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RESUMEN

En la actualidad con el surgimiento de nuevas tecnologias y el acceso a Internet ha generado nuevas
formas para mejorar la eficiencia de los sistemas PQRS (peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias) esto en los diferentes ambitos tanto como educativos e industriales, generando un
ahorro de tiempo y trabajo humano a un bajo costo todo esto por medio de la automatizacién con
el uso de inteligencia artificial, naciendo asi las nuevas herramientas, los asistentes virtuales, que
buscan mejorar el flujo de estas consultas optimizando el tiempo de respuesta hacia los usuarios.
Ademas, con el tratamiento de lenguaje natural los asistentes virtuales han mejorado su capacidad
para reconocer las consultas (intenciones) de los usuarios, generando una respuesta mas acertada e
interactuar de una manera como si de un humano se tratase. Tomando en cuenta lo anteriormente
dicho se propone el disefio y desarrollo de un asistente virtual como aplicativo moévil para ayudar
a la comunidad universitaria con la resolucion de procesos académicos. Para ello se trabajard con
una plataforma de inteligencia artificial llamada IBM Watson y su servicio de “Assistant”, el cual
sera entrenado con un diccionario de palabras y fragmentos de oraciones para comprender al
usuario, esto en conjunto con su servicio de tratamiento de lenguaje natural, en donde internamente
buscara similitudes entre las interacciones, entregara un score para cada palabra que tenga alguna
relacion y la més acertada serd entregada como respuesta.

Por otro lado, sera presentado de manera de aplicativo movil, para esto se trabajara con lonic, ya
que permite el desarrollo multiplataforma. De esta manera el asistente optimizara el tiempo y la
dificultad para realizar procesos, ademas que generara una mejor distribucion de los recursos
humanos dentro de la universidad hacia otras activades mas esenciales.

Palabras claves: asistentes virtuales, tratamiento de lenguaje natural, inteligencia artificial,
PQR’S, aplicaciones multiplataforma.

vil



ABSTRACT

At present, with the emergence of new technologies and Internet access, new ways have been
generated to improve the efficiency of PQRS systems (requests, complaints, claims and
suggestions) in different areas, both educational and industrial, generating savings of time and
human work at a low cost, all this through automation with the use of artificial intelligence, thus
giving birth to new tools, virtual assistants, which seek to improve the flow of these queries by
optimizing the response time to users. In addition, with natural language treatment, virtual
assistants have improved their ability to recognize user queries (intentions), generating a more
accurate response and interacting as if it were a human. Taking into account the above, the design
and development of a virtual assistant as a mobile application is proposed to help the university
community with the resolution of academic processes. To do this, it will work with an artificial
intelligence platform called IBM Watson and its "Assistant" service, which will be trained with a
dictionary of words and sentence fragments to understand the user, this in conjunction with its
natural language processing service. , where internally it will look for similarities between the
interactions, it will deliver a score for each word that has some relationship and the most successful
will be delivered as an answer.

On the other hand, it will be presented as a mobile application, for this we will work with Ionic,
since it allows cross-platform development. In this way, the assistant will optimize the time and
difficulty to carry out processes, in addition to generating a better distribution of human resources
within the university towards other more essential activities.

Keywords: virtual assistants, natural language processing, artificial intelligence, PQR'S,
multiplatform applications.
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I.

Introduccion

En los ultimos afos para realizar cualquier proceso académico dentro de la Universidad
Politécnica Salesiana se ha tenido que realizarlo de manera presencial en las areas de
secretaria, direcciones de carrera o la oficina de los vicerrectores de sede, lo cual es viable
hasta que se genera grandes aglomeraciones de personas dando como resultado un malestar
o una inconformidad de los estudiantes o padres de familia al momento de esperar para
realizar un tramite, ain mas para los usuarios que realizan tramites pequefios, tales como
cambio de materias, solicitar informacion, incremento de materias, entre otros. Por lo que,
muchas veces optan por buscar informacion en la web de la universidad, no obstante, no
tienen claro cémo se deben realizar algunos procesos, en especial los estudiantes de primer
ciclo y nuevo ingreso.

En la actualidad con la llegada de la emergencia sanitaria existe muchas restricciones para
que los estudiantes se puedan acercar a la universidad para realizar algin tramite o solicitar
informacion, por lo cual se optd que se comuniquen por medio de la red social WhatsApp,
por el correo institucional o que los estudiantes estén pendientes de las actualizaciones de
las redes sociales de la universidad. Lo cual, para muchos fue tedioso, ya que se demoraban
mas que cuando lo realizaban de manera presencial. Ademas, el personal a cargo tenia un
peso laboral mucho més grande, al tener que responder cada solicitud. De igual manera,
existieron ocasiones en que en el servidor de la universidad colapso por la gran cantidad de
solicitudes de quienes ingresaban a la web.

La universidad no fue la inica empresa que opto por estas opciones de comunicacion con
sus usuarios, otras empresas también lo realizaron. Pero a mas de esto, automatizaron sus
procesos, por medio de “chatbots”, los cuales estan implementados dentro de las paginas
web de cada empresa, y se encargan de mantener conversaciones “fluidas” con los clientes
con la finalidad de ofrecer informacidn sobre sus servicios o productos. Esto facilitdé mucho
la comunicacion entre los clientes y la empresa, con lo cual sus sistemas PQR’s (Peticiones,
Quejas, reclamos y sugerencias) son casi en su totalidad automatizados, ya que un “chatbot”
tiene sus limitaciones, por lo cual, implementar un asistente virtual es mas eficiente ya que
se pueden implementar como una aplicacién multiplataforma

En base a lo mencionado anteriormente se puede establecer que la atencion al usuario es
uno de los componentes a los que las empresas deben brindar mas atencion, toda empresa
depende de la satisfaccion y la necesidad que los usuarios tienen de sus servicios. Por esta



razén es que se han creado metodologias, sistemas y herramientas para asegurar esta
informacion y tener aspectos de mejora, tal es el caso de los sistemas de PQR’s. Los cuales
buscan la captacion de todo tipo de solicitud que tengan los usuarios, y de igual manera
actiian como un canal de andlisis y mejora de las empresas (APLEXTM. 2015).

Actualmente la IA ya estan siendo utilizadas para ayudar a las personas en varios ambitos
cotidianos de la vida, sin embargo, el crecimiento exponencial de la IA nos obliga analizar
las posibles desventajas que puede llegar a tener, sobre todo en la seguridad de nuestros
datos, a mas de esto nos entrega sugerencias y predicciones sobre nuestra vida, generando
un impacto en areas como la salud, educacion, laborales y sociales, por lo que implementar
inteligencia artificial en un asistente virtual el cudl trabaje con tratamiento de lenguaje
natural permitird una mejor experiencia para el usuario y una mejora en los tiempos de la
ejecucion de los procesos, ademds que se comportara como un asistente personal para cada
estudiante, ya que aprenderia de la interaccion que tenga con el aplicativo, esto evitaria
conflictos a futuro con cualquier proceso, para que sea mas amigable y facil de usar, ya que
solo debe descargar e instalar.

Dentro del ambito académico, el surgimiento de nuevas tecnologias y el acceso a Internet
se han generado nuevas oportunidades para mejorar la eficiencia de los sistemas educativos
al proporcionar a los estudiantes informacion instantanea, sin necesidad de desplazarse,
permitiendo ahorrar tiempo y trabajo humano a un bajo costo.

Pero eso va mas alld, involucrando también al 4&mbito empresarial, ya que se han creado
nuevas herramientas que de una u otra forma facilitan y optimizan la labor dentro de una
organizacion, orientadas al d&mbito digital; esta evolucion se da gracias a la llegada de la
industria 4.0, que afecto de una manera positiva y negativa a algunas empresas, generando
cambios en sus sistemas de la forma mas rapida y eficaz posible para seguir siendo
competitivas y poder permanecer en el mercado a pesar de que trae consigo numerosos
retos pero varias oportunidades, de la cuales resalta la automatizacion de procesos y flujos
de trabajo lo que a su vez supone un menor coste en los mismos. Por otro lado, la respuesta
rapida y personalizada a las necesidades de los clientes. Ademas de la mejora de la
productividad y eficiencia empresarial gracias a los sistemas de produccion integrales,
haciendo que toda empresa se oriente a sistemas en la nube y automatizado (Bedoya
Olarte, Tatiana. "Transformacion digital y la industria 4.0." (2019)).

Esta “nueva revolucion industrial” fue esencial dentro de la pandemia que vivimos
actualmente, esto se puede evidenciar en la gran cantidad de uso de la red, ya que nadie
podia salir de sus hogares, las personas realizaban compras en linea e incluso se opt6 por el
teletrabajo para dar soporte, y varias empresas comenzaron a buscar personas para
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I1.

desarrollar sistemas con inteligencia artificial, haciendo que la demanda laboral para
desarrolladores crezca aun mas, dando como resultado de estudio que el automatizar
procesos o dar ayuda personalizada a permite mejorar la experiencia de usuario, optimizar
los recursos humanos y agilitar para que los usuarios puedan realizar cualquier tramite de
una manera mas eficiente.

El trabajar con el procesamiento de lenguaje natural, el cual hace uso de un conjunto de
mecanismos que la computadora asimila en un lenguaje de programacion definido (formal)
y le permite comunicarse con el ser humano (Fernandez, 2011), genera una gran ventaja y
un crecimiento exponencial en cuanto la innovacidén tecnologica, ya que este tipo de
algoritmos ayudan a la traduccion de textos, resimenes, reconocimiento de voz, entre otros
(CORTEZ Vasquez Augusto, 2009).

Dicho esto, el asistente virtual buscara gestionar procesos académicos de la institucion que
sean de interés y/o dominio del estudiante, buscando modernizar la gestion institucional
automatizando los procesos, permitiendo asi mejorar la productividad del personal
administrativo. De esta forma se aprovechan mejor los recursos para dar cumplimiento a
los fines esenciales de la institucion y el continuo mejoramiento de la calidad (Manjarrés-
Betancur, R. A., & Echeverri-Torres, M. M. (2020))

Trabajos Relacionados

a) “Asistente Inteligente Para Estudiantes Y Personas Que Viven En Un Campus”
El uso de asistentes virtuales en los diferentes ambitos ha ido creciendo
exponencialmente aun mas en el ambito académico. En (Lo Re, G., Gaglio, S.,
Morana, M., & Ruocco, C. (2019)) se presenta un asistente virtual el cual tiene como
objetivo ayudar a los estudiantes que residen en un campus universitario con sus
actividades cotidianas tales como revisar sus notas, donde encontrar un edificio,
conocer sus tareas y diferentes actividades comunes de un estudiante, todo esto por
medio del asistente, quien se encargara de interactuar de manera natural con los usuarios
por medio de texto y sonidos de una voz sintetizada; pero a mas de lo nombrado tiene
la capacidad de conectarse con otros sistemas inteligentes de IoT que entregan
informacion relacionada al espacio académico, como qué lugar de estacionamiento esta
libre, temperatura de las aulas y laboratorios, etc.

Este asistente trabaja por medio de un motor de cognitivo capaz de reconocer las
acciones o entradas del usuario y posterior a ello entrega respuestas rapidas y
compresibles mediante un andlisis previo de las acciones ejecutadas; este motor es IBM
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b)

Watson, ya que hasta el 2019 existia casi 3 mil millones de peticiones a la API, lo cual
como se menciond anteriormente estas interacciones permite que vaya aprendiendo
mucho mas y genera mejores recomendaciones.

Este asistente trabaja con los diferentes servicios de IBM Watson, tales como speech to
text, text to speech, y NPL todo eso con el fin de comprender al usuario, y tener
diferentes métodos de entrada para realizar las consultas (peticiones), ademas por estos
medios se puede extraer fragmentos de textos para generar diferentes métodos de
conocimiento para el asistente.

Este asistente trabaja con una arquitectura tipo “DEEP QA”, el cual est4 orientado al
analisis profundo de las preguntas en donde a base al analisis se genera un evaluacion
y reconocimiento de palabras y/o fragmentos de texto para crear una base de
conocimiento de respuestas, que estaran ordenas, clasificadas y validadas.

En la primera fase de esta arquitectura obtiene la base de conocimiento de las preguntas,
por medio del reconocimiento de palabras claves y la extraccion de fragmentos de textos
que tiene de la consulta, con esto puede generar sindnimos y reconocerlos a futuro; una
vez que pasa este proceso el modulo de hipdtesis examina las entradas y genera un
filtrado de datos donde se genera un “Score” por cada palabra; ahora las clasifica y
ordena las respuestas posibles para entregar la mejor respuesta (con el score mas alto)
para la consulta realizada.

El asistente da como resultados interacciones constante de los usuarios, ademas que en
la calificacion sobre su uso lo entregan como excelente, ya que optimiza y ayuda a los
estudiantes con sus actividades diarias.

“Asistente Virtual Académico Utilizando Tecnologias Cognitivas De
Procesamiento De Lenguaje Natural”

El trabajar con procesamiento de lenguaje natural a mejorado notablemente la
interaccion entre el asistente y los usuarios; como lo presentan (Torres, M. M. E., &
Manjarrés-Betancur, R. (2020)) con su asistente virtual el cual busca mejorar el flujo
del sistema PQRS de su instituto, ya que presenta varias falencias por tener demasiados
canales de recepcion generando conflictos y una demora en sus tiempos de respuesta,
esto se da a que sus canales PQRS son redes sociales y el correo institucional, los cuales
son administrados por personal universitario quienes tienen un horario laboral, esto
hace que el tiempo de respuesta sea limitado a ese horario.

Para solucionar esta problematica desarrollaron e implementaron un asistente virtual
dentro de la institucién como mecanismo de comunicacion para mejorar los servicios
de soporte académico. Este asistente tiene la capacidad de percibir, razonar y actuar en
base a percepciones que son entregadas por el usuario, creando una simulacién como si
de una conversacion con otra persona se tratase.

X1l
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El asistente denominado “AVA” trabaja con tecnologia de Google denominada “Dialog
Flow”, una tecnologia la cual es capaz de comprender y procesar leguaje natural, esto
por medio de intenciones anidadas lo cual crea un hilo de conversacion mas amigable
para el usuario evitando la perdida de contexto dentro de la conversacion, ademas con
la implementacion de “Knowledge Connectors” por parte de Google, se puede extraer
de un contexto en la conversacion preguntas y consultas de forma automatica, esto
también en conjunto con “Automatic Spelling Correction” para corregir internamente
las faltas ortograficas del usuario y comprender que es lo que quiere decir. AVA de
igual manera trabaja con la identificacion de palabras claves las cuales ayudan a
identificar la necesidad de los usuarios, asociandolas a una intencién y a llevar el hilo
conversacional a través de un contexto.

Metodologia

A. Diseno del método

El método que esta propuesto consta de 4 pasos (figural) los cuales explican con
detenimiento cada parte del disefo, desarrollo e implementacion del asistente.

Configuracién de IBM Watson Assistant

Desarrollo de los servicios web

Desarrollo y Disefio de la interfaz grafica

Implementacion del asistente en un
servidor local

Figura 1. Pasos de la metodologia

1) Configuracion de IBM Watson Assistant
Dentro de IBM Watson configuramos y crearemos el servicio de IBM Watson
Assistant, en donde primero deberemos configurar para que sea de multi acceso
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y en base a un token de inicio, ya que el asistente debera tener la capacidad de
soportar varios usuarios conectados simultdneamente; posteriormente creamos
nuestra base de conocimiento esto lo hacemos por medio de una Skill que
contendra nuestro intentos y entidades, las cuales son las palabras claves y los
fragmentos (figura 2) para comprender al usuario segln interactia.

Una de las principales ventajas es que segin cada entidad (palabra clave)
podemos ingresar sindbnimos para que vaya creciendo y reconociendo mas
palabras, ademas el tiempo de entrenamiento es de 1 — 2 minutos maximo, pero
debemos tomar en cuenta que cada entidad debe tener alguna relacién con un
intento, ya que debe tener una ldgica en cuanto al tema a tratar.

F o4 oW Eru'.'.-wmw -

[0 Entity 28) 1 Values Modilied 11

Figura 2. Panel ingresar intentos y entidades de IBM Watson

Ahora para generar un flujo de conversacion utilizamos nodos (figura 3), los
cuales son configurados para reconocer los intentos, procesarlos y buscar
entidades relacionadas, de esta manera vamos entrenado a nuestro asistente;
cabe recalcar que cada nodo representa un proceso universitario, entonces en
base a la interaccion del usuario se accederd a diferentes nodos y entregara
una respuesta distinta.

Assistant responds

Figura 3. Panel para crear nodos de interaccion en IBM Watson
La respuesta que entregue Watson al usuario serd en base a las entradas que el
usuario genere, ya que el servicio de “Assistant” analizara las palabras que

XV



2)

ingrese el usuario, las compara con su base de conocimiento que ya hemos
configurado anteriormente y generara un score a cada respuesta; la respuesta que
tenga un score mas alto serd la que se entregara al usuario, en todo este proceso
actta el servicio de tratamiento de lenguaje natural, para comprender al usuario
generando un flujo de conversacion mas amigable y comprensible para el
usuario.

Desarrollo de los servicios web

En esta etapa generamos nuestros servicios web para poder conectarnos con los
servicios de IBM Watson. Para el desarrollo de Back End trabajaremos con
NodelJs y Express para tener nuestro servidor de manera local.

Para poder consumir los servicios deberemos primero obtener una API Key, un
Assistant ID y una URL, todo esto nos entrega IBM Watson, tnicamente

debemos irnos al apartado de integraciones de nuestro asistente en la consola de
IBM (figura 4).

E.D.LTHUPS

Dialog Integrations

IdiomaEspanol

Figura 4. Panel de integraciones de IBM Watson

Una vez que lo obtenemos debemos genera un servicio de autentificacion el cual
serd consumido posteriormente por nuestro aplicativo; en este método
ingresaremos todas las credenciales que nos otorga IBM.

El siguiente servicio que deberemos crear serd crearse serd el de iniciar sesion
en donde enviamos un token que se genera cada vez que el usuario inicia la
aplicacion y es enviado a los servicios de IBM para ser validado, y en caso de
que sea correcto se entrega un inicio de sesion satisfactorio. En este caso el
servicio de cerrar sesion funciona de la misma manera Uinicamente cambia una
linea que elimina el token temporal.

En cuanto al servicio para realizar consultas lo generamos obteniendo como
parametro el mensaje que ingresa el usuario y lo enviamos en conjunto con el
token de sesion para validar cual es el usuario que hizo esa pregunta, y
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obtenemos una respuesta seglin la base de conocimiento de Watson previamente
generada.

3) Desarrollo de la interfaz grafica

En este paso se establecio utilizar Ionic como Front End, ya que nos permite un
desarrollo multiplataforma, ademds que cuenta con una versatilidad de
componentes, modulos y paginas que nos permiten crear un flujo usabilidad
dinamico y amigable para el usuario.

El asistente cuenta con un componente para el ingreso de los mensajes (figura
5), una pagina para un modal inicial que contiene las instrucciones de uso
(figura 6), una pagina la cual muestra el tiempo de vida del asistente cuando
pasan 5 minutos (figura 7) y una pagina que se muestra cuando el usuario
presiona en el boton de ayuda (figura 8). La interfaz como tal es bastante
sencilla y comprensible en donde observamos un espacio en donde aparecen
nuestros mensajes y las respuestas del asistente como si de un chat se tratase,
cuenta con un botdén para enviar los mensajes y un botén de ayuda, esto lo
podemos observar en la figura 5.

EDITH

i ED.| TH Oniine

2:18

Figura 5. Pantalla para la interaccién con el asistente
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b E 1

N
Bienvenido
EDLTH

oMITIR

Figura 6. Pantalla principal que contiene las instrucciones de uso

Sesion Finalizada

Mi iempo de vida a culmido &'

Pero o fe preocupes! &5
unicamente por esta sesién! © asi
que si deseas que confinuemos por
favor ciea la app y Vuelve:abfira
Nos vemos prontol

Figura 7. Pantalla que indica el tiempo de vida del asistente

Hola Soy E DLTH tu asistente
personal, eh sido creada con &l
objetivo de entregarte
informacion para ayudarte en
Drocesos universitarios: &

Trabajo en conjunto con la
inteligencia Arfificial IBM
'WATSON que es muy amigable
por ciertol Juntos fratermos que
nuesira ayuda hacia fi sea lo
mas amigable y exacta posible!

Puedes interactuar conmigo
como si de una amiga se
tratara, ya que cuento con
fecholot o

Figura 8. Pantalla de ayuda del asistente

Dentro de este paso ademds creamos un servicio para consumir nuestros
servicios web creados anteriormente; nuestro servicio se encargara de hacer
peticiones hacia nuestro servidor por medio de métodos que trabajan con la
libreria HttpClient, en donde consumimos por medio de un post los diferentes
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servicios creados, tanto para iniciar sesion, cerrar sesion y para realizar las
consultas al asistente. Para este ultimo mencionado se toma en cuenta que
primero debemos iniciar sesion, ya que IBM Watson nos entrega un token de
inicio de sesion por usuario, el cual validamos y enviamos en conjunto con la
consulta para mantener la seguridad de las consultas.

4) Implementacion del asistente en un servidor local

Dentro de esta fase se encuentra el paso 7, en el cual establecemos actividades
de pruebas, analisis e implementacion, para estudiar la percepcion final de los
usuarios de la aplicacion, verificar el correcto funcionamiento, validar que se
intuitivo y la accesibilidad sea la correcta. Todas estas verificaciones las
obtenemos mediante la presentacion en tiempo real hacia usuarios potenciales
que son estudiantes de los primeros ciclos, quienes presentan mas dificultades
para realizar procesos. La implementacion por problemas de permisos de CORS
que se da al usar la version gratuita se lo realizo dentro de un emulador de
Android y 108, pero la ventaja de trabajar con Angular como framework de ionic
se puede acceder desde cualquier dispositivo como PWA, por lo que no genera
ningln inconveniente, el servidor es de manera local y el cliente que se conecte
puede interactuar sin problema independientemente del dispositivo con el que
trabaje.

Disefno de experimento

Para la demostracion y andlisis del asistente propuesto utilizaremos UX Research el
cual nos permitird analizar al usuario como interactta con la aplicacion final, tomando
en cuenta parametros como el comportamiento, las necesidades y los motivadores, a
mas de ello se establecieron paradmetros de tiempo con relacion a la realizacion de
consultas, tiempo de uso y aceptacion final.

La principal ventaja de Ux Research es que con un pequefio segmento de personas
podemos obtener informacidn valiosa, ya que se realiza en tiempo real o posterior al
uso del aplicativo final, en este caso se lo realiza con el método de investigacion de
campo que nos permite analizar aspectos en tiempo real del usuario para obtener una
informacion mas precisa, ademas que se puede generar como si de una conversacion
mas se tratase, haciendo que el usuario se sienta mas comodo al momento de dar sus
respuesta y realizar sus acciones.
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A) Ejecucion del experimento
El grupo segmentado para la realizacién del experimento fueron 5 estudiante de
primer ciclo de la carrea de Biomedicina y 5 estudiantes de la carrea de Multimedia
quienes interactuaron desde sus dispositivos, algunos utilizaron iPhone y otros
dispositivos con Android, esto esta especificado en la tabla 1. A cada usuario se le
designo una letra como distintivo, con ello sabriamos que dispositivo pertenece a
quien y que es lo que realizan.
A este grupo de los cito en un lugar abierto en donde tuvieran conexion a internet,
ademas se les explico sobre el experimento con pequefias indicaciones sobre como
usarla, pero con delimitaciones ya que ellos debian ser capaces de leer las
instrucciones de uso. Mientras interactuaban con el aplicativo se fue tomando nota
sobre lo que realizaban, el tiempo que les tomaba y las actitudes que tenian, ademas
se realizd una interaccidon directa hacia el usuario para hacer que no se sienta
presionado.

V. Resultados y discusion

Id_Usuario Dispositivo Sistema Operativo
1A Samsung S10 Android
2B Samsung A30 Android
3C Xiaomi Redmi Android

note 8
4D Huawei p20 lite Android
S5E 1Phone 11 10S
6F Samsung s8 Android
7G Huawei p20 lite Android
8H iPhone x 10S
91 iPad 6 10S
10J iPhone 6s 10S

Tabla 1. Dispositivos por usuario

A continuacion, presentamos los resultados obtenidos. La siguiente tabla muestra de
forma general los parametros y valoraciones obtenidas por cada usuario.



Usuario  Tiempo para Leyo las Solicito | Comprension @ Valoracion | Opinion
comprender el instrucciones @ ayuda
aplicativo

1A 40 Si Si 10 10 Es eficiente y las
respuestas que da
son concretas,
prefiero la app que
ir a la universidad,
el uso de imagenes
ayuda a mejorar la
comprension de los
pasos a seguir, la
aplicacion es facil
de usar, el
instructivo inicial
es facil de
comprender

2B 30 Si No 10 10 Muestra cada
proceso con los
pasos adecuados
evitando ir a la
universidad
entregando
respuestas  claras.
La interfaz de la
app es de facil uso.

3C 30 No No 10 10 Puedo conocer
sobre los procesos
y como realizar sin
la necesidad de
estar yendo a cada
rato a la U entrego
la documentacion
necesaria y puedo
acabar rapido el
proceso.

4D 50 No Si 10 9 La interfaz es
interesante ademas
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SE

6F

7G

SH

40

62

20

15

No

Si

Si

No

Si

Si

No

No

10

10

10

10

10

10

que ayuda de una
manera eficiente a
hacer algiin
proceso que
entendamos como
hacerlo

La interfaz es
interesante ademas
que ayuda de una
manera eficiente a
hacer algiin
proceso que
entendamos como
hacerlo

La aplicacion esta
bastante rapida y es
interesante  como
muestra los pasos a
seguir como  si
alguien mas lo
estuviera diciendo
Cuando abri 1la
aplicacion se veia
interesante por las
imagenes  como
que futuristas y
cuando la probe fue
facil de usar y cada
duda que tenia la
respondia.

Pens¢ que seria
como la tipica app
de chat que se
cuelga 0 no
reconoce bien lo
que digo y tengo
que estar
intentando full

veces, pero la
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91

10J

30

15

No

Si

Si 9

No 10

Tabla 2. Datos totales obtenidos

10

10

verdad me gusto
porque no  se
demoraba nada y
me gusto como
mostraba paso a
paso todos los
procesos hasta por
qué se pueden
llegar a demorar
Al  inicio  no
entendia como
funcionaba porque
solo puse omitir a
los textos, pero
estuvo chévere
cuando ya podia
hacer que me diga
algo

Esta aplicacion me
ahorra tiempo de
estar yendo a la U,
ya solo veo que
tengo que hacer y
entrego los
documentos

Analizando la tabla 2 podemos ver cada uno de los pardmetros que evaluamos los cuales

son:

1. Tiempo para comprender el aplicativo

En este parametro se midi6 el tiempo en segundos desde que el usuario ingreso a la
aplicacion para usarla hasta que pudo interactuar sin ninglin inconveniente, eso incluye
el tiempo que a algunos usuarios se tomaron para leer instrucciones y otros para realizar
preguntas a otros para poder comprender como funcionaba, esto nos da una media de
33,2 segundos.

En la figura 9 podemos observar el tiempo de cada usuario en base a las siguientes
variantes:
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e Leyo las instrucciones, pero hizo preguntas

e Leyo¢ las instrucciones y no hizo preguntas

e No leyo las instrucciones e hizo preguntas

e No leyo las instrucciones y no hizo preguntas

Tiempos Finales

70
60
50
40

3

2

1 | 111
1A 2B 3C 4D 5E 6F 7G 8H 9| 10J)

B Tiempo para comprender el aplicativo M Leyo instrucciones M Solicito ayuda

o O O

Figura 9. Tiempos de cada usuario para comprender la aplicacion

2. Comprension de las instrucciones
En este apartado medimos que tan aceptables y comprensibles fueron las instrucciones
que se muestran al momento de la apertura de la aplicacion.
Los resultados obtenidos la podemos observar en la figura 10, en donde se ve que solo
un 20% es decir 2 usuarios leyeron las instrucciones y las comprendieron, mientras que
otro 20% a pesar de que leyeron las instrucciones no las comprendieron o las omitieron,
y el 60% restante no leyeron el instructivo inicial por lo cual solicitaron ayuda.
En base a lo obtenido podemos determinar que la mayoria de los usuarios omitieron las
instrucciones lo cual es un comportamiento normal en la mayoria de las personas
quienes hacen uso de aplicativo, ya que piensan que saben como funciona a aplicacion,
les gusta experimentar al momento de usar o a su vez el leer un cuadro de texto les
resulta tedioso.
Un caso especial es el segundo 20% de usuarios ya que a pesar de que leyeron las
instrucciones no pudieron interactuar de una manera inmediata con el asistente, ya que
tenian un poco de nervios y timidez al momento de interactuar con la aplicacion y que
un tercero les analice como trabajan.
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Comprension de instrucciones

1,2

1

0,8

0,6

0,4

0,2

0
1A 2B 3C 4D 5E 6F 7G 8H 9l 10J

M Leyo instrucciones M Solicito ayuda

Figura 10. Usuarios que comprendieron las instrucciones

3. Solitud de ayuda de un externo
Este parametro hace referencia a que el usuario tuvo que consultar como podia
interactuar con la aplicacion, ya que no sabia como podia hacerlo.
Observando la figura 11 podemos determinar que un 40% solicito ayuda para poder
utilizar el aplicativo, ademas que esto se debe a las siguientes variantes:
e No comprendido la explicacion inicial
e No presto atencion a la explicacion inicial
e No leyo las instrucciones y no sabia como interactuar
e Leyo las instrucciones, pero no las comprendid

En este caso se puede observar que casi la mitad de las personas solicito ayuda, esto se
debid a que la mitad de este 40% omitio el instructivo y queria ver como funcionaba
por su cuenta, por otro lado, la otra mitad tenia nervios o se distraia constantemente.
Con estos resultados incluso determinamos que es mejor trabajar de manera individual
con cada usuario y no de manera grupal.
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Usuarios que solicitaron ayuda

1,2

1

0,8

0,6

0,4

0,2

0
1A 2B 3C 4D 5E 6F 7G 8H ol 10J

Figura 11. Usuarios que solicitaron ayuda
4. Comprension general de la aplicacion

En este punto de evaluacion se toma en cuenta la comprension final que tuvo el usuario
final, tomando en cuenta los pardmetros anteriores; esta compresion final se califica con
una valoracién sobre 10 por cada usuario, en donde para dar dicha puntuacion se
observo como manejo al final del proceso la aplicacion.

En la figura 12 se observa que un 80% de los usuarios comprende complemente como
funciona la aplicacion sin presentar inconvenientes obteniendo un puntaje de 10,
mientras que un 20% tienen una puntuacion de 9, esto da por que tuvieron un
inconveniente cuando ingresaban palabras con letras incompletas y el asistente no
comprendia alguna de ellas por lo cual generaba cierta frustracion en los usuarios.
Analizando los resultados con referencia al 20% de usuarios que puntuaron con 9 son
los mismos usuarios quienes tuvieron el inconveniente de que alguien mas le analizara
mientras interactuaban con la app, por lo que escribian palabras con faltas ortograficas
o palabras que les faltaban letras, ademas trataban de hacer lo mas rapido posible la
prueba del asistente.

Comprension

10,5

10
| I I | I | I I |
8,5 I I

1A 2B 3C 4D SE 6F 7G 84 9 10)

w

Vo]
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VI.

Figura 12. Comprension final de los usuarios
Valoracion de la aplicacion

Este parametro entrega una puntuacion por parte del usuario, en donde califica sobre 10
en donde las valoraciones dependen de como el usuario percibi6 a la aplicacion, desde
como fueron las instrucciones hasta las respuestas que entregaba el asistente.

Dentro de la figura 13 demostramos que el 80% de los usuarios calificaron a la
aplicacion con 10, por su facil uso y la utilidad que tiene, pero un 20% de usuarios
entregaron calificacion de 9, esto se debid a que en el tema de disefio les parecia muy
sencillo y esperaban poder conectarse con los servicios del AVAC.

Valoracion a la app

10,5

10
| I I I I I I I I
8,5 I I

1A 28 3C 4D S5E 6F 7G 8H 9 10J

Figura 13. Valoracion final de la aplicacién

w

(o]

Opinion

Este parametro fue abierto para conocer el nivel de satisfaccion del usuario en donde se
puede verificar en la tabla 2 en donde todos los comentarios son positivos en cuanto al
asistente, cumpliendo el objetivo general, ademas dieron algunos consejos sobre que
desearian que pudiese hacer el asistente.

Conclusiones

En base a los resultados obtenidos se demuestra que el trabajar con asistentes virtuales
como sistema PQRS mejora el tiempo de respuesta a las consultas, tiene una mejor
vinculacion con el usuario y ayuda a los recursos humanos de la institucion a trabajar
en actividades mas esenciales; ademas el trabajar con plataformas con inteligencia
artificial en la nube mejora notablemente el trabajo de aprendizaje de maquina y el
procesamiento de lenguaje natural, ya que vamos generando nuevas bases de
conocimiento pero a la vez podemos consumir de diferentes intentos y entidades que se
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encuentren alrededor del sistema para que el asistente entregue respuestas mas
concretas al usuario, por medio de un flujo de conversaciéon mas eficiente.

En este caso con EDITH logramos cumplir y demostrar nuestro su objetivo de ayudar
a los estudiantes para realizar procesos, ya que, les tomaba menos de 1 minuto en
comprender que deben realizar, ademas de que con el tratamiento de lenguaje natural
utilizado se genero un flujo de conversacion muy amigable y compresible para los
usuarios. Cada objetivo fue cumplido con éxito aun con la problematica que IBM
Watson que restringe algunas funcionalidades en la version gratuita. EDITH tiene la
capacidad de seguir creciendo ya que muchas opiniones que fueron de manera aleatoria
esperaban que el asistente también pueda entregarles informacion sobre sus tareas
pendientes, ubicaciones de docentes y de espacios académicos, conexion con el sistema
AVAC y varios comentarios relacionados con conectar al sistema universitario.
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