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Resumen. La aplicacién de la inteligencia artificial estd mds presente en nuestros dias, con la finalidad de automatizar varios
procesos dentro de una organizacion se aplica a través del desarrollo de un Chatbot (robot) con la capacidad de poder simular
a un ser humano, existen varias creaciones que permiten automatizar procesos recurrentes, permitiendo disminuir los tiempos
de respuestas en una actividad y asegurando la disponibilidad del servicio. En colaboracién con el Laboratorio de Innovacién
de NEORIS se ha investigado y apoyado en el desarrollo de un Chatbot basado en Inteligencia artificial para el registro de
siniestros de un automovil con la integracién a Whatsapp, la mensajerfa més utilizada y al alcance de la mayoria de las personas.
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Summary. The application of artificial intelligence is more present in our days, in order to automate various processes within
an organization, it is applied through the development of a Chatbot (robot) with the ability to simulate a human being, there
are several creations that allow to automate recurring processes, allowing to reduce response times in an activity and ensuring
the availability of the service. In collaboration with the NEORIS Innovation Laboratory, we have investigated and supported
the development of a Chatbot based on Artificial Intelligence for the registration of car accidents with the integration of
WhatsApp, the most used messaging and within the reach of most of the people.
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1 Introduccion

Los chatbots son tendencia desde el afio 1968 y cuentan con una legion de gente a los que les encantan.
Muchos de ellos creen que los bots son de lo mds genial, y que pronto reemplazaran a las aplicaciones, mientras
que los mds escépticos piensan que son solo una moda pasajera, pero es de considerarse que la Inteligencia
Artificial hoy en dia se encuentra en pleno auge; la automatizacion en los diferentes dmbitos, desde las industrias
hasta el campo de la medicina, el uso de robots o asistentes virtuales son muy importantes, por ejemplo la
aplicacion de cierta dosis a un paciente es necesario tener una agenda exclusivamente para eso, que mejor que un
asistente virtual que haga esta funcion.

Ahora enfoquémonos principalmente en el drea vehicular, especificamente en la aseguradora de autos, cabe
destacar que esta rama se encarga de atender los accidentes e incidentes que suelen suceder en el dia a dia,
dependiendo de la ubicacion del siniestro, es el tiempo de auxilio por parte de la aseguradora, a esto sumandole
el trafico si es en una hora pico, por lo anterior el desarrollar un chatbots que ayude a recolectar informacion
mientras el personal de la aseguradora llega al lugar del incidente. Destacando que no sustituye al personal, solo
recolectard los datos necesarios para la aseguradora.

El desarrollo del chatbots es a través de dos plataformas, Dialogflow que pertenece a Google y Twilio, una
plataforma independiente; el canal para el uso del asistente virtual serd Whatsapp, quien segun cifras oficiales de
Facebook ha alcanzado los 1,500 millones de usuarios en todo el mundo, convirtiéndose en la aplicacion de
mensajeria instantdnea mds utilizada del mundo. Esto implica que no es necesario instalar una aplicacién en el
teléfono, bastard con agregar un nimero proporcionado por Twilio, el usuario tendr4 al asistente virtual registrado
en su lista de contactos como NEOBUT-WHATSAPP, el cual responde a preguntas comunes o invocaciones que
un usuario puede decir en cualquier momento al enviar un mensaje, por ejemplo: “holaaa” “hey” “ayudaaa”...,
entre otras palabras mds, ademds se agregaran algunas preguntas aleatorias, respecto al chatbots, mismas que
fueron entrenadas para responderlas.
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2 Marco Referencial

Es a partir de las teorias existentes sobre el objeto de estudio, como pueden generarse nuevos conocimientos,
la informacién que se compone de datos principalmente es relevante cuando es significativa para quien la necesita,
los chatbots tras evolucionar con el paso de los afios se han vuelto mds interactivos y con mds capacidades para
entender. Las interfaces son aquellas que comunican a la mdquina con quien hace uso del ordenador; el chatbot
es un término derivado de dos palabras “chat” y “bot”, por lo tanto es una aplicacion que se asemeja a un chat,
pero la conversacion se lleva a cabo con un agente cuyas respuestas estan programadas.

Para NEORIS Consulting Services S.A. de C.V., no es el primer proyecto de chatbot desarrollado, sin
embargo, sobre asistentes virtuales enfocados al drea vehicular, es el primero en desarrollarse en esta empresa,
surge de una platica de uno de sus clientes que es una aseguradora de autos, en base a este hecho se generan los
primeros antecedentes para este tipo de desarrollo. Nos permiten colaborar asesorando, en la investigacién y
desarrollo del proyecto, a una estudiante del programa educativo de ingenieria en sistemas computacionales en su
proceso de residencias profesional.

Inteligencia artificial

“Es una de las dreas de las ciencias computacionales encargadas de la creacion de hardware y software que
tenga comportamientos inteligentes.” (Zambrano, 2016 pag. 5).

Definir la Inteligencia Artificial (IA) no es fécil, el concepto de inteligencia no es del todo preciso. En
términos coloquiales, se usa cuando una maquina es capaz de imitar las funciones cognitivas propias de la mente
humana, como: creatividad, sensibilidad, aprendizaje, entendimiento, percepcién del ambiente y uso del lenguaje.

Un subcampo de la TA que ha ganado auge en afios recientes es el aprendizaje computacional (Machine
Learning), donde un sistema aprende a ejecutar tareas, a partir de ejemplos o mediante prueba y error.

Algoritmos de aprendizaje automatico

(Qué son? Estos algoritmos buscan darle al desarrollo de sistemas informaticos, robots, entre otros, la
capacidad de tomar decisiones racionales a situaciones para las cuales han sido entrenados previamente
(TECHTARGET, 2017).

A pesar de que al igual que la mineria de datos, estos algoritmos buscan recopilar informacién o datos del
pasado con fines predictivos, estdn catalogados como supervisados y no supervisados. Siendo estos capaces de
adaptarse a los contextos actuales de acuerdo con la informacion del pasado o crear inferencias de los conjuntos
de datos respectivamente (TECHTARGET, 2017).

El término aprendizaje automadtico fue ideado por Arthur Samuel, un cientifico en 1959 que lo definié como
la capacidad de una computadora para aprender sin la programacion explicita y constante de los programadores.
Otros autores también lo han definido como una aplicacion de inteligencia artificial (IA) que proporciona a los
sistemas la capacidad de aprender y mejorar de la experiencia automdticamente sin estar programados
explicitamente. Se centra principalmente en el desarrollo de programas informéticos que acceden y utilizan los
datos de forma independiente.

(Cuadles son los tipos de aprendizaje automatico?

e Aprendizaje inductivo: es el método mediante el cual se buscan patrones en ejemplos generalizados de

diferentes tareas, con el objetivo de encontrar formas de explicar estos ejemplos.

e Aprendizaje analitico: mediante el uso de probabilidades que permitan predecir o deducir la explicacién
de un ejemplo dado, de esta manera se logra establecer una relacion entre la causa y el efecto de una
situacion dada.

e Aprendizaje genético: mediante el uso de algoritmos que recrean diferentes teorias de la evolucion, se
encuentran diferentes soluciones a conjuntos de datos expuestos.

e Aprendizaje conexionista: hace uso de las redes neuronales artificiales con el objetivo de encontrar una
descripcion a los conjuntos de datos dados.

Los algoritmos de aprendizaje automdtico permiten determinar dgilmente, la posible solucién a una situacion
nunca vista, a partir de un entrenamiento previo.
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CHATBOTS

(Qué es un Chatbot?

Un chatbot es un software programado para poder mantener conversaciones con una persona de forma
automadtica y auténoma a través de una aplicacion de mensajeria (Facebook Messenger, Twitter, Skype, Slack,
WhatsApp, Telegram...). Segtn el tipo de chatbot del que se trate, para poder mantener conversaciones utilizara
la inteligencia artificial o no. Los chatbots que utilizan la inteligencia artificial para aprender por si mismos podran
mantener conversaciones mas complejas y naturales.

Es considerado un software de inteligencia artificial disefiado para realizar una serie de tareas por su cuenta
y sin la ayuda del ser humano. El modelo mds frecuente del chatbot, es un robot capaz de simular una conversacion
con una persona y por ello cada vez estdn mds presentes en las aplicaciones de mensajeria.

(Qué tipos de Chatbot existen?
Los chatbots se pueden clasificar en distintos tipos.
e Chatbots abiertos y cerrados

Los chatbots abiertos son aquellos que utilizan la inteligencia artificial para aprender de sus interacciones
con los usuarios libremente.

Por el contrario, los chatbots cerrados son aquellos que siguen tunica y exclusivamente el flujo de
conversacion para el que han sido programados o que utilizan la inteligencia artificial de manera controlada por
los desarrolladores para corregir errores.

Los chatbots abiertos tienen una mayor capacidad de llegar a mantener conversaciones mas naturales. Sin
embargo, son peligrosos. Asi lo demuestra Tay, el chatbot lanzado por Microsoft en 2016 que se convirtié en
racista y xen6fobo después de tan solo 16 horas del lanzamiento al aprender de los usuarios.

e Chatbots dirigidos y conversacionales

Los chatbots dirigidos son aquellos que ofrecen botones predefinidos a los usuarios para responder. Por tanto,
una persona no puede interactuar con el chatbot libremente. Tendrd que ajustarse a las opciones que le vaya
presentando el chatbot y responder pulsando uno de los botones.

En cambio, los chatbots conversacionales son aquellos con los que el usuario si puede escribir la respuesta
que quiera y envidrsela al chatbot. En este caso, la conversacion es mucho mds natural. Se puede responder lo que
se quiera (siempre que tenga cierta logica y relacion con lo que se estd hablando para que el chatbot no se pierda).
Y ademds, también se pueden combinar con los botones de respuesta como en los chatbots dirigidos si se quiere.

En principio, puede parecer que los chatbots conversacionales son mejores. Y ciertamente son mas complejos
que los chatbots dirigidos. Sin embargo, la eleccion de uno u otro tipo de chatbot dependera de nuestro publico
objetivo.

Por ejemplo, si nos dirigimos a personas de edad avanzada, quizds sea mas fécil que utilicen nuestro chatbot
si solo tienen que pulsar botones.

Estado del arte

Aprendizaje automético

El aprendizaje automatico, busca la forma de lograr que una mdquina se asemeje al comportamiento y toma
de decisiones casi humanas, esta tecnologia mide su objetivo de acuerdo al test de Turing, con el pasar de los
afios, una gran cantidad de software han sido desarrollados, desde los chats que simulan comportamientos de
terapeuta y paciente, hasta los software capaces de realizar reconocimiento de voz y facial (COGNIAPPS, 2016).

En la actualidad, sistemas como Cortana, Google now, Siri, y los ChatBot, han cobrado un gran papel en el
desarrollo de estas tecnologias, con el objetivo de alcanzar una satisfaccion completa de sus usuarios, asi como
tratar de ocultar la barrera de comunicacion entre lenguaje humano y maquina, estos sistemas son desarrollados
con algoritmos que logran adaptarse a los cambios del medio sin la necesidad de realizar una nueva tarea de
programacion, actualmente se han desarrollado sistemas de aprendizaje automatico para eventos como los son el
tour de Francia 2017 eh incluso para proveedores de tarjetas de crédito, en el manejo de datos y transacciones de
los mismo (COGNIAPPS, 2016), (Celene, 2017), (BBVA, 2015), (ECOMMERSNEWS, 2017).
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Procesamiento de lenguaje natural

“El Procesamiento del Lenguaje Natural (PLN) es una subdisciplina de la inteligencia artificial y rama de la
lingiiistica computacional que hace uso de un conjunto de mecanismos que la computadora asimila en un lenguaje
de programacién definido (formal) y le permite comunicarse con el ser humano en su propio lenguaje...”
(Fernandez, 2011).

Es un campo de la tecnologia el cual busca una vinculacién entre la inteligencia artificial (IA) y el lenguaje
natural que usamos habitualmente. Gracias al uso del aprendizaje automatico y diferentes campos de la IA. Los
lenguajes de programacion hacen posible la manipulacion del lenguaje en una maquina. De esta manera es posible
comprender los mecanismos que usamos los humanos en cuanto a la comunicacién, permitiéndole a las maquinas
una comprension de lo que se quiere explicar en una oracioén o cualquier texto que le hagamos llegar. (CORTEZ
Vasquez Augusto, 2009).

3 Metodologia

Se adopto una investigacion aplicad,a operativa y tecnoldgica, siendo una combinacién que permite poner
en practica los conocimientos con que se cuenta, lo aprendido durante el proceso de residencias profesionales en
el laboratorio de Innovacién en la empresa NEORIS y aplicar una técnica de investigacion analitica para resolver
problemas como la perdida de informacion, tiempo, retraso en documentacion, actualmente la asegurada de autos
tiene que llegar hasta el siniestro para identificar al cliente, tipo de dafio, en si infomacién ya esta preestablecida
para el registro de siniestro vehicular, lo que no permite predecir resultados y tomar mejores decisiones en una
organizacion con datos completos. Aunado a que en dia feriado y determinadas zona el personal que apoya al
servicio de vialidad no se encuentra disponible.

Objetivos

General:
e  Crear, integrar y entrenar un asistente conversacional en Whatsapp para el registro de siniestros de un
automévil.
Especificos:
e  Crear cuenta de Dialogflow y Twilio e integrarse al entorno de desarrollo de cada uno.
e Crear Intenciones / Entidades relaciondndolas segtin corresponda.
e Realizar pruebas en la consola de Dialogflow, posteriormente realizar el enlace entre las plataformas
Twilio y Dialogflow.
e Realizar pruebas en Whatsapp y modificar intenciones dado el caso sea necesario.
e Entrenar el chatbots aplicando lenguaje natural para orientarlo a ser amigable con el usuario.

Justificacion

La evolucion en el desarrollo de software para computadoras y dispositivos mdviles, el aumento del uso de
la Inteligencia Artificial en distintos dmbitos tecnoldgicos, han dado pie para revolucionar el mundo de los
asistentes virtuales, o bien chatbots, un programa informatico con el que es posible mantener una conversacion,
tanto si queremos pedirle algtin tipo de informacién o que lleve a cabo una accién. Este hecho ha dado enfoque a
desarrollar un chatbots que tendra la funcién de recolectar datos que una aseguradora de autos necesita cuando
acude a un accidente.

Con la implementacién de este asistente virtual, el personal de una aseguradora de autos serd mds efectivo
debido a que gracias al but, se tardaran menos en la recoleccion de datos, esta es una de las grandes ventajas de la
implementacion final a WhatsApp.

Para el desarrollo se utilizaran dos plataformas; Dialogflow y Twilio, lo cual permitird realizar la integracion
a WhatsApp, son las principales herramientas tecnoldgicas que dardn paso a NEOBUT-WHATSAPP

Una de las grandes ventajas de los chatbots es que a diferencia de las aplicaciones, no se descargan, no es
necesario actualizarlos y no ocupan espacio en la memoria del teléfono. Otra es que podemos tener integrados
varios bots en un mismo chat. De esta forma nos evitariamos estar saltando de una app a otra segun lo que
necesitemos en cada momento.
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Delimitacion

Para el desarrollo de los objetivos, se presentara el andlisis de herramientas y metodologias de Inteligencia
Artificial, su estudio e implementacion durante el desarrollo de la integracién a WhatsApp. Para ello, se requiere
tener acceso a las cuentas de Dialogflow y Twilio, destacando que se podra utilizar la version gratis en ambas
plataformas, en donde cada uno ofrece diversas caracteristicas que se ajustan al desarrollador, para este caso, la
integracion a WhatsApp usando un niimero gratis proporcionado por la compaiiia de Twilio.

Ademds, este prototipo permitird la integracion automatizada a Whatsapp para los usuarios, optimizando la
asistencia del personal de vialidad recolectando datos por el agente virtual que la aseguradora de autos necesite
del incidente. Reduciendo significativamente el tiempo de espera de las personas que son responsables de recurrir
al caso. Otro aspecto a destacar es que, la realizacidn de este proyecto es mediante desarrollo libre por parte de
NEORIS Consulting Services S.A. de C.V., una empresa dedicada al desarrollo de software.

Hipétesis

La implementacion de un Chatbot para una aseguradora de autos tendrd un impacto favorable en la atencion al
usuario, reduciendo el tiempo del proceso de recoleccion de datos en un siniestro y aumentando el nivel de
satisfaccion del servicio recibido.

Alcance

El siguiente estudio se enfoca en implementacion un Chatbot para mejorar el servicio de atencion a usuarios
en la recoleccion de datos cuando ocurre un accidente vehicular.

Limitaciones

Este estudio estd limitado a una sola integracién mediante WhatsApp una aplicacion de mensajeria instantdnea
donde el usuario podra invocar al asistente virtual para rellenar un formulario que el mismo chat proporciona,
destacando que estard como un contacto mds, porque una de las herramientas a usar permite a cada usuario
registrar a NEOBUT-WHATSAPP en sus dispositivos moviles.

4 Procedimiento

NEOBUT-WHATSAPP

El desarrollo del asistente virtual y la integraciéon a WhatsApp, se realizan con el uso de las plataformas
emergentes Twilio y Dialogflow.

Dialogflow es la herramienta de creacion de chatbots capaz de entender el lenguaje natural que Google pone
a disposicion de todos aquellos que quieran iniciarse en el desarrollo de estas tecnologias conversacionales.
Dialogflow permite conectarlo con el Asistente de Google, Amazon Alexa, Facebook Messenger y otras muchas
plataformas y dispositivos populares. Ademds es un procesador de lenguaje natural basado en Machine Learning.

Conceptos basicos de Dialogflow

Agentes: son como proyectos o como moddulos de reconocimiento natural del lenguaje. En bots sencillos, un
agente bastara para agruparlo todo. Sin embargo, en proyectos mds grandes, podria tener varios agentes para un
mismo proyecto (marca, tienda, cuenta), cada uno de ellos agrupando una particularidad o intencién comun de la
conversacion. Por ejemplo, nuestro agente podria ser “Agente de atencion al cliente”.
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Intents: son las intenciones del cliente o, dicho de otra forma, qué es lo que quiere. Aqui se definen las
posibles preguntas o peticiones de los clientes y qué posibles respuestas queremos darles. Por ejemplo: si pregunta
por el estado de un pedido.

Entities: las entidades son las herramientas de que disponemos para extraer pardmetros o variables de lo que
ha dicho el usuario. Por ejemplo, cuando un usuario diga “Quiero consultar el estado del pedido con ID 0237908
usaremos las entidades para extraer el valor del ID del pedido en lo que estd diciendo el usuario. Dialogflow hace
esta accion muy bien, reconociendo los pardmetros.

Actions: las acciones es lo que hacemos cuando se detecta una intencién de un usuario. Cuando lo que dice
el usuario corresponde con un Intent, entonces se extraen los pardmetros y se pasa a la accién que se haya definido,
puede ser “responde esto” o incluso conecta con tal servicio online y pide la respuesta con una peticion de API.

Contexts: permite definir intenciones en funcién del contexto de la conversacion. ;Qué, qué? Espera, te
cuento. Imagina que el usuario pone Victor. ;A qué se refiere? ;Es su nombre? ;El de su novio? ;(Es a quién
quiere matar?

En una conversacién normal lo deduce por lo que se ha hablado justo antes, ;verdad?. Mi novia se llama
Consuelo, ;y el tuyo? Victor. jAja! Sabes que Victor se refiere a “su novio” por la conversacion. Pues eso son los
contextos, una forma de relacionar y hacer fluida la conversacion.

Fullfillment: Dialogflow permite hacer todo desde su plataforma, en plan si el usuario dice, respondes. Pero,
por norma general, el usuario no querra respuestas predefinidas, sino mas bien respuestas para su caso particular.
De poco serviria hacer un chatbot que pregunte ““; Dénde estd mi pedido?” y la respuesta siempre fuese “Envienos
un correo a”. Pues bien, Dialogflow permite enviar peticiones a Webhooks para que la respuesta sea mucho més
natural al recuperar la informacion.

A continuacién se muestra el funcionamiento de Dialogflow de manera grafica:

D=1 —

Figura 1. Estructura Dialogflow.

Cuando un usuario conecta a tu chatbot por la plataforma que sea y escribe o dice algo, esto se envia a
Dialogflow quien serd el encargado, con su tecnologia de reconocimiento natural del lenguaje, de identificar qué
es lo que quiere el usuario, extraer y reconocer los pardmetros y determinar qué hacer en ese momento.

Llegado a ese punto, pueden ocurrir 2 casos:

e Que hayamos definido la respuesta como parte del Intent. Lo cual significa que Dialogflow tiene toda la
informacién necesaria para responder al usuario asi que enviard dicha respuesta a la plataforma por la
que le ha llegado la peticién. Por ejemplo Whatsapp.

* Que necesitemos datos externos. En tal caso, Dialogflow conectara con el servicio externo que hayamos
definido, enviando la accién y pardmetros reconocidos. Nuestro servicio externo tendra que devolver a
Dialogflow la respuesta que serd la que se enviard al usuario.

Con lo cual, Dialogflow es basicamente un intermediario que proporciona la tecnologia de Machine Learning
y reconocimiento del lenguaje natural para que podamos proveer a los usuarios de conversaciones fluidas y
naturales con nuestros bots.
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Entorno de desarrollo Twilio

Por otro lado se tiene otro intermediario para la integracién, Twilio: Plataforma de comunicaciones en la
nube.

Twilio es una plataforma de desarrollo que permite a los desarrolladores construir aplicaciones de
comunicacién en la nube y sistemas web. Las API de comunicaciones de Twilio permiten a las empresas
proporcionar la experiencia de comunicacion adecuada para sus clientes dentro de la web y las aplicaciones
moviles. Al usar las API de Twilio, los desarrolladores pueden agregar rdpidamente esta funcionalidad a una
aplicacién, como mensajes de voz, videollamadas, mensajes de texto y mas.

Estas son algunas caracteristicas de la integracion de Twilio API:

e Mensajeria: la API SMS y los SDK de Twilio ayudan a enviar y recibir mensajes SMS y MMS en todo
el mundo, ademds de permitir que la aplicacion responda a los mensajes entrantes de los usuarios.
También funciona en un sistema de autenticacion basado en mensajes y verifica contrasefias de un solo
uso (OTP) en aplicaciones médviles y web.

e Llamadas de Voz: Twilio Voice API crea un sistema de respuesta de voz interactiva (IVR), que ayuda a
navegar una llamada entrante antes de hablar con un operador humano. Con un sistema IVR, puede
manejar mas llamadas a la vez. La API también facilita un sistema de llamadas globales basado en la
nube, que se conecta a su aplicacion o sistema web para hacer una llamada en una linea fija o teléfono
movil.

e Videollamadas: La integracion Twilio Video API es una gran solucion para hacer una videollamada en
tiempo real a su sistema personalizado. Hace que su dispositivo sea capaz de construir multiples sistemas
de videollamadas, lo que facilita la reunién de su cliente o la conferencia con su equipo, y ayuda a
habilitar la comunicacién dentro de la organizacion.

Creacion del proyecto Neobut-Whatsapp

Para empezar a utilizar Dialogflow, se debe de crear un “Agente” es decir el Chatbots, se le asigna un nombre
libre, mismo que después se puede cambiar en caso de ser necesario realizar algin ajuste, es de gran importancia
mencionar que se debe de tomar en cuenta el idioma que se elige al principio, porque el Chatbots se adaptard al
idioma por default, es este caso se manejara el idioma espafiol.

Figura 2. Proyecto Neobut-WhatsApp.

Creacion de intents

Después de haber creado el primer agente, es posible visualizar varias opciones de desarrollo, donde cada
uno de ellos cumple una funcidén diferente dependiendo del nivel de complejidad del Chatbots, destacando que lo
basico es la creacion de intenciones, es decir se agregan las posibles frases que el usuario puede usar para
interactuar con el agente virtual.

Las intenciones son elementos basicos de la conversacién en Dialogflow. Basado en la entrada de voz/texto
de los usuarios, selecciona la mejor intencion de coincidencia y responde con una respuesta. En las intenciones se
puede definir frases de entrenamiento que se combinaran con las entradas del usuario. A medida que Dialogflow
encuentra una frase de entrenamiento coincidente, recurrira a la intencion correspondiente y respondera al usuario

54
Tecnologia Educativa Revista CONAIC — ISSN: 2395-9061 — Volumen VIII, Nimero 3, Septiembre — Diciembre 2021



con la respuesta establecida en esa intencién. Entre mas frases de entrenamiento se le inserte a mas facil serd la
interaccion con el usuario, de esta forma la conversacion fluird lo mds natural posible.

En este Chatbots de siniestros se requerirdn 38 intenciones, cada una con diferente funcionalidad, estardn
entrelazadas una con la otra para un funcionamiento total.

Creacion de entidades

Es importante destacar que durante la creacion de intenciones es necesario el uso de las entidades que le dan
sentido a cada funcionamiento de cada intencion, para ello se empezara a crear todas las entidades que serdn
utilizadas posteriormente.

Cabe destacar que las entidades hacen la funcién de pardmetros para denotar el sinénimo o el tipo de dato
necesario a insertar.

Los Intents tienen una estructura que permite insertar los datos necesarios, empezando por el nombre, los
contextos, una parte esencial del funcionamiento, radica en ser la entrada y la salida de los datos pedidos por el
usuario.

Estructura de los Intents

En esta imagen se muestra un Intent denominado “ActualPosition” en ella se observa el contexto de entrada
y salida dependiendo de lo que el usuario responda al momento que invocar al chatbots, destacando que este es
un intent aleatorio, es decir, se eligio solo uno para mostrar todas las caracteristicas de entorno de desarrollo que
presenta, destacando que los demds intents tienen la misma estructura exceptuando el contenido.

’ Dialogflow ActualPosition m

NeoBut-Whatsapp
o : Contexts @ A
B intents +

Entities 1 CompleteAccidentPart ®

Knowledge

Figura 3. Estructura intents.

A continuacién se muestra una seccion de “frases de entrenamiento” en esta parte se anotan todas las posibles
frases que un usuario normal puede escribir al estar en interaccion con el chatbot, es posible notar que son frases
comunes de la vida cotidiana, debido a que el chatbot debe de entrenarse como si fuera un persona detrds del
teléfono.

“direccién actual”, “actual”, “trac una gria a mi direccién actual”, “posicién”, “aqui”, “aqui por favor”,
“enviala aqui”, “a la posiscion actual”, “sii”

En la siguiente imagen se distingue la cantidad de frases de entrenamiento agregadas. En este otro Intent es
posible notar que las frases de entrenamiento estdn marcadas con un parametro que describe que esas palabras el

Chatbot entendera que son despedidas.
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bye

Training phrases @

Figura 4. Pardmetros.

En la seccién de pardmetros podemos notar que se estd usando “bye” como pardmetro de despedida

e
abye
@)

Figura 5. Ejemplo de asignacién de pardmetro.

Por otro lado, las acciones y pardmetros se van agregando conforme se van agregando las frases de
entrenamiento, cumplen la funcién de medir la funcionalidad cada frase, es decir, si existe una misma palabra o
frase, detectara la funcionalidad dependiendo la intencidn, por ejemplo, la palabra “SI” puede variar, esta

afirmacion serd valida para diferentes intents.
N\

Action and parameters

Figura 6. Accién y pardmetro.

A continuacion se muestran las respuestas que el Chatbot tendrd, es importante mencionar que deben ser las
mismas preguntas o afirmaciones, solo tendra que ser en un planteamiento diferente, de esta forma se podran usar

las frases de forma aleatoria al momento de interactuar.
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Respuestas @ A

+

Respuesta de texto @0

Figura 7. Respuestas pre-configuradas.

Integracion

Configuracion de la plataforma de Twilio
Inicialmente cuando se crea una cuenta de Twilio con el correo electrénico Gmail, se tiene la siguiente ventana.
« ~ 0w . 5 v v 8

O Learn the basics of Twilio

MAPFRE Dashboard

Afurrd Owsh bana)

Figura 8. Tablero Twilio.

Crear servicio de mensajeria (Twilio)

eate a Project

Figura 9. Creacién de proyecto Twilio.
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Se selecciona la opcién de Products y Programmable SMS

Templates [Itl Products

Figura 10. Seleccion de producto.

Se le asigna un nombre al nuevo proyecto:

Give your project a name

er if you need t

Figura 11. Nombre de proyecto.

Después de haberle asignado un nombre aparecera la consola de Twilio con el respectivo proyecto creado.

© twitio

NecBut-Whatsapp v Upgrade Project > - ? &)

Dashboard O Learn the basics of Twilio

Figura 12. Tablero de proyecto creado.

Explorando un poco mas a fondo la consola de Twilio podemos notar la opcién que permite realizar el enlace

entre Twilio y Dialogflow.
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Learn: Twilio Sandbox for WhatsApp

1. Set Up Your Testing Sandbox

WhatsApp To begin tesling, connect to y “ y o ¢ « WhatsApp message |
M +1215523¢8 t < join edge-depend

Figura 13. Sandbox.

5 Analisis e Interpretacion de Resultados

Se realizaron 3 pruebas en el laboratorio a través de la consola de Dialogflow simulando la conversacion
entre el usuario y bot; con respecto a la conversacion se verifico fuese entendible, que abarcara palabras
coloquiales, algunas muy puntuales que se solicitan en los documentos de registro de diversos siniestros, ademas
de las preguntas y respuestas que se le insertaron al chatbot para el entrenamiento, también se le agregaron
preguntas aleatorias, cabe mencionar que son preguntas que no pertenecen al flujo principal para el registro del
siniestro, esto con la finalidad de ser mds amigable con el usuario final. Dio como resultado 567 preguntas y casi
2845 respuestas, aproximadamente 5 posibles respuestas por pregunta.

Se pidio al cliente de la aseguradora hacer pruebas junto con 4 empleados, se habilitarén 75 cuentas de
usuarios finales entre personal y un familiar de ellos, clientes de la aseguradora. Lo anterior permite evaluar la
hipotésis a través de una serie de preguntas, seccionadas en los tres aspectos que se enmarcan en la misma y que
se aplicarén a los 80 participantes anteriormente mencionados, cabe mencionar se conisderarén a los dos partes
del ejercicio cliente final (usuario) y aseguradora (empleados de dar atencién durante un siniestro), dando los
siguientes resultados:

Con respecto a la primer parte de la hipotésis un Chatbot para una aseguradora de autos tiene un impacto
favorable en la atencién al usuario, el 77% de los usuarios respondi6 era mejor y 23% mucho mejor

En el aspecto de reduce el tiempo del proceso de recoleccién de datos en el momento de un siniestro, el 53%
dijo que es mucho mejor, el 38% que es mejor y el 9% que igual.

Y en el dltimo aspecto aumenta el nivel de satisfaccion del servicio recibido, el 68% dijo estar muy satisfeho,
19% satisfecho, 13% neutral.
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Resultado final del entrenamiento y aplicacion en whatsapp

< @ NeoBut-WhatsApp e

- AT e
Yo tenemos los datos principales

e T — —
. 51 Laura Del Angel AEALG7
! ‘x‘ L O- 1 / ! del conductor contranio, Por favor, /

-

[y
¢ Introduzea su apellido a « Introduzen el nimero de teléfono del
continuacion conductor contrario '

Hola, soy NeoCover g, (Se Tengo t0dos sus datos completos
encuentra bien? B9 Ahora, Introduzea matricula del

Necesito que detalle un poco sobre lo
sucedido !

conductor contrario
-~ Ella iba bajo los efectos del alcohol
¥ no me vio que venia, por esta
razon me termino chocando la parte
delantera de mi auto

A continuacion, Necesito recoger mas
informacion & sobre el conductor
contrario. Por favor, introduzca el
Nombre del conductor contrario

Por favor, o7 introduzca los apellidos
del conductor conranio

Tenemos todos los datos del
accidente 9, ;desea enviarlos?

(Quiere que le envie una gria? 4§

:

(Desea completar el parte de

accidente? ||

OK, ahora ingrese su Nombre,
Apellidos £, y DNI ==

Ok, los datos del parte han sido
enviados #& , tu ndmero de follo es
53247823 | . Gracias por confiar en
NeoCover g4

Almeida Saucedo

D

Laura Del Angel AEALG7

Figura 14. Chatbot en ejecucion.

A continuacion se muestran algunas preguntas aleatorias referente al chatbot, misma que fue entrenado para
responder.

€ @ NeoBut-WhatsApp @ %, Estoy bien gracias. (En qué puedo

Mi nombre es Neocover. [Encantado i
de conocerle! :
T ——
Puedo ayudarte a completar de 3
manera eficaz un parte de accidente

Nomas queria saber de ti

amestoso y asistirte en caso de i
accidente o averia Hola, soy NeoCover . (Esta usted

ey e
jHasta pronto! /

Neoris es mi creador, jpero usted es
mi jefe!

Hola, soy NeoCover @, (Se
encuentra bien?

Quien te cre6?

Figura 15. Preguntas aleatorias.

6 Conclusion

Se concluye que la hipotésis es aceptada, a través de pruebas de uso y encuestas como instrumentos de
medicion, cabe hacer mencion que habia un espacio abierto para comentarios o sugerencias idependientes de las
preguntas del instrumento que permitieron reforzar nuestra percepcion sobre el desarrollo del proyecto, resultando
ser un beneficio y una buena experiencia para el usuario, esto conllevé a la aceptacion de los participantes del
asistente virtual en caso de algtin siniestro. Mientras mas entrenamiento se le dé a un chatbot, mas eficiente es al
momento de cumplir con su funcién y es de gran aceptacion por no tener que descargar e instalar alguna
aplicacion, enmarcando que Whatsapp es una de las redes sociales que la mayoria de personas sin importar edad
lo pueden usar sin ningtin problema.

Con base en el desarrollo libre de este asistente virtual, se recomienda el uso de chatbots, debido a que
automatizan muchos servicios, dependiendo el drea en que se aplique, ademds mientras mds entrenamiento se les
dé, se obtienen mejores resultados, es decir los chatbots aprenden a través del Procesamiento del Lenguaje Natural.
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