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CHATBOT COMO HERRAMIENTA DE SOPORTE PARA CONSULTAS DE
USUARIOS CHOUCAIR.

Resumen
El acceso a la informacion y la consulta adecuada de los servicios y productos ofrecidos por
una empresa es un pilar fundamental en la ensefianza de la filosofia corporativa y capacitacion
continua de sus empleados. Sin embargo, no siempre es facil centralizar la informacién y
acceder a ella de forma &gil. Durante esta investigacion se logro desarrollar un chatbot para
apoyar los procesos de consulta de informacién para empleados y colaboradores de la
compafiia Choucair Testing S. A. Para desarrollar este sistema, se utilizo6 la plataforma
DialogFlow como capa de inteligencia artificial que ayuda en el entendimiento del lenguaje
natural, ademas se utilizé Node.js como framework de desarrollo para consultar la
informacion via Apis y en formato JSON. Finalmente, la interfaz conversacional del chatbot
se integrd a través del canal DialogFlow Messenger que facilita su visibilidad desde un sitio
web corporativo.

Palabras clave: Chatbot, DialogFlow, Node.js, JSON.



Introduccion

Las habilidades cognitivas basadas en inteligencia artificial (IA) como el procesamiento
del lenguaje natural (NLP), el reconocimiento y la sintesis de voz, son elementos constitutivos
de un sistema méas complejo conocido como chatbot. Este tipo de sistemas, basados en
inteligencia artificial representan hoy en dia maltiples beneficios para los diversos sectores de
la sociedad donde son implementados. Por ejemplo, reducen los tiempos en los procesos de
consulta y entrega de informacion, proporcionan atencion personalizada basada en lenguaje
natural, reducen los costos en atencion al cliente y cuentan con disponibilidad 24/7
(Fernandez, 2019).

Los chatbots representan una forma diferenciada a través de la cual los usuarios
interactlan con datos y servicios de una compafiia de forma répida (Brandtzaeg & Falstad,
2017). Sin embargo, esta no es una herramienta nueva y desde la década de los 60’ son
implementados como soluciones tecnolégicas. Aunque la idea sigue siendo la misma, la
facilidad de implementarlos en nuestros dias radica en factores como diversos lenguajes de
programacion, plataformas de desarrollo ampliamente disponibles y opciones de despliegue a
través de plataforma como un servicio (PaaS) (Radziwill & Benton, 2017). Por otro lado, la
capacidad de computacion, los grandes volimenes de datos y el mejoramiento de los
algoritmos de Machine Learning (ML) han permitido que el entrenamiento de estos sistemas
sea mas rapido (Fernandez, 2019).

En adicion a lo anterior, hoy el uso e integracion de chatbot en Websites y Apps esta
estimulado por el impulso reciente en areas como la inteligencia artificial y el aprendizaje
automatico (Brandtzaeg & Falstad, 2017). En este sentido, los chatbots son programados para
interactuar segln cada intencion del usuario y adaptados para que adquieran un aprendizaje

continuo después de cada prediccion. Ademas de esto, los chatbots son multiplataforma y



pueden ser aplicados en campos como el académico para brindar soporte en una segunda
lengua, como el ludico para (redes sociales, juegos) y como asistentes virtuales basados en
FAQ (Frequently Asked Questions) (Gutiérrez, 2019). Otro de los campos donde son
ampliamente utilizados es en el sector empresarial, donde se brindan soporte para la atencién
al cliente y respuestas rapidas a las consultas de los usuarios sobre un determinado servicio,
esto conlleva a la automatizacion de procesos que generan beneficios como: el acceso rapido
a la informacion de la empresa y la reduccion de costos operativos del personal (Risquez-
Almodovar, 2019).

En el sector médico, existen diferentes estudios y aplicaciones que abarcan la importancia
de implementar estos sistemas como una herramienta de apoyo para la atencion y orientacién
médica remota (Telemedicina). Un estudio reciente detalla el proceso de construccion de un
chatbot llamado MedBot, el cual permite a los pacientes obtener recomendaciones y
diagndsticos preliminares en base a los sintomas que el paciente tiene y proporciona al
chatbot (Rosruen & Samanchuen, 2018). Asi mismo, otro estudio resalta la importancia que
tiene la atencion médica domiciliaria asistida por comandos de voz, la cual resulta en una
alternativa novedosa para monitorizar el estado de salud de pacientes de la tercera edad o en
condiciones de discapacidad. Teniendo en cuenta lo anterior, se hace necesario desarrollar un
chatbot que permita apoyar los procesos de consulta de informacion de los empleados y
colaboradores de la compafiia Choucair Testing S. A. La implementacion de este sistema
permite optimizar los tiempos de acceso a los grandes volumenes de informacién manejados
por la empresa. Finalmente, este sistema podria ser replicado para permitir a los usuarios del
sector salud acceder mas rapidamente a los servicios médicos, apartar citas médicas o

consultar informacion diagnostica.



Objetivos
General
e Disefiar un chatbot que permita atender las solicitudes de consulta de informacion de
los usuarios y/o empleados de la compafiia Choucair Testing.

Especificos

Seleccionar la plataforma de desarrollo de chatbots que mejor se ajuste a las
necesidades de la empresa.

e Desarrollar un prototipo preliminar que cumpla las expectativas iniciales de
interactividad y captura de intenciones.

e Integrar el chatbot dentro del ecosistema Choucair.

e Desarrollar un Backend que permita controlar la interaccion usuario-Bot, segun la
informacion consultada en las Apis de la empresa (Wikichoucair, Moodle y
SharePoint).

Marco Teorico
¢ Que son los Chatbots o Asistentes Virtuales?

Los chatbots han sido definido como algoritmos informaticos con capacidad de realizar
procesamiento del lenguaje natural (NPL) a través de un sistema de preguntas y respuestas
(QA systems) (Rodriguez et al., 2014). Inicialmente estos eran desarrollados con la finalidad
de entretener o brindar un soporte guiado a los usuarios dentro de un juego o programa
informatico. Sin embargo, su uso fue muy restringido debido a varias razones de ambito
tecnoldgico, por ejemplo, la ausencia de interfaces graficas de usuario (websites o apps
moviles), donde se pudieran integrar con facilidad y atender las peticiones de un usuario u
ofrecerle un determinado servicio. Adicionalmente, tenian un dominio restringido de
interactividad con el usuario, ya que se usaban técnicas simples de concordancia de palabras

claves ingresadas por el usuario para generar una salida coherente, lo cual limitaba los



escenarios conversacionales o terminaban pronto la comunicacion Usuario—Bot. (Shawar &

Atwell, 2007).

Arquitectura
A través de los afos los usos de chatbots se han diversificado de acuerdo con las

necesidades e interés de un usuario. A continuacion, se presenta la arquitectura general de un

chatbot:
Asistentes virtuales. Son implementados desde 1990. Entre sus principales usos estan los
sistemas de informacion para viajes en aerolineas (ATIS), por sus siglas en inglés y en
tiendas de e-commerce. Estos agentes estan disefiados para comprender el lenguaje natural
y realizar una serie de tareas especificas para el usuario tales como proveer informacién de
la aerolinea a los turistas, informacion de vuelo, registrar datos personales y agilizar la
venta de productos. En cuanto a su arquitectura, los agentes virtuales contienen los
siguientes elementos: Automatic speech recognizer (ASR), spoken language understanding
module (SLU), dialog manager (DM), natural language generator (NLG), text-to-speech
synthesizer (TTS) (Figura 1).
El ASR toma la sefial de audio sin procesar y las transcribe en hip6tesis de palabras, luego
son pasadas al SLU, donde se captura la semantica central de dichas palabras las cuales
reflejan la intencidn del usuario. EI DM comprueba si se cumplen los requisitos de una
intencion y decide las acciones a realizar sobre una base de datos, una vez hecho esto el
NLG, genera una respuesta en cadenas de texto que son pasadas al sintetizador TTS para
entregar el resultado al usuario en forma de voz (Shum et al., 2018). Cabe resaltar que los
chatbots pueden permitir diferentes tipos de Input como texto o voz y devolver como

output texto o voz, esto dependera de la finalidad del chatbot.
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Figura 1. Arquitectura de un agente virtual de voz. Tomado de Shum et al. (2018).

Plataforma DialogFlow Essentials.

DialogFlow Essentials en un servicio Google disefiado para facilitar la construccion de
agentes conversacionales en base a una alta capacidad para procesar el lenguaje natural.
También permite su integracion y uso en diferentes canales de comunicacion como el
asistente de Google de los dispositivos Android, un sitio web particular, dispositivos de 10T,
tecnologias de IVR (Interactive VVoice Response) y redes sociales como Twitter, Facebook
Messenger, entre otras ("Dialogflow Documentation | Google Cloud", s.f.).

Agentes: Los agentes de Dialogflow son considerados como sistemas de IA con capacidad
de recibir, procesar, interpretar y generar lenguaje natural durante la interaccion con los
usuarios finales. Durante la conversacion el agente se encargara de manejar los
requerimientos de cada consulta hecha por el usuario manteniendo una comunicacion natural
a través de entrada/salida de texto o voz. ("Agents | Dialogflow ES | Google Cloud", s.f.).

Intents: Cada agente de DialogFlow consiste en una serie de intenciones que enlazan el
objetivo de cada consulta hecha por el usuario mediante el uso de una serie de frases de
entrenamiento. Estas frases de entrenamiento determinan la coincidencia o no de un intent con
el objetivo inmerso de cada consulta realizada por el usuario (“Intents | Dialogflow ES |
Google Cloud", s.f.). La cantidad mé&xima de intents que se pueden configurar en cada agente
es de 2000 intents y 2000 frases de entrenamiento por cada intent y por idioma ("Quotas and

limits | Dialogflow | Google Cloud", s. f). En cada intents pueden ser configurados una serie
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de elementos como las frases de entrenamiento, la accién y la entidad que ayudan a gestionar
la informacion proporcionada por el usuario

Frases de entrenamiento: Son ejemplos de lo que el usuario podria decirle al agente, y
por ende, permiten asociar una solicitud del usuario a un intent. Sin embargo, no es necesario
definir un gran nimero de frases de entrenamiento por cada intent ya que el aprendizaje
automatico que existe en DialogFlow permite extender la lista, es suficiente establecer un
namero entre 10 a 20 frases ("Training phrases | Dialogflow ES | Google Cloud", s. f.).

Accion: Es un campo de texto de uso no obligatorio que se puede configurar en cada
intencidn, se puede utilizar para determinar que fraccion de la légica debe ejecutarse una vez
un intents coincida con una frase del usuario ("Actions and parameters | Dialogflow ES |
Google Cloud", s. 1.).

Entidades y parametros: Las entidades representan el tipo de valor que almacena un
pardmetro en especifico, por ejemplo, en DialogFlow existen algunas entidades predefinidas
como sys.geo-city que indica que el parametro solo debera almacena ciudades o sys.given-
name para almacenar nombres, etc. Estas entidades también pueden ser creadas desde cero,
asociandole una serie de valores comunes entre si, en todos los casos son usadas para
almacenar informacion relevante del usuario y personalizar las respuestas ("Actions and
parameters | Dialogflow ES | Google Cloud”, s. f.).

Respuesta: En cada intent pueden ser configuradas diferentes tipos de respuestas las
cuales son mostradas al usuario una vez el intent sea llamado. Las mas comunes de
implementar son respuestas tipo texto que pueden ser maximo 30 por intent, devolviendo una
de forma aleatoria por cada peticion realizada ("Quotas and limits | Dialogflow | Google
Cloud", s. f). Sin embargo, otros tipos de respuesta estan disponibles para ser configuradas y
dependen principalmente de la plataforma de integracion que sea seleccionado en el intent,

por ejemplo, el asistente de Google permite generar tarjetas, sugerencias, tablas que permiten
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personalizar la informacién a mostrar. En los casos antes mencionados las respuestas son
estaticas ya que no contienen informacion externa, asociada consultas a bases de datos o Apis,
pero pueden personalizarse con nombre, lugares y fechas que el usuario ingresa y que se
almacenan mediante las entidades y parametros del intent. ("Responses | Dialogflow ES |
Google Cloud", s.f). Para dinamizar las respuestas es necesario habilitar la entrega o
fullfilment en cada intent.
Fullfilment y Webhook: Por lo general un agente de DialogFlow responde a una
coincidencia de intent con respuestas estaticas. En este sentido, para establecer respuestas
dinamicas enriquecidas es necesario habilitar la entrega en cada intencidn. Si el intent no
tiene la entrega habilitada respondera de acuerdo con las respuestas configuradas en la misma
plataforma. Por el contrario, si la entrega o fullfilment esté habilitada el agente respondera a
un llamado de intent realizando una peticion a un servicio externo via webhook. ("Fulfillment
| Dialogflow ES | Google Cloud", s.f.). Este servicio externo consiste en un Backend
habilitado para recibir solicitudes HTTPs Request de tipo Post y enviar respuestas HTTPs
Response, ambas en formato JSON. Este sistema de comunicacidn tiene algunas restricciones
en DialogFlow, por ejemplo, la ruta al servicio webhook debe ser publica y debe administrar
las solicitudes segun el protocolo HTTPS, HTTP no es compatible ("Fulfillment | Dialogflow
ES | Google Cloud", s.f.).
Funcionamiento. A continuacion, se resume el funcionamiento descrito anteriormente:
1. El usuario final escribe o dice una expresion.
2. DialogFlow hace coincidir la expresion del usuario final con un intent y extrae los
parametros.
3. Si laentrega esta habilitada en el intent, DialogFlow envia un mensaje de solicitud de

webhook a tu servicio de webhook. Este mensaje contiene informacion sobre el intent


https://cloud.google.com/dialogflow/docs/fulfillment-webhook#webhook_request
https://cloud.google.com/dialogflow/docs/fulfillment-webhook#webhook_request
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coincidente, la accion, los parametros y la respuesta definida para ese intent en formato
JSON. Si no, el agente respondera de acuerdo con la respuesta predefinida (estatica).

4. El servicio realiza peticiones segun sea necesario como consultas a las bases de datos o
Ilamadas externas a la API.

5. El servicio envia un mensaje de respuesta de webhook a DialogFlow. Este mensaje
contiene la respuesta que se debe enviar al usuario final, pero en formato JSON.

6. DialogFlow transforma la informacién en lenguaje natural y envia la respuesta al usuario
final.

7. Elusuario final ve o escucha la respuesta. ("Fulfillment | Dialogflow ES | Google Cloud™,

s.f.) (Figura 2).

End-user Dialogflow Fulfillment

1. Expression E 2. Intent matching 3. Webhook l—. .
t . request

Input External
. APls

fa— Your
API webhook
Integration service service
[
L k E *) 6. Send response 5. Webhook +—, [= ]

7. Response response
Qutput
4. Actions Database

Figura 2. Plataforma de desarrollo de bots de Google: DialogFlow. Tomado de Fulfillment |
Dialogflow ES | Google Cloud, s.f.
Chatbots en la industria médica. La idea de implementar asistentes virtuales para apoyar
los servicios médicos representa una ventaja en algunos casos, por ejemplo, el usuario
puede realizar cualquier consulta personal relacionada con la atencion médica a través del
chatbot sin estar fisicamente disponible en el hospital y usando lenguaje natural. A su vez,
el usuario pueda recibir un diagndstico preliminar o recomendacién en cuestion de

segundos, esto implica una atencion oportuna a partir de la cual el usuario puede decidir


https://cloud.google.com/dialogflow/docs/fulfillment-webhook#webhook_response
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qué acciones tomar. Recientemente Fadhil (2018), propone una arquitectura de chatbot en
el campo telemedicina. Este sistema actia como un asistente médico para ayudar a
pacientes de edad avanzada que viven en zonas rurales a continuar su proceso de
recuperacion una vez el médico le ha dado de alta. Esta arquitectura busca integrar fuentes
de informacion como bases de datos y API REST con informacion medica como ApiMedi,
que proporcionan al usuario informacién util acorde a sus sintomas. En la Figura 3, se

detalla la conexion del sistema completo.

Telemedicine Chatbot Architecture

The Artificial Intelligence Engine

g
a
-4
&
H
F
]

ApiMedic® iy Dialogflow

@ MonkeyLearn

Figura 3. Arquitectura de un Chatbot en telemedicina. Tomado de Fadhil (2018).

En el 2018, Rosruen & Samanchuen realizaron un estudio donde mencionaron que un
MedBot es un sistema que le permite al usuario ingresar los sintomas relacionados con su
estado actual de salud y proporcionar un diagndstico preliminar a partir del cual el usuario
decide si es necesario consultar un experto o realizar un autocuidado desde casa. Para
identificar los sintomas del paciente, el chatbot utiliza la tecnologia de desarrollo de
chatbots de Google conocida como DialogFlow, la cual se encarga del NLP para capturar
los sintomas como objetivo principal (intencién) y generar posteriormente una respuesta al
paciente o realizar consultas externas a bases de datos mediante un Backend. En este caso,
MedaBot es capaz de reconocer 16 sintomas a partir de los cuales el chatbot toma las
decisiones acerca de que responderle al usuario. Por su parte Ilievski et al. (2019) plantean

que es una prueba de concepto sobre la atencion médica desde el hogar asistida por
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lenguaje de voz mediante la cual los pacientes de avanzada edad o con discapacidades para
escribir en un teclado o manejar abiertamente un smartphone, realizan consultas de
informacion, programan citas y recuerdan terapias a traves de simples comandos de voz.
Este sistema médico consta de 3 componentes esenciales: la aplicacion de voz, el servicio
web y la nube médica. La aplicacion de voz a través del dispositivo o teléfono inteligente
con voz habilitada interact(a con el paciente al recibir comandos de voz, cada comando de
voz configurado activa una accion en el servicio web que ejecuta una fraccién de cédigo,
la cual se encarga de realizar una consulta de informacion en la nube médica (llievski et
al., 2019). En particular, El asistente de Google o Alexa de Amazon, son usados como
aplicacion de voz. A futuro esperan poder verificar la condicién cardiaca del paciente y
enviar un informe detallado sobre la condicion cardiaca a un médico haciendo uso de ellos.
Metodologia
Para el desarrollo de esta investigacion se implementd el siguiente diagrama de flujo
(Figura 4). Este diagrama incluye etapas que van desde la revision bibliografica de los
principales proveedores de desarrollo hasta el despliegue del chatbot y los ajustes que son

necesarios para mejorar la interaccion usuario- BOT.
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Figura 4. Metodologia sugerida para el desarrollo del chatbot. Elaboracion propia.
Proveedores para desarrollo de chatbots.

En esta fase se identificaron las principales ventajas y/o desventajas que presenta cada una
de las plataformas de desarrollo de chatbots en cuestion. Para este proyecto, las plataformas y
sus respectivos proveedores fueron DialogFlow de Google, BotFramework de Microsoft,
Watson Assistant de IBM y Amazon Lex de Amazon. Entre ellas se establecié una matriz de
comparacion para generar relaciones o encontrar diferencias en base a caracteristicas que
puedan o no estar presente en estas plataformas. Algunas caracteristicas consideradas fueron
el idioma, las versiones (paga o gratuita), los tipos de respuestas, conexion con servicios

externos, entre otros.
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Prueba de Chatbot.

Se realiz6 un prototipo preliminar en DialogFlow Essentials que permitié visualizar la
facilidad para programar las intenciones y dar respuestas al usuario. De esta forma, se pudo
observar las limitacion o alcances que se tiene al usar esta tecnologia.

Integracion en el entorno corporativo.

Durante esta etapa fue necesario conectar la plataforma de chatbots con un sitio web
genérico usando el canal DialogFlow Messenger, el cual permiti6 visualizar la interfaz
conversacional dentro de este sitio web y donde se pudo comprobar los diferentes tipos de
respuesta que se pueden implementar a la hora de mostrar la informacidn al usuario. Ademas,
se conecto la plataforma de chatbot con un servidor de la empresa, ya que era necesario
ejecutar la l6gica o Backend que se encontraba alojada para poder extraer informacion de los
sitios web corporativos via APIs. En este punto fue necesario utilizar una ruta publica de
acceso de la forma https://subdominio.com, que redirecciono a la IP y puerto del servidor
donde se ejecuta el Backend, ya que el webhook solo funciona segun el protocolo HTTPS por
lo cual no era posible utilizar la IP y el puerto directamente.

Flujo de conversacion y logica del negocio.

Se implement6 un pequefio flujo de conversacion que permite mantener la coherencia en la
interaccion Usuario- Bot. De esta forma, la conversacion es continua y bajo los criterios que
sean establecidos evitando los errores semanticos o de interpretacién que pueden generarse;
para esto, fueron desarrollados una ruta de menus y sugerencias que son Utiles para guiar al
usuario.

Por otra parte, se desarrollaron los algoritmos necesarios para darle funcionalidad al
chatbot. Para este proposito, se utilizd Node.js el cual es un framework de JavaScript que
trabaja del lado del servidor (Backend). Esta l6gica permitio que el chatbot pudiera acceder a

las fuentes de informacidn corporativas via APl REST, extrayendo la informacion en
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formatos JSON. Una vez la informacion estuvo representada en el formato deseado fue
enviada a la plataforma de chatbots para convertirla en lenguaje natural.
Resultados y analisis

Como resultados de esta investigacion se desarroll6 un chatbot totalmente funcional e
integrado en el ambiente Choucair, que apoya los procesos de consulta de informacion en
diferentes sitios web corporativos. Inicialmente seleccionamos la plataforma que mejor se
ajusto a las necesidades de la empresa. Para esto realizamos una revision detallada de los
principales proveedores de desarrollo de chatbots y sus plataformas, teniendo en cuenta
aspectos de interés como la facilidad de uso y configuracion de la plataforma, el
procesamiento del lenguaje natural (NLP) en espafiol, el costo de uso, entre otros. Ademas,
para apoyar esta seleccion se utilizaron algunos criterios obtenidos de Gartner, empresa para
consultoria e investigacion sobre soluciones TI, de acceso publico y de amplia colaboracién a
nivel mundial en el sector empresarial ("Gartner: Fueling the Future of Business”, s.f.). Las
plataformas evaluadas fueron Watson Assitant de IBM, LEX de Amazon, BotFramework de
Microsoft y DialogFlow de Google.

Con la informacion obtenida, se elaboré una matriz de comparacion para confrontar estos
criterios e identificar ventajas y desventajas del uso de cada una de ellas (Tabla 1). En base a
esto, pudimos establecer que la plataformas DialogFlow Essentials era la mejor opcion segln
las necesidades de la empresa, debido a que esta plataforma nos ofrece una version totalmente
gratuita a partir de la cual se pueden explorar sus funcionalidades y establecer limitaciones y
alcances ("Ediciones | Documentacion de Dialogflow | Google Cloud", s.f.). Sumado a esto,
las solicitudes de entrada se pueden realizar en diferentes formatos como texto, audio o
Ilamadas ("Ediciones | Documentacion de DialogFlow | Google Cloud”, s.f.), mientras que en
las otras plataformas es necesario configurar servicios adicionales para procesar audio 0

Ilamadas lo cual podria constituir una limitante ya que hacer uso de otros servicios puede
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incurrir en mayores costos y esfuerzos de desarrollo. Ademas, la consola de desarrollo de
DialogFlow ofrece una répida implementacion y entrenamiento de agentes, compresion del
lenguaje natural basado en speech to text y text to speech. Asi mismo, esta plataforma cuenta
con una amplia comunidad de colaboradores que respaldaron esta seleccion como la mejor

solucidn ("Dialogflow | Google Cloud", s.f.).



Tabla 1

Principales caracteristicas de las plataformas evaluadas.

15

Caracteristicas DialogFlow

BotFramework

IBM watson assistant Amazon Lex

. Solo texto (requiere

Solo texto a través de L.U.L.S, 4 (req
- . L = herramienta de

Solicitud de entrada Texto, voz y llamadas. requiere de un servicio de conversion 74 Texto y voz.

. trasformacion text to

de voz para procesar audio. g
speech adicional).
Texto, voz (API diferente a L.U.L.S),
. Texto, voz, enlaces, botones de ) {
Respuesta de Salida . . enlaces, botones de sugerencia, Texto simple. Texto, voz.
sugerencia, tarjetas.

Sitios web, Smartphones,
Smartwatches, Google Home,
Dispositivos de 10T.

Dispositivos y
aplicaciones

Idioma Mas de 20 idiomas.
Asistente de Google, Slack,
Facebook, Micrososft Teams,
Messenger, LINE, Telegram,
Twitter, Amazon Alexa.
Standard: uso limitado de
funciones de texto y voz. No
incluye analisis de opiniones.

Canales de Integracion

Versiones

Enterprise: Texto: 0.002-0.004$;
Voz: 0.0065-0.0085$ (15 seg).

tarjetas.

Dispositivos de 10T, Smartphones,

Sitios web, Smartphones,
sitios web.

Dispositivos.

19 idiomas. 13 idiomas.

Microsoft Teams, Slack, Skype (100
usuarios), LINE, Facebook
Messenger.

Facebook Messenger,
Intercom, Slack,
Aplicacion web.

Prueba de 12 meses gratis: Para
L.U.1.S 10000 solicitudes de
texto/mes.

Lite: version gratis hasta
alcanzar
limites(10.000msm/mes).
Plus (uso gratuito
durante 20 dias),
Premium: 0.0025% (mas
econdmica) y Deploy
Anywhere.

L.U.L.S: 1.50$ por cada 1000/mes y
5.50$ por 1000 de voz/mes.

Amazon echo,
Smartphones, sitios
web, Dispositivos
loT.

Ingles
Estadounidense: en-
us.

Facebook Messenger,
Slack, Twilo,
DialogFlow.

Prueba por 12 meses

0.00075$ por
solicitud de texto;
0.004$ por solicitud
de voz (10 seg).
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Caracteristicas DialogFlow BotFramework IBM watson assistant Amazon Lex
Lenguaje de DialogFlow client Libraries: Node.js, .NET (C#), . Node.js, java, .NET,
programacion python, C#, Go, Java, Ruby, PHP. Node.js, Python. Node.js, PythomgNELLgIAG@, Op. Rl PHP, Ruby.
Entorno Google Cloud Plataform. Azure. IBM Cloud. AWS.
Protocolo de accesoa  peor (npe Bibliotecas del cliente. REST. REST. REST.

la APls

Integracién con
servicios externos

Webhook: Request y Response: API
externas, bases de datos.

APl externas,
bases de datos

API externas, bases de datos: Mongo DB,
Postsgresql Minlo (Amazon Lex).

AWS Lambda para
bases de datos.
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La construccion de un prototipo preliminar nos permitié delimitar el alcance de esta
plataforma, por ejemplo, se observd la posibilidad de configurar multiples intenciones de
forma répida, se usaron diferentes entidades para almacenar nombres y parametros de
consulta y se exploraron diferentes canales de integracion como son DialogFlow Messenger y
Google assistant. El primero permite tener la interfaz conversacional dentro de un sitio web
propio, mientras que el segundo invoca al agente desde un dispositivo Android mediante una
frase de invocacion ("Dialogflow Messenger | Documentacion de Dialogflow | Google
Cloud", s.f.; Camacho, 2019). Teniendo en cuenta lo anterior, nos inclinamos por tener una
ventana de chat conversacional embebida en un sitio corporativo por lo que nuestro canal
seleccionado fue DialogFlow Messenger.

Una vez seleccionado el canal, se exploraron diferentes opciones para mostrar las
respuestas a los usuarios como botones, tarjetas descriptivas e informativas, imagenes y listas;
de esta forma la comunicacion entre el usuario y el chatbot puede ser mas dindmica y
organizada. Seguidamente, se elabord un mend principal con sugerencias para el usuario que
le permiten navegar a través de las diferentes secciones del portal principal. Hasta este punto,
se logro tener una comunicacion bidireccional entre la interfaz conversacional y DialogFlow.
Sin embargo, para que el chatbot pueda entregarle al usuario la informacion sensible extraida
de los sitios web corportativos, es necesario integrarlo en Choucair.

Para realizar la integracion con el ecosistema Choucair es muy importante habilitar la
comunicacion via webhook en la plataforma DialogFlow, ya que este proceso nos permite
conectar DialogFlow con servicios externos a Google, en nuestro caso, el servidor de la
empresa donde se tiene almacenada la l6gica necesaria para consumir la informacion via
APIs. Esta comunicacion permite intercambiar informacion entre DialogFlow y el servidor en

formato JSON (Java Script Object Notation), segun el protocolo HTTPs.De esta manera,
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Dialogflow se encarga de transformar la informacion recibida en formato JSON a lenguaje
natural.

Para lograr con éxito esta comunicacion en DialogFlow se debi6 incluir una ruta de acceso
publica con direccion al servidor, esta ruta indica hacia donde debe enviar DialogFlow una
intencion en caso de que un usuario la haya invocado previamente y tenga la opcion de
entrega habilitada. Debido a que el protocolo de comunicacion establecido por DialogFlow es
HTTPs no fue posible utilizar la IP y el puerto del servidor segun la direccion

(http://IP:puerto), sino que fue necesario utilizar una opcién de tunneling y un subdominio.

El tunneling nos permite exponer en la web de forma temporal la ruta de nuestro servidor

local donde se implementa la l6gica (http://localhost:8000), en este sentido, el tunneling es

utilizado para efectos del desarrollo del Backend y no para fines de produccién. De esta
manera, podemos probar la ldgica y verificar que la informacion sea enviada de forma
correcta a DialogFlow antes de desplegar el resultado final en el servidor de produccién. La
opcion de tunneling la implementamos mediante Ngrok, este paquete se instala en Node.js y
se utiliza para que otros usuarios puedan acceder desde la web a nuestro servidor local

(http://localhost:8000), de manera que puedan probar algunas funcionalidades durante la etapa

del desarrollo de un sitio web ("¢ Que es Ngrok?", 2017). Para lograr exponer el servidor

local, lo que hace Ngrok es generar una url dindmica de la forma https://numero.ngrok.co que

redirecciona a nuestro servidor local cuando recibe alguna peticion procedente de
DialogFlow. Cabe destacar que para fines de produccién y despliegue fue necesario usar una
solucion mas estable: un subdominio, esta ruta nos permitid la interaccién entre DialogFlow y
el servidor de forma permanente.

Una vez integrado el chatbot dentro del ecosistema Choucair, se desarrollaron los
algoritmos necesarios para consumir la informacion almacenada en algunos sitios web

corporativos como WikiChoucair, Moodle y Sharepoint. La Tabla 2, resume los sitios


http://IP:puerto
http://localhost:8000/
http://localhost:8000/
https://numero.ngrok.co/

consultado via APIs y el protocolo de comunicacion utilizado para el intercambio de

informacion (REST).
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Tabla 2

Sitios web corporativos de la empresa Choucair Testing.

Caracteristicas

Plataforma de
desarrollo

Informacién
general

Protocolo de acceso

WikiChoucair

Wikimedia

Filosofia corporativa y
terminologia.

REST

Sitios web corporativos

Choucair Academy

Moodle

Cursos formativos para empleados,
colaboradores.

REST

Intranet

Sharepoint

Noticias,
eventos
recientes y
accesos a
otros
aplicativos

REST

Portal de
procesos

Sharepoint

Procesos
relacionados con
pruebas de
software.

REST

20

Market
place

Sharepoint

Portafolio de
productos de
la empresa.

REST
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Cuando se usa el protocolo REST la informacidn viaja en formato JSON, por este motivo
es conveniente utilizar Node.js como framework de desarrollo para construir la l6gica. Ya que
nos permite manipular este tipo de objetos de forma fécil, asi mismo, es adecuado para
realizar las diferentes consultas asincronas que se requieren cuando se consultan la
informacion de los sitios web via APIs ("Acerca | Node.js", s.f.).

Conclusiones
En este estudio, se encontrd que la plataforma que mejor se ajusta a las necesidades de la
empresa es Dialogflow Essentials, ya que incluye una serie de factores relevantes como: el
disefio simple de agentes, la integracion en multiples canales, el entendimiento del lenguaje
espafiol y una version gratuita que permiten explorar ampliamente sus servicios.
La integracién en el ecosistema Choucair fue posible al habitar el canal Dialogflow
Messenger, con esto, se pudo visualizar la interfaz conversacional dentro de un sitio web
corporativo. Asi mismo, se elaboré un subdominio seguro (protocolo HTTPS) que permitiera
a Dialogflow intercambiar informacion con el servidor.
Finalmente, se logro desarrollar el Backend necesario para consultar la informacion a través
de las Apis de algunos sitios corporativos como: WikiChoucair, Academy Choucair (Moodle)

y SharePoint, mediante el uso de consultas asincronas hechas con el framework Node.js
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