario determina. Entonces

las intenciones quedan definidas, tal como se puede ver en la Tabla 2.
Tabla 2.

Mapeo de intenciones en Luis Al.

Orden Tema Intencion en Luis Al
1 Citas CrearCita,VerCita
2 Informacion y contacto Saludar,VerCentroContac?o,Despedir,Agradecer,
VerOpciones
3 Calificacion al chatbot Calificar
4 Temas no relacionados None

2.2.3  Escribir Guiones.

Segun la pagina oficial de Chatcompose (Como crear guiones de conversacion para
un chatbot, s. f.), define los guiones como una coleccion de mensajes archivados. Ademas,
estas frases u oraciones determinan la direccion de una conversacion en particular. Los
guiones pueden contener iniciaciones de conversacion, respuestas a preguntas e ideas para
fusionar conversaciones. Los guiones pueden incluso ayudar al chatbot a cambiar los temas
en consecuencia y hacer preguntas. Para esta investigacion se ha definido los siguientes

guiones:

2.2.3.1 Atencion a consultas.
Este guion tiene la finalidad de que el chatbot pueda atender las consultas de los

usuarios; asi simular una conversacion con respuestas rapidas y escalables que mejoran la

experiencia del usuario, ya que esta disponible 24/7.
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2.2.3.2 Citas.
Este guion determina una atencion personalizada al usuario, para lo cual el usuario

debid reservar su cita.

2.2.3.3 Calificacion al bot.
Este guion tiene como finalidad la evaluacién por los usuarios al chatbot, a partir de la

valoracion por estrellas con una matriz de 5 puntos, para clasificar los atributos en una escala
de satisfaccion, ya que determina con una calificacion donde “1” estrella es bajo y “5”

estrellas es excelente (Pregunta de valoracion por estrellas. ¢Coémo funcionan?, s. f.).

2.3 Disefioy Prueba

2.3.1  Disefio.

El disefio del prototipo de chatbot se realiz6 con la herramienta llamada Botsociety, ya
gue cuenta con muchas de las funciones para bots; para comenzar a disefiar se inicia sesion
con la cuenta de Botsociety previo registro, dado que admite las funcionalidades en distintas
plataformas sociales tales como: Facebook Messenger, Whatsapp, Skype, Twitter, Telegram

y otros (Botsociety, s. f.). Para el disefio de este chatbot se eligi6 a facebook messenger.

2.3.2  Prueba.

Para las pruebas se utilizd Bot Framework Emulator V4, haciendo pruebas de
conversacion con el chatbot, inspeccionando los mensajes que envia y recibe. EI emulador
muestra los mensajes como aparecen en una interfaz de usuario, registra las solicitudes y
respuestas donde se hizo las consultas, reservas de las citas y la calificacion de chatbot

(Jonathan Fingold, s. f.).

2.4 Desarrollo del Chatbot

2.4.1  Eleccion de la Herramienta.

Las herramientas que se eligieron son las que se mencionaron anteriormente las cuales
se definen en sus respectivos sitios y/o paginas oficiales como en: Microsoft Azure (Qué es
Azure, s. f.), Servicio Cognitivo de Luis (Al) (Introduccién a Language Understanding
(LUIS) - Azure Cognitive Services, s. f.), Servicio Cognitivo de QnA Maker (¢Qué es el
servicio QnA Maker?, s. f.), Microsoft Azure Cosmos DB (Azure Cosmos DB, s. f.), Visual
Studio 2019 (Visual Studio 2022 Community Edition: descargar la version gratuita mas

reciente, s. f.), Bot Framework Emulator (V4) (Jonathan Fingold, s. f.), C#.
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2.4.2  Arquitectura General.

Se realizé la gréfica general de la arquitectura del chatbot y los respectivos enlaces
entre la aplicacion web, los servicios cognitivos de QnaMaker y Luis Al, y la integracion
con Cosmos DB lo propio de Microsoft Azure. A continuacion se presenta el esquema de

arquitectura en la siguiente Figura 2.

ONLINE/LOCAL

ExternalAPls

1
AZURE BOT SERVICE i
1

DISPACHER

J-.

Figura 2. Esquema general del funcionamiento del chatbot (Carisi et al., 2019)

QNA MAKER

2.4.3  Desarrollo.

Esta etapa inicia basicamente instalando Visual Studio y Bot Framework version 4;
una vez instalado y configurado, abrimos Visual Studio y creamos un nuevo proyecto,
posteriormente instalamos .Net en el proyecto, también instalamos Microsoft bot builder
y creamos nuestro grupo de recursos en el portal de azure y configuramos el estado del bot
con azure blob storage, sincronizamos con nuestro proyecto con las Api Keys y dentro del
proyecto instalamos Microsoft bot builder de azure blob, una vez configurado agregamos las
iméagenes dentro de azure blob storage y creamos el servicio cognitivo de Luis Al; donde se
crea las intenciones, se llegan a entrenar y probar. Para luego integrarlo con nuestro proyecto,
una vez integrado creamos el carrusel de opciones para ello creamos los herocards; donde se
agrega las imagenes que se subieron a azure blob storage, una vez configurado los herocards,
se crea y se configura la base de datos cosmos DB en el portal de azure, para almacenar la
informacion de las citas y la calificacion del bot por parte del usuario. También en el
proyecto se descarga e instala Entity Framework Core. Configuramos en Cosmos
DBy desarrollamos el flujo de centro de contacto, como el flujo de la calificacion y el
almacenamiento en la base de datos. Después creamos el flujo de la cita, agregamos las

entidades de Luis Al y también creamos el servicio de QnAMarker. Esta base de
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conocimientos se cre6 con los datos importantes y se utilizé como fuente base a EsSalud
CAM - Sicuani, Minsa, OMS para luego integrarlo con con el bot Framework, para las
pruebas se utilizaron métricas o indicadores, donde se evalué la capacidad de respuesta del
chatbot en interaccién con el usuario, también para detectar anomalias de rendimiento en

tiempo real, se utiliz6 Live Metrics Stream.

2.4.4  Métricas para evaluar al chatbot.

2.4.4.1 Confution rate (CR).
Es la cantidad de los mensajes que hace el usuario, que no son comprendidos por el

chatbot.

2.4.4.2 Response time (RT).
Es el tiempo de respuesta del chatbot para responder una consulta del usuario en el

menor tiempo posible.

2.4.4.3 Performance (R).
Es la evaluacion del rendimiento de los servicios ofrecidos por la plataforma de azure.

2.4.4.4 User satisfaction (US).
Es la calificacion del usuario referente a la experiencia con el chatbot, en el que 1

representa la calificacion mas baja y 5 la més alta.

3 RESULTADOS

Para los resultados se realizaron corridas las cuales van relacionadas con las

métricas, de modo que se detallan a continuacion:

3.1 Corrida01

Se evalud la métrica de confution rate (CR); donde en el flujo de conversacion se
confundié al chatbot con 50 expresiones en el servicio cognitivo Luis Al con temas no
relacionadas a las consultas como: <<Dime un chiste>> << ;Venden pizza?>> << ;Quién
eres?>> << ;Como te llamas?>> y entre otras mas, los cuales se detallan en 1a Tabla 3. El
chatbot al no entender y/o comprender la expresion del usuario, este emite una respuesta con
la siguiente frase <<Intente nuevamente con otro término>> de acuerdo al servicio cognitivo

Luis Al, el chatbot reconoce las expresiones que ya estan definidas dentro de la intencién
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None; y las no estan dentro de la intencidbn mencionada seran entrenadas y agregadas

posteriormente al servicio cognitivo Luis Al.
Tabla 3.

Interaccion del usuario con el chatbot acorde a la métrica confution rate (CR).

Orden  Consultas no relacionadas al tema Respuesta Score
(intencion None)
1 Dime un chiste Intente nue\,/am'ente conotro 0.904
término
2 _ Intente nuevamente con otro  0.861
¢Venden pizza? término
e Intente nuevamente con otro  0.825
3 ¢Quién eres? P
término
4 ,C6mo te llamas? Intente nuevamente con otro  0.845

término

De todas las consultas ejecutadas, el chatbot reconoce todas las expresiones que estan

definidas dentro de la intencion None, con una respuesta inmediata que es Optima, ya que

el servicio cognitivo de Luis Al muestra un tiempo score de 0.7 - 0.9 milisegundos.

3.2 Corrida 02

En esta corrida se evaluo la métrica de Response time (RT); donde en el flujo de

conversacion el chatbot responde de forma inmediata a las consultas relacionadas al tema, y

que estan definidas en las intenciones dentro del servicio cognitivo Luis Al como: <<Hola>>

<<Cita>> <<Ver cita>> <<Gracias>> <<Calificar>> entre otros, los cuales se detallan en la

Tabla 4. Donde el chatbot emite una respuesta definida de acuerdo a la expresion e

intencion efectuada por el usuario, y las no estan dentro de la intencion mencionada seran

entrenadas y agregadas posteriormente al servicio cognitivo Luis Al.
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Tabla 4.

Tiempo de respuesta del chatbot acorde a la métrica Response time (RT).

Orden Consultas relacionadas al tema de acuerdo a cada Score
intencion

1 Hola Bot 0.744

2 Hola 0.982

3 Crear cita 0.955

4 Gracias 0.997

5 Calificar 0.975

Para response time (RT) el tiempo de respuesta es éptimo en un promedio de 0.75 -
0.9 milisegundos, el chatbot reconoce la expresion acorde a la intencién, en caso no se
reconozca, este emitira la siguiente frase <<Intente nuevamente con otro término>> de
acuerdo al servicio cognitivo Luis Al. Cabe mencionar que el chatbot responde las

intenciones en tiempo real.

Otra forma para evaluar al response time (RT), es a través de Live Metrics Stream
(Transmision de métricas en vivo) propio de azure; donde puedes tener un panorama general
de las peticiones de entrada, las solicitudes, supervisar el rendimiento, realizar filtros,
observar los errores y entre otros en tiempo real. Tal como se aprecia en la siguiente Figura
3.

B Incoming Requests

Request Rate ‘Y Request Duration 4 Request Failure Rate T

[ Outgoing Requests

Dependency Call Rate 'T Dependency Call Duration w Dependency Cal Failure Rate h 4

Figura 3. Respuesta del chatbot en transmision de métricas en vivo
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3.3 Corrida03

Para esta métrica de performance (P) se utilizd Live Metrics Stream; Esta métrica es
muy importante ya que con ello vemos el rendimiento del chatbot de acuerdo a la capacidad,
inclusive si hay bastantante interaccion se puede aumentar su capacidad como también se

puede realizar balanceo de carga, es por ello que es flexible, como se aprecia en la Figura 4.

[l Overall Health

Process CPU (sum of % across all cores)

Commited Memory h d +Y Exception Rate Y

W ke

[ Servers ®

AU... SERVER NAME REQUESTS FAILED REQUESTS CPU TOTAL COMMITTED MEMORY

RDOOO3FFD14C54 0.2/sec 0/sec 5 97 MB

Figura 4. El rendimiento del proceso de CPU del chatbot

3.4 Corrida 04
Para la métrica user satisfaction (US); se utilizd la valoracion por estrellas, donde en
Cosmos DB, se almacenan el JSON los datos de la cita del usuario y la calificacién

correspondiente, tal como se puede observar en la siguiente Tabla 5.

El resultado final de esta investigacion responde al objetivo planteado, dado que a
continuacion se ilustra la imagen mas relevante de esta investigacion. Asi como se puede
apreciar en la Figura 5, donde se observa la interaccion del usuario con el chatbot en

Facebook Messenger.
Tabla 5.

Valoracion por estrellas en la métrica User Satisfaction (US).

Orden Usuario Calificacion
1 U001 * K K K
2 U002 * ok K KK
3 U003 * K K
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4 uoo4 * K * K

5 uoo5 * K * K K
™ Essalud Bot
E
 Caifcar o ]
o
o
[ o ms gracio ]
@ﬁ
[ i ]
ﬁ;mr- ;o A

Figura 5. Resultado final del chatbot en facebook messenger.

4 CONCLUSIONES

Esta investigacion consistio en proponer un metodo de referencia para la atencion de
consultas de salud basado en chatbot, como medida preventiva frente a la pandemia del
COVID-19, con la finalidad de que permita responder las consultas frecuentes y reservar
citas en el CAM - Sicuani. El chatbot desarrollado funciona eficientemente en su version
inicial en interaccion con los 50 usuarios seleccionados aleatoriamente, donde en la métrica
user satisfaction (US) quedaron conformes ya que resolvié sus dudas de forma inmediata,
como se aprecia en la Tabla 5. En la métrica de response time (RT) el chatbot evalla la
respuesta definida de acuerdo a la expresion e intencion efectuada por el usuario, cabe
resaltar las que no estan dentro de la intencion mencionada seran entrenadas y agregadas
posteriormente al servicio cognitivo Luis Al, se obtuvo un tiempo de respuesta en tiempo
real, con un promedio de 0.75 a 0.9 milisegundos que se detalla en la Tabla 4. Por otra parte
en la métrica de confution rate (CR) se confundid al chatbot con 25 expresiones o/y
frases con temas no relacionados a las consultas en el servicio cognitivo Luis Al; el chatbot

al no comprender la expresion emite una respuesta con la siguiente frase <<Intente
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nuevamente con otro término>> los cuales se observa en el Tabla 3. También mencionar el
hallazgo de Live Metrics Stream; donde se puede observar en tiempo real, todo un panorama
de métricas, como la métrica de performance (P) y response time (RT) como se puede ver

en la Figura 4. y Figura 3.

Lo que significa que el chatbot resuelve las consultas en tiempo real, ademas ahorra
tiempo, abarata costes y esta disponible las 24/7. También resaltar las limitaciones para el
desarrollo de esta investigacion que fueron; la coyuntura del COVID-19, presupuesto para
adquirir Azure por no tener financiamiento. A pesar de estas limitaciones el método de
referencia para la atencion de consultas de salud basado en chatbot, representa un aporte
significativo para la transformacion digital en la entidad aseguradora; los chatbots
juntamente con la llegada de la pandemia tuvieron una etapa de madurez, donde las
empresas y/o entidades han llegado a cambiar el proceso de atencidn, como es el caso de la
OMS al implementar el chat de whatsapp estructurado para responder dudas sobre el
COVID-19, y brindar informacion de manera instantanea, confiable las 24 horas del dia, 7
dias de la semana en todo el planeta (virtual, s. f.), con esta innovacion se pretende
contribuir en futuras investigaciones como: guia para desarrollo de chatbots, andlisis de
sentimientos, mineria de datos, entre otros. Generando alternativas para que otros
investigadores promuevan el desarrollo de nuevas tendencias en la investigacion,

formulando estudios de trabajos que reduzcan el impacto de una crisis futura.
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chatbot, in a context of pandemic
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1) Read your reviews — by clicking on the Read Paper Review button.
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source files (jpeg, png, eps or pdf).

b. If you have created the paper in the LaTex environment, please include Tex source file,
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author. If you have more than one paper, then you would have to submit separate registration
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Anexo B. Aprobacion del perfil de proyecto de tesis en formato articulo.

rr
RS 20y,

ag®

“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA”
RESOLUCION N° 0455/A-2021/UPeU-FIA-CF-T

Lima, Nafia 17 de agosto de 2021

VISTO:
El expediente de Eleuterio Quispe Poma, identificado(a) con Cédigo Universitario N° 201322749 y
Elbio Labra Chino, identificado(a) con Codigo Universitario N° 201322752, de la Escuela Profesional de
Ingenieria de Sistemas de la Facultad de Ingenieria y Arquitectura de la Universidad Peruana Union;

CONSIDERANDO

Que la Universidad Peruana Union tiene autonomia académica, administrativa y normativa, dentro
del ambito establecido por la Ley Universitaria N° 30220 y el Estatuto de la Universidad;

Que la Facultad de Ingenieria y Arquitectura de la Universidad Peruana Unién, mediante sus
reglamentos académicos y administrativos, ha establecido las formas y procedimientos para la aprobacion e
inscripcion del perfil de proyecto de tesis en formato articulo y la designacion o nombramiento del asesor
para la obtencion del titulo profesional;

Que Eleuterio Quispe Poma y Elbio Labra Chino, han solicitado: la inscripcion del perfil de proyecto
de tesis titulado “Disefio e Implementacion de un chatbot para las consultas de los Usuarios del Centro del
Adulto Mayor EsSalud Sicuani, durante la pandemia del COVID-19" y la designacion del Asesor, encargado de
orientar y asesorar la ejecucion del perfil de proyecto de tesis en formato articulo;

Estando a lo acordado en la sesion del Consejo de la Facultad de Ingenieria y Arquitectura de la
Universidad Peruana Union, celebrada el 17 de agosto de 2021, y en aplicacion del Estatuto y el Reglamento
General de Investigacién de la Universidad;

SE RESUELVE:

Aprobar el perfil de proyecto de tesis en formato articulo titulado “Disefio e Implementacion de un
chatbot para las consultas de los Usuarios del Centro del Adulto Mayor EsSalud Sicuani, durante la
pandemia del COVID-19” ydisponer su inscripcion en el registro correspondiente, designar al MSc. Fredy Abel
HuancaTorres como ASESOR para que oriente y asesore la ejecucion del perfil de proyecto de tesis en formato
articulo el cual fue dictaminado por: Dr. Jorge Alejandro Sanchez Garcés y Mg. Nilton Omar Santillan
Aching, otorgandoles un plazo méaximo de doce (12) meses para laejecucion.

Registrese, comuniquese y archivese.

Vallejos Atalaya de Cornejo
DECANA

e
-Interesado

Asesor

Direccidn General de Investigacion
Archivo
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Anexo C. Interaccidn del usuario con el chatbot acorde a la métrica (CR)

Tabla 6. Interaccion del usuario con el chatbot acorde a la métrica confution rate (CR).

Orden Consultas no relacionadas al tema Respuesta Score
(intencidén None)
. . Intente nuevamente con otro 0.904
1 Dime un chiste P
término
2 _ Intente nuevamente con otro 0.861
¢Venden pizza? término
o Intente nuevamente con otro 0.825
3 ¢Quien eres? P
término
s Intente nuevamente con otro 0.845
4 ¢Como te llamas? P
termino
) N Intente nuevamente con otro 0.891
5 ¢ Cuantos afios tienes? L.
término
. Intente nuevamente con otro 0.891
6 ¢Donde puedo donar sangre? A
término
i . Intente nuevamente con otro 0.861
7 Necesito un Odontélogo L
termino
. . Intente nuevamente con otro 0.826
8 ¢Tienen Medicamentos? .
término
. - Intente nuevamente con otro 0.846
9 ¢Tienen Médicos? P
término
, Intente nuevamente con otro 0.891
10 ¢Qué hay de comer? -
téermino
11 é¢Venden comida? Intente nuevamente con otro 0.891
término
12 ¢Dénde puedo ver peliculas? Intente nuevamente con otro 0.861
término
13 ¢Tienen piscina? Intente nuevamente con otro 0.826
término
14 ¢Tienen cancha gras sintética? Intente nuevamente con otro 0.846
término
15 Qué novedades Intente nuevamente con otro 0.891
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16

17

18

19

20

21.

22.

23.

24

25.

Tengo un reclamo

Tengo una urgencia

¢Qué tengo que hacer?

¢Como se utiliza esto?

Solicito material deportivo

Solicito material tecnolégico

Solicito equipo musical

¢Quién atiende?

Necesito terapia

Quiero asesoria

Intente nuevamente con otro
término

Intente nuevamente con otro
término

Intente nuevamente con otro
término

Intente nuevamente con otro
término

Intente nuevamente con otro
término

Intente nuevamente con otro
término

Intente nuevamente con otro
término

Intente nuevamente con otro

término

Intente nuevamente con otro
término

Intente nuevamente con otro
término

0.891

0.861

0.826

0.846

0.891

0.846

0.891

0.846

0.891

0.891

Anexo D. Tiempo de respuesta del chatbot acorde a la métrica (RT).

Tabla 7. Tiempo de respuesta del chatbot acorde a la métrica Response time .

Orden Consultas relacionadas al tema de acuerdo a cada Score
intencioén

1 Hola Bot 0.744
2 Hola 0.982
3 Crear cita 0.955
4 Gracias 0.997
5 Calificar 0.975
6 Hola que tal 0.767
7 Buenas noches 0.921
8 Buenas tardes 0.921
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10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39

Buenos dia

Muéstrame tus opciones

¢Coémo me puedes ayudar?

¢Qué me puedes mostrar?

Menu de opciones
¢Qué opciones tienes?
Mend
Ver opciones

Separar cita

Necesito una cita urgente

¢Puedo crear una cita?
Quiero una cita
Quiero crear una cita
ver cita
¢ QuEé citas tengo?
Me olvide de mi cita
Ver mis citas
¢Cuando son mis citas?
Quiero ver mis citas
Muéstrame mis citas
Muy agradecido
Fuiste de mucha ayuda
Gracias bot
Excelente gracias
Estoy muy agradecido
Gracias por la ayuda
Gracias por el apoyo
Gracias me ayudaste
Genial, gracias
Muchas gracias

Ok gracias

35

0.897
0.917
0.850
0.829
0.999
0.900
0.801
0.947
0.916
0.928
0.897
0.964
0.989
0.954
0.913
0.875
0.975
0.978
0.958
0.977
0.936
0.892
0.873
0.953
0.951
0.990
0.953
0.984
0.944
0.973
0.961



40 Excelente gracias 0.953
41 ¢ Te puedo calificar? 0.889
42 Necesito calificarte 0.924
43 Feedback 0.856
44 Calificar bot 0.916
45 Quiero calificarte 0.921
46 Calificacion 0.856
47 Me tengo que ir 0.895
48 Ya me voy 0.917
49 Adios bot 0.848
50 Hasta pronto 0.899
51 Nos vemos 0.899
52 Good bye 0.930
53 Bye 0.948
54 Adios 0.980
Anexo E. Valoracion por estrellas en la métrica (US).
Tabla 8. Valoracion por estrellas en la métrica User Satisfaction (US).

Usuario Calificacion
1 U001 * kK K
2 U002 * Kok K K
3 U003 * K %
4 uoo4 * K Kk K
5 uo05 * K Kk K
6 U006 * Kk K
7 uoo7 * Kk K
8 U008 * K K K K
9 U009 * K K K
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10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37

U010
U011
U012
U013
U014
U015
U016
uo17
U018
U019
U020
U021
U022
U023
U024
U025
U026
uo27
U028
U029
U030
U031
U032
U033
U034
U035
U036
U037

37

* K A K

* %ok X

* %ok X

* Kook X

* Kook X

Kok ok ok X

* Kook X

* ok ok ok X

* ok K KX

* ook K KX

* ok ok K ok

* ok ok K ok

* K A K

* ok K X

* Kok X

* ok ok kK

* Kok X

Kok ok ok X

* Kook X



38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50

U038
U039
U040
uo41
U042
U043
U044
U045
U046
uo47
U048
U049
U050

* ok ok Kk

* ok ok Kk

* K A K

* K A K

* %ok X

* Kook X

* Kook K K

* Kook X

* Kook X

* K K ok

* ok ok ok X
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