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Chatbot como herramienta de disminucidn de la intervencion humana en la resolucion de incidencias de
ofimatica en la Coordinacion Zonal 7 — Salud

Resumen

El Ministerio de Salud Publica del Ecuador es un ente del estado que se encarga de la planificacion,
gestion, coordinacion y control de salud publica para cubrir todas las zonas del Ecuador. Consta de 9
coordinaciones, cada una cuenta con hospitales generales y bésicos, distritos y unidades operativas
para cubrir todo el territorio ecuatoriano. La Coordinacion Zonal de Salud — Zona 7, esta formada por
3 provincias: Loja, EI Oro y Zamora Chinchipe, tiene 271 Unidades Operativas, 16 Unidades
Anidadas, 19 Sedes Distritales, 16 Hospitales Basicos, 3 Hospitales Generales y un Hospital de
Especialidad, el talento humano que labora es aproximadamente de 7.475 empleados. Diariamente se
requieren de 80 personas para el soporte técnico del departamento de TICs; pero el tiempo no abastece
para actividades planificadas durante el mes. La creacion de un prototipo de chatbot tiene como fin
definir si es viable la solucién de incidencias de ofimatica por este medio y automatizar este tipo de
sucesos para disminuir la carga laboral de los miembros del departamento de TICs y hacer que los
usuarios sean mas productivos con un autoaprendizaje en tiempo real. El presente articulo describe el
disefio del chatbot, aqui, se aprecia la integracion del back-end (identificacion de las intenciones del
usuario, entidades, generacion de dialogos, etc.), y la conexion mediante Node-RED, y front-end (uso
de herramienta de chat), que, en conjunto, forman el chatbot con las capas de: administracion,
conexidn y usuario. El prototipo del chatbot es el resultado funcional de este, con algunas soluciones

ofimaticas para iniciar.
Palabras clave: Prototipo; chatbot; Node-RED; back end; front end; TICs.
Abstract

The Ministry of Public Health of Ecuador is an entity of the state that is responsible for planning,
management, coordination and control of public health to cover all areas of Ecuador. It consists of 9
coordinations, each one with general and basic hospitals, districts and operating units to cover the
entire Ecuadorian territory. The Zonal Health Coordination - Zone 7, is formed by 3 provinces: Loja,
El Oro and Zamora Chinchipe, has 271 Operating Units, 16 Nested Units, 19 District Headquarters,
16 Basic Hospitals, 3 General Hospitals and a Specialty Hospital, Human talent that works is
approximately 7,475 employees. Daily, 80 people are required for the technical support of the ICT
department; but time does not supply for planned activities during the month. The creation of a chatbot
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prototype aims to define if it is viable to solve incidents of office automation by this means and
automate this type of events to reduce the workload of the members of the ICT department and make
users more productive with a self-learning in real time. The present article describes the design of the
chatbot, here, the integration of the back-end (identification of the intentions of the user, entities,
generation of dialogs, etc.), and the connection through Node-RED, and front-end (use of chat tool),
which, together, form the chatbot with the layers of: administration, connection and user. The

prototype of the chatbot is the functional result of this, with some office solutions to start.
Keywords: Prototype; chatbot; Node-RED; back end; front end; TICs.
Resumo

O Ministério da Saude Publica do Equador é uma entidade do Estado que é responsavel pelo
planejamento, gestéo, coordenacgéo e controle da satde publica para cobrir todas as areas do Equador.
Consiste em 9 coordenagdes, cada uma com hospitais, distritos e unidades operacionais gerais e
basicos para cobrir todo o territdrio equatoriano. Coordenac¢do de Saude Zonal - Zona 7, consiste em
3 provincias: Loja, EI Oro e Zamora Chinchipe, tem 271 unidades operacionais, 16 unidades aninhado,
19 sedes distritais, 16 hospitais basicos, 3 General Hospital e Hospital de Especialidade, o talento
humano que trabalha é de aproximadamente 7.475 funcionarios. Diariamente, sdo necessarias 80
pessoas para 0 suporte técnico do departamento de TIC; mas o tempo ndo fornece atividades
planejadas durante o més. Criando um protétipo chatbot visa definir se é escritério solugcdo de
problemas possivel por este meio e automatizar esses tipos de eventos para reduzir a carga de trabalho
dos membros do Departamento de TIC e tornar 0s usuarios mais produtivos com um auto-aprendizado
em tempo real. Este artigo descreve o chatbot design, aqui, a integracdo de back-end (identificando as
intencBes do usuario, entidades, dialogos geradoras, etc.), ea conexao via Node-RED ¢ visto, e front-
end (uso da ferramenta de chat), que, juntos, formam o chatbot com as camadas de: administragéo,
conexao e usuario. O protoétipo do chatbot é o resultado funcional disso, com algumas solu¢des de

escritorio para comegar.

Palavras-chave: Prototipo; chatbot; Node-RED; back end; front end; TICs.
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Introduccion

La Constitucion del Ecuador en sus articulos 32 y 37 sefiala que: “La salud es un derecho que garantiza
el Estado, cuya realizacion se vincula al ejercicio de otros derechos, entre ellos el derecho al agua, la
alimentacion, la educacion, la cultura fisica, el trabajo, la seguridad social, los ambientes sanos y otros
que sustentan el buen vivir. El Estado garantizard este derecho mediante politicas econdmicas,
sociales, culturales, educativas y ambientales; y el acceso permanente, oportuno y sin exclusion a
programas, acciones y servicios de promocion y atencion integral de salud, salud sexual y salud
reproductiva. La prestacion de los servicios de salud se regira por los principios de equidad,
universalidad, solidaridad, interculturalidad, calidad, eficiencia, eficacia, precaucion y bioética, con
enfoque de género y generacional.”. (Constituyente, 2008) Ademas, que “El Estado garantizara a las
personas adultas mayores los siguientes derechos: 1. La atencién gratuita y especializada de salud, asi
como el acceso gratuito a medicinas...”. (Constituyente, 2008) La entidad que se encarga de velar por

el cumplimiento de estas leyes en el pais es el Ministerio de Salud Publica (MSP).

El Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos del Ministerio de Salud Publica, emitido
mediante Acuerdo Ministerial No. 00001034 de 1 de noviembre de 2012, dispone como mision de la
Direccion Nacional de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones: “Proponer, implementar y
administrar politicas, normas y procedimientos que optimicen la gestion y administracion de las
tecnologias de la informacién y comunicaciones (TIC’s), garantizando la integridad de la informacion,
optimizacién de recursos, sistematizacion y automatizacién de los procesos institucionales, asi como

el soporte tecnoldgico institucional”; (1034, 2012)

La Direccion Nacional de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones (DNTICs) tiene como
mision, “Proponer, implementar y administrar politicas, normas y procedimientos que optimicen la
gestion y administracion de las tecnologias de la informacién y comunicaciones (TIC’s), garantizando
la integridad de la informacién, optimizacion de recursos, sistematizacion y automatizacion de los

procesos institucionales, asi como el soporte tecnolégico institucional.” (Ecuador, 2019)

En contexto, el Ministerio de Salud Publica, a través del Departamento de Tecnologias de la

Informacidn, teniendo en cuenta la Constitucion del Ecuador, politicas publicas, normas de control
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establecidas a través de decreto Ejecutivo y politicas establecidas por la DNTICs esta trabajando para

mejorar la automatizacion de los procesos y el soporte tecnoldgico al usuario final.

En la Coordinacion Zonal de Salud se han realizado capacitaciones sobre herramientas de ofimatica,
para disminuir las incidencias generadas por los usuarios, pero al existir nuevo personal ingresando
cada afio o que es renovado en la institucion, se ven disminuidos los esfuerzos por bajar dichas

incidencias.

Desde el punto de vista tecnoldgico, la Coordinacién Zonal 7-SALUD, actualmente no cuenta con un
sistema que ayude a disminuir las incidencias generadas por los usuarios, y el plan de capacitaciones
no es efectivo en su totalidad por el nuevo personal que ingresa a la institucion, lo cual hace que el
usuario realice incidencias diarias repetitivas, generando que estos problemas no se resuelvan a
tiempo. EI gran numero de incidencias generadas diariamente llegan a afectar las labores de los
técnicos, que, aparte de los soportes técnicos diarios que deben solucionar tiene actividades
relacionadas directamente con Gestion por Resultados(GPR), lo cual implica que se vea afectado el
normal desempefio de sus actividades. El usuario por su parte también se ve afectado teniendo que
esperar mas tiempo de lo habitual para que se solucionen las incidencias generadas, lo cual crea un

retraso en sus actividades cotidianas.

De ahi surge la necesidad de que la Direccion Zonal de Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones (DZTICs) implemente una herramienta que permita al usuario tener acceso a la
informacién en forma inmediata sin tener que esperar al técnico de TICs y generar incidencias

repetitivas.
El problema cientifico planteado fue:

¢Se puede aplicar herramientas de inteligencia artificial (IA) para optimizar la disminucién de las
incidencias de ofimatica, mediante la mejora de las respuestas a las peticiones de los usuarios en

tiempo real?

El objetivo del presente articulo se basd en buscar una herramienta de inteligencia artificial que

permita solucionar las incidencias de ofimatica basadas en software libre, dando solucion en tiempo
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real, disminuyendo de esta forma las incidencias generadas y el tiempo de espera del usuario al recibir

el soporte técnico por parte del personal de la Coordinacion Zonal 7 — SALUD.

El resultado de este proyecto de investigacion, aportara a la Coordinacién Zonal 7-SALUD, para que
los usuarios de esta institucion tengan un autoaprendizaje en las herramientas que utilizan a diario
para realizar su trabajo, como lo son: las herramientas de ofimatica; y, de esta manera mejoren su
productividad, disminuyendo el tiempo empleado por los miembros del departamento de TICs, lo cual
implica una mejor distribucion del turno para cumplir las actividades diarias que son asignadas, y
podra aportar para que todos los distritos y hospitales puedan aplicar esta herramienta dentro de sus
trabajos cotidianos, generando de esta manera mejoras en la produccion tecnolégica y el nivel de

aprendizaje de los usuarios de la institucion.

Desarrollo

En la década de los 50 se empieza a utilizar el término “Artificial”, en el andlisis desarrollado por A.
M. Turing en su articulo Maquinas de Computacion e Inteligencia que propuso un experimento hoy
conocido como Test de Turing, con la intencion de definir una prueba estandar por el que una maquina
podria catalogarse como “sensible” o “sintiente” en cierta medida, al considerarse inteligentes, los
avances en este campo han sido cuantiosos. Al rededor del afio 1955 cuando el cientifico informético
John McCarthy acufi6 el término en si, definiéndolo como “la ciencia e ingenieria de hacer inteligentes

a las maquinas” (Russel & Norving, 2010)

El programa ELIZA (http://deixilabs.com/eliza.html) fue escrito a finales de los afios sesenta por el
profesor Joseph Weizenbaum del Massachusetts Institute of Technology. Lo disefié como una ayuda
al analisis del lenguaje (BBC News Mundo, 2018). Este programa, que es considerado el primer bot
conversacional, era muy sencillo, pero sin embargo era capaz de obtener resultados muy convincentes
dependiendo de las frases introducidas. ELIZA constituye una aproximacion a los sistemas

conversacionales de la actualidad.

En el afio 1956 se realizo un taller de 2 meses con los 10 cientificos mas relevantes de la materia en
la Universidad Dartmouth College. Luego de esta sesion, la 1A se comenz6 a considerar como un
campo absolutamente separado de la teoria de control. Los estudiosos consideran que, a partir de este

hito, la IA se tornd en una rama aparte de la ciencia informatica.
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Al finalizar los afios *80 se propuso una nueva metodologia para abarcar a la IA: el método cientifico.
En los afios anteriores, la 1A se habia separado de la ciencia informatica para formar una rama
independiente, dado que se consideraba que la metodologia de las otras ciencias no aplicaba en ésta.
Sin embargo, los estudiosos consideraron que era conveniente en este punto, en vez de proponer

nuevas teorias o metodologias, cefiirse a las antiguas, ya ampliamente comprobadas por ser eficaces.

Se aplicaron por ejemplo los modelos ocultos de Markov (HMMs por sus siglas en inglés) los cuales
se basan en una rigurosa teoria matematica ademas de servirse de una extensa base de datos producto

de la experiencia que le permiten mejorar a medida que el tiempo transcurre.

En 1995, el Dr. Richard Wallace escribié A.L.1.C.E., en su primera version, uso SETL, un lenguaje

basado en l6gica matematica, pero sin mucho éxito.

Luego se desarroll6 la segunda version de A.L.I.C.E el “Program A”, esta version se desarrollé usando
AIML y Java. La tercera version el “Program B” con la colaboracion de 300 desarrolladores tomando
como estandar AIML en base a XML, esta version permitio a A.L.I1.C.E ganar el Loebner Prize del
afio 2000 (Luis Eduardo Rodriguez Fernandez, 2010)

El 11 de mayo de 1997, una computadora de IBM llamada IBM® Deep Blue® vencié al campeon
mundial de ajedrez después de un partido de seis juegos: dos victorias para IBM, una para el campeén
y tres sorteos. El partido duro varios dias y recibié una cobertura mediatica masiva en todo el mundo.
Era la trama clasica del hombre contra la maquina. Detras del concurso, sin embargo, hubo una
importante ciencia informatica, que impulsa la capacidad de las computadoras para manejar los tipos
de célculos complejos necesarios para ayudar a descubrir nuevos medicamentos; hacer el amplio
modelo financiero necesario para identificar tendencias y hacer analisis de riesgo; manejar grandes
busquedas en bases de datos; y realizar calculos masivos necesarios en muchos campos de la ciencia
(IBM, 2012).

Gracias al avance de las capacidades de almacenamiento siempre en crecimiento, el enfoque sobre IA
cambio a partir del 2001. Anteriormente, la computacion se baso en el establecimiento del mejor
algoritmo, el mas 6ptimo en operaciones y tiempo, ademas de proveer respuestas mas acertadas. Sin
embargo, los estudiosos pudieron comprobar y aplicar que un algoritmo mediocre capaz de procesar

100 millones de entradas en una base de datos para operar como un sistema experto, respondia mejor
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que un algoritmo excelente con 1 milloén de entradas. Esto quiere decir, que las maquinas podian tomar
mejores decisiones y resolver problemas mas eficazmente si se les alimentaba con una enorme base
de datos de experiencias y casos practicos, mas que tratar de programar un algoritmo excelente que

emule a la mente humana(Russel & Norving, 2010).

Durante tres noches en febrero de 2011, esta maquina, llamada Watson, se enfrenté a dos de los
jugadores humanos mas exitosos de todos los tiempos y los derroté frente a millones de espectadores
de television. La tecnologia en Watson fue un paso importante hacia delante de Deep Blue y las
maquinas anteriores porque tenia un software que podia procesar y razonar sobre el lenguaje natural,
y luego confiar en el suministro masivo de informacion que habia recibido en los meses previos a la
competencia. Watson demostrdé que sera posible una nueva generacion de interacciones hombre-
maquina (IBM, 2012)

Al parecer los agentes conversacionales estan copando la industria de la atencion al cliente, lo
interesante es que la mayoria de los negocios escucharon sobre chatbots por primera vez entre 2015 y
2016. El 54% de los desarrolladores trabajaron en chatbots por primera vez en 2016. El principal

catalizador podria haber sido el impulso de Facebook por “Messenger Chatbots” (Mindbowser, 2017).

5 plataformas de construccion de bots emergieron como las méas populares de la encuesta, incluyendo
IBM Watson, wit.ai, Microsoft Bot, Chatfuel y Pandorabots. Su fiabilidad, simplicidad y precision
contribuyen a su popularidad. IBM Watson es el mas antiguo de todos, mientras que la mayoria de

ellos se lanzaron hace poco.
Aplicaciones de Chatbot

Segin (Wilcox & Wilcox, 2013) los chatbot deben tener una personalidad y responder
emocionalmente, para esto se debe ingresar una gran cantidad de comandos para que aprenda el
chatbot.

Existen tres tipos de chatbot o agentes conversacionales: los sistemas basados en reglas, modelos
basados en recuperacion y los modelos generativos. La diferencia se da al momento de responder a
una pregunta, y por lo general para solventar servicios publicos se utilizan los sistemas basados en
reglas y recuperacion por su comunicacion mecanica (Ezquerra, 2018).
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Los chatbot o asistentes virtuales, pueden ser usados conjuntamente con Internet of Things (1oT) para

poder controlar dispositivos eléctricos segun (Chilcafian, Navas, & Escobar, 2018)

Através del Procesamiento de Lenguaje Natural (PLN) se puede construir un chatbot capaz de simular
un hablante humano para interactuar con personas y poder aprender un nuevo idioma incluyendo

sintetizador de voz (Ferreira & Uchda, 2006).
Metodologia

Para el desarrollo de la presente investigacion aplicamos se aplicd la metodologia desing thinking,
que es una metodologia agil que se basa en 5 pasos, divididos en dos partes, que son: encontrar el

problema y pensar en las soluciones.
1. Encontrar el problema

DESCUBRIR: Empatizar con el usuario, necesitas explorar el contexto utilizando
metodologias cualitativas de investigacion, aqui se incluye las preguntas realizadas a los

usuarios, asi como la encuesta realizada al personal.

INTEREPRETAR: Detectar oportunidades, patrones de conducta que generen valor al

usuario.
2. Pensar en la solucion

IDEAR; Generacion de ideas basado en la necesidad de usuario, partiendo de una pregunta

que trata de solucionar su problema.

EXPERIMENTAR: Hacer ideas tangibles: seleccionar la que tiene mejor propuesta de valor

y convertirla en prototipo.

EVOLUCIONAR: Co-creacién con los usuarios: hacer participe del disefio y testear el

prototipo.
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Resultados

1. Encontrar el problema

Descubrir

Primero se identificd cual era el universo de estudio de acuerdo a la muestra finita que se tiene, se

utilizé la siguiente formula

Nx*Zi*p=*q
82*(N—1) +Z§*p*q

n=

n= tamano de la muestra

N= tamafio de la poblacion

P= parametro estadistico que depende del nivel de confianza
e= error de estimacion maximo aceptado

p= probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito)

g= (1 — p) probabilidad de que no ocurra el evento estudiado

Tablal. Nivel de confianza

Nivel de confianza Z yifa
99.7% 3

99% 2.58
98% 2.33
96% 2.05
95% 1.96
90% 1.645
80% 1.28
50% 0.674

Fuente: Elaboracion Propia
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Nota: se escoge el nivel de confianza de 95% para este proyecto

Se calcula el tamafio de la muestra de la Coordinacion Zonal 7 — Salud, de los 81 funcionarios que
utilizan diariamente computador para hacer sus actividades diarias, y se asigna el nivel de confianza

de 95%, con un margen de error del 3%, se desconoce la probabilidad del evento

B 81 * (1.960 * 1.960) * 50 = 50
T (3%x3)%(81—1) +(1.960 * 1.960) * 50 * 50

n

Tamafo de la muestran = 75.35

Una vez identificada la muestra se comenzé a realizar preguntas al usuario sobre las incidencias de
ofimatica, y en cuales tiene més dificultad, la edad de las personas es muy importante ya que se puede

identificar si los clientes son nuevos o ya tienen experiencia en su desempefio.
De la consulta realizada se saco los siguientes datos:

Se identifico que los usuarios de la Coordinacion Zonal 7-SALUD, mas de la mitad estan entre las

edades de 20 y 38 afios, como lo muestra la figura 1.

Edades de los participantes

6
8%
Edad
m Entre 20 y 38 afios

entre 39 y 54 afios

Entre 55 y 73 afios

Figura 1. Edades de los participantes

Se logro identificar cuales son los 5 temas méas importantes en cuanto a ofimatica, esto con el fin de
implementarlos en el chatbot, para lo cual se realiz6 un sondeo personal con los participantes y luego

se realizo la encuesta online para generar los datos, figura 2.
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23 (30.3%)
21 (27.6%)

19 (25%)
18(23.7%)

Inmovilizar Secciones.

Formato Condicional 28 (36.8%)

45 (59.2%)
52 (68.4%)

Formulas basicas’
Tablas
Texto en columnas 19 (25%)

50 (65.8%)

Graficos

Tablas dinamicas 60 (78.9%)

Figura 2. Temas mas importantes

Se les preguntd que para ellos ¢cual es la palabra que abarca todo el tema de ofimética?, y tomando
en cuenta que en la institucion se utiliza equipos con libre office (esto ayuda para conocer cuales son
las intenciones de preguntas que puede tener el usuario al comenzar a preguntar en el chatbot), en la

figura 3 se observan sus respuestas:

@ Ofimatica

@ LibreOffice

® MicrosoftOffice
@ OpenOfiice

@ Cac

@ Excel

Figura 3. Palabra que abarca todo el tema de ofimética

En la figura 4, se muestran las respuestas sobre la consulta acerca de las palabras con intencién que
mas utilizan a diario para iniciar una conversacion por redes sociales, con el fin de ver cuales son las

palabras mas comunes al comenzar una conversacion

. Buenos dias, tardes o noches
@ Hola

@ estas ahi

® quetal

@ amiga, amigo

@ todas las anteriores

Figura 4. Intencion al iniciar una conversacion
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Se pregunto, al terminar una conversacion por redes sociales cual es la palabra que mas utilizan, figura

5.

@® Chao
® bye
Adios
@ gracias
@ todas las anteriores

Figura 5. Intencién al terminar una conversacion

Estas dos preguntas se las realiz6 con el fin de identificar cuéles son las palabras mas usadas por los

usuarios para implementarlas en el chatbot al momento de identificar las intenciones de bienvenida y

despedida

@ Facebook Chat
@® Telegram
WhatsApp

‘

Figura 6. Afinidad a las redes sociales

La figura 6 muestra las afinidades que tiene los usuarios, mas no es decisiva en la investigacion debido
a que estan blogueadas debido a seguridad en las redes, y las politicas de seguridad implementadas
desde la DNTICs, por tal motivo se escogié como solucién el telegrama, el mismo que se encuentra

permitido en la institucion.

Interpretar

Se realizo la identificacion de patrones de conducta del usuario a raiz de las necesidades establecida.
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Tabla 2. Necesidades de los usuarios

USUARIO NECECIDAD RAZON
El usuario Requiere se solucione las incidencias Para solucionar su problema
de formulas basicas
El usuario Requiere utilizar gréaficos Para una mejor explicacién

Para un mejor entendimiento
Para visualizar mejor los datos

El usuario Requiere aprender a utilizar tablas Porque requiere contestar preguntas
dinamicas complicadas
Requiere obtener datos rapidamente

El usuario Requiere hacer Formato condicional  Para visualizar los datos de mejor manera
Identificar rapidamente los datos

El usuario Requiere aplicar formato de tabla para escoger el formato con el que mejor se

presente su tabla
Fuente: Elaboracion Propia

2. Pensar en la Solucién
Idear

Se realiza la lluvia de ideas para encontrar la mejor solucion a las preguntas que se generaron en el
paso anterior, pero también se responden preguntas a como se solucionara el problema que se tiene

actualmente.

Tabla 3. Lluvia de ideas

LLUVIA DE IDEAS

PREGUNTA RESPUESTAS

¢COmo podemos saber las intenciones que  Realizando encuestas
tiene el usuario de acuerdo a la necesidad Preguntado personalmente al usuario
a la cual debemos dar solucion? Poniéndome en el lugar del usuario

) ] Realizando preguntas de forma légica
El usuario al realizar preguntas acerca de Preguntando al usuario en el dia a dia

ofimatica, tendra diferentes formas de \/jendo como actaa el usuario ante la necesidad
realizar sus preguntas, estas se las conoce

como intenciones sobre un tema
determinado
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(Coémo podemos relacionar las
intenciones del usuario con las entidades
para realizar un dialogo correcto?

Una entidad engloba las preguntas del
usuario de un determinado tema. Ejemplo:
entidad formulas, esta entidad se
descompone en férmulas avanzadas,
formulas basicas etc.

¢Cémo generariamos el dialogo para
responder a las preguntas del usuario?

¢Como se puede presentar lasolucién a las
preguntas de ofiméatica de una mejor
manera para que el usuario pueda
comprender rapidamente?

¢En qué programa de mensajeria se
solucionaria las preguntas del usuario?

Se puede poner el mismo nombre de la entidad a la
intencién, y diferenciarlas con el simbolo que las
antepone

Se antepone la palabra entidad o intencién antes de
la palabra clave

Se coloca palabras diferentes para las entidades e
intenciones

Las respuestas deben responder a la pregunta

Se debe dar opciones en caso de que la pregunta
tenga opciones multiples

Se debe controlar errores en caso de que no se tenga
la respuesta correcta

Se puede presentar los pasos de la solucion de
manera escrita y numerada para que el usuario
pueda seguir paso a paso la solucion

Se puede ensefiar mediante imagenes que le sirvan
de pasos al usuario

Se puede presentar video a manera de tutoriales
Serviria utilizar audios para que el usuario escuche
las soluciones

Se puede agregar a la parte escrita imagenes que nos
ayuden a comprender mejor la respuesta

Se puede combinar entre forma escritay videos para
que el usuario tenga dos opciones de solucién en
caso de no comprender la primera opcion

Se puede combinar audio y video para que el
usuario escuche mientras sigue trabajando

No se puede presentar en Whatsapp debido a
conflictos con politicas de la DNTICs

No se puede presentar en Facebook por la
prohibicion de uso de redes sociales en instituciones
publicas

Se puede utilizar en telegram porque la DNTICs ha
oficializado la herramienta para poder usarla como
herramienta de comunicacion

Fuente: Elaboracion Propia
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Experimentar

Para resolver las preguntas de los usuarios acerca de ofimatica especificamente lo que tiene que ver
con calc, se usa IBM Watson como Back-end (administracion), aqui se relacionaran todas las
intenciones del usuario, entidades, y se generara el dialogo, luego de esto se usa Nodo-RED para

realizar la conexion con el Front-end (capa de usuario).

Para realizar el prototipo y reflejar las preguntas que se realizaron en la tabla anterior, se tiene el

siguiente disefo, el cual refleja la solucion, como se observa en la figura 7.

CONEXION FRONT END

-

ATSON

O

Nodo-RED

INTENCIONES I | ENTIDADES | | DIALOGO |

Figura 7. Disefio de solucion para prototipo

Intenciones

¢ Como podemos saber las intenciones que tiene el usuario de acuerdo a la necesidad a la cual
debemos dar solucion?

Las intenciones de usuario son representadas por un signo #.

Se identifico las intenciones del usuario realizando encuestas, preguntandole directamente al usuario
y poniéndose en el lado de ellos.

En IBM Watson se cre0 el servicio CZ70ffice y también las intenciones del usuario de acuerdo a las

preguntas que se requiere solucionar.
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Tabla 4. Intenciones de usuario
NOMBRE DE LA INTENCION EJEMPLO DE PALABRAS A USAR

#Saludo Buenas noches, Buenas tardes, Buenos dias, Hola, Podria
ayudarme, Que tal, /start.

#tablas_dinamicas actualizar tablas dindmicas, como hacer tablas dinamicas,
conocer de tablas dindmicas, crear tablas dinamicas, generar
tablas dindmicas, hacer tablas dindmicas, quiero actualizar
tablas dinamicas, quiero aprender sobre tablas dinamicas,
quiero conocer de tablas dinamicas, tablas dindmicas.

#Gréficos como hacer graficos, como hacer graficos en calc, enséfiame
de gréficos, grafico, gréafico, graficos, graficos, quiero conocer
de gréficos, sabes de graficos

#Formulas Conocer formulas en linux, DIVISION, explicame acerca de
férmulas, explicame las formulas basicas, formulas, formulas
de calc, formulas de Excel, MULTIPLICACION, quiero
conocer acerca de formulas, quiero conocer de formulas,
quiero saber de formulas, RESTA, SUMA, sumas.

#Formato_condicional conocer de formato condicional, enséfiame de formatos
condicionales, explicame de formatos condicionales, formato
condicional, formatos condicionales

#listas conocer de lista, crear lista, crear listas, insertar lista, insertar
listas, lista, listas, listas desplegables

#Despedida Adids, bye, cerrar, chao, chau, exit, Gracias, Gracias por su
ayuda, ha sido un placer, nos vemos, ok, salida

Fuente: Elaboracién Propia

En la figura 8, se muestra que actualmente el Chatbot cuenta con 12 intenciones de usuarios y 105

ejemplos para aprender.
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Skills / Q

ChatBotOffice

Chat Bot que permite resolver preguntas de

Intents Entities Dialog An

Create intent

Intent (12) v In Conflict Examples
#Despedida 12
#filtros 9
#formato_condicional 5
#formulas 14

#gréaficos 9

L]

#Insertar_Filas 8
#listas 8
#mal_hablado 16
#maylsculas_mintsculas 2

#Saludo 7

O
O
O
O
O
O
[0 #Insertar Columnas
O
O
O
O
O
O

#tablas_dinamicas 10

Figura 8. Intenciones en IBM Watson

No se tiene conflictos entre las intenciones y ejemplos de usuarios por lo que al momento de preguntar

al contestara de forma correcta.
Entidades

¢Como podemos relacionar las intenciones del usuario con las entidades para realizar un

dialogo correcto?
Las entidades se identifican porque comienzan con una @.

Para este prototipo se han puesto los mismos nombres en los nombres de las intenciones y entidades
ya que al conocer que se identifican por # y @ respectivamente no se tendrian problemas al administrar

la herramienta.

Se crearon 8 entidades que se relacionaran con las intenciones, y, cada entidad tiene valores que
pueden resolver a las preguntas que realiza el usuario, por ejemplo: si la intencién es preguntar de

#formulas, esta intencion se relacionaria directamente con la entidad @férmulas, para solucionar los
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valores de suma, resta, multiplicacion y division, que son basicas y las resuelve el chatbot, como se
observa en la figura 9.

ChatBotOffice

Chat Bot que permite resolver preguntas de Office
Intents Entities Dialog Analytics Versions Content Catalog

My entities System entities

Create entity [N

[] Entity(8) v Values

[0 @cotumnas insertar columnas, eliminar columnas

O @filas eliminar filas, insertar filas

O filtro automético, filtro esténdar, filtro avanzado

O « formata condicional

O resta, suma, division, multiplicacién

O gréficos estadisticos

O rear listas

[0 @tablas_dinamicas tablas dindmicas, eliminar tablas dinamicas, actualizar tablas dindmicas, crear tablas dindmicas

Figura 9. Entidades en IBM Watson
Dialogo

¢ COomo generariamos el dialogo para responder a las preguntas del usuario?

La figura 10 muestra la estructura del arbol, en donde cada enlace principal es una #intencion, y dentro
de cada intencidn se despliega las @entidades:

&) ChatBotoffice

Figura 10. Arbol de chatbot
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Cuando se realiza una pregunta, lo que hace el chatbot es identificar dentro de la pregunta que hace el usuario,

la #intencion de la pregunta, esta la relaciona con la @entidad y genera la respuesta que esta dentro de la

entidad, figura 11.

Intents Entities Dialog Analytics Versions Content Catalog

#formulas Name this node... ) Customize
°
N o
°
Response /0 C s o
®
Jump to @formulas:suma -
(Evaluate condition)
@formulas:suma hen respond with H
° °
°
°
1 Response / 0 Context set e:
! v Text - Mov i
@formulas:resta Para hacer la operacién basica suma, Se ingresa valores numéricos en las celdas, ©
4 se procede a ubicar la férmula: = A2+A6, dependiendo de donde se encuentras
. ° los valores que queremos sumar; o se realizar la operacién mediante el botén
1 Response / 0 Context set . s P e . o R
autosuma, o por la funci SUMA(numero 1; nimero 2). te invito a ver el
siguiente video https://www.youtube.com/watch?v=MuOhUHieIN4
@formulas:multiplicacién
o
g . Enter response variation

Figura 11. Entidades en IBM Watson

La figura 12 demuestra, mediante un ejemplo, como de acuerdo a la estructura, el chatbot primero se
identifica, luego el usuario pregunta, quiero conocer de formulas, inmediatamente el chatbot identifica
la intencion #formulas, y dentro de esta intencion se tiene una entidad llamada @formulas, la cual
contiene 4 valores @formulas: suma, @formulas: resta, @formulas: multiplicacién, @formulas:
divisién, el chatbot pregunta cual de los 4 valores quiere conocer.

Clear Manage Context (3

Try it out Clear  Manage Context (@) X

ensefiame las sumas

@formulas:suma

quiero conocer de formulas

Para hacer la operacion basica suma, Se
ingresa valores numéricos en las celdas,
se procede a ubicar la formula: = A2+A6,
dependiendo de donde se encuentras los
valores que queremos sumar; o se
realizar la operacion mediante el botén
autosuma, o por la funcién SUMA(nimero
1; nimero 2). te invito a ver el siguiente

Actualmente solo podemos ayud.

Figura 12. Prueba de chat en IBM Watson

395 Vol. 5, nim. 2, abril 2019, pp.376-401
Gonzalo Patricio Piedra lllescas, Diego Marcelo Cordero Guzman



Dom. Cien., ISSN: 2477-8818
Vol. 5, nam. 2, abril 2019, pp. 376-401

BOMIND DL
LAS CIENCIAS

Chatbot como herramienta de disminucidn de la intervencion humana en la resolucion de incidencias de
ofimatica en la Coordinacion Zonal 7 — Salud

Cuando el usuario le contesta enséfiame las sumas, inmediatamente el chatbot identifica el valor de
suma que esta dentro de la entidad @formulas: suma y dentro de este valor esta la respuesta a la
pregunta.

¢En qué programa de mensajeria se solucionaria las preguntas del usuario?

El programa de mensajeria que se escogio fue la App Telegram, las redes de WhatsApp y Facebook
quedan desfasadas debido a politicas de la DNTICs que hay que cumplir, las cuales prohiben las redes
sociales en la institucién publica, a excepcion de Telegram por ser una App que tiene bastante
seguridad en él envio de mensajeria. En esta etapa, se crea el chatbot desde el Telegram y se le da un

nombre, asignandolo como Cz70fficebot, figura 13.

= Telegram BotFather bot

Golumplus

botfhater

4 BotFather
W Airight, a new bot. How are we going to call it? Please choose a
Botfhater name for your bot

Golumplus

Cz27 Office

| Gtehranapp

)
% BotFather
ca Now let's choose e f t
Botfhater Telegram news W Good. Now let's choose a usemame for your bot. It must end in
bot". Like this, for example: TetrisBot or tetris_bot

Golumplus

* Botfhater Cz70fficebot
¢

BotFather
botfather & Done! Congratulations on your new bot. You wiill find it at
¢ t.me/Cz70fficebot. You can now add a description, about section
and profile picture for your bot, see /help for a list of commands. By
the way, when you've finished creating your cool bot, ping our Bot
Support if you want a better username for it. Just make sure the

Figura 13. Creacion de chatbot Cz7Office en IBM Watson

Conexion de servidor Nodo-RED

Para que funcione correctamente el chatbot IBM Watson y se pueda reflejar en la App de mensajeria,
se debe configurar el servidor Nodo-RED que realiza la conexion entre el Back-end y el Front-end.

Este servidor esta dentro de IBM Watson.

Dentro del catdlogo de IBM Watson se encuentra el kit de iniciador, ahi se establece el Nodo-RED

starter, como se observa en la figura 14.
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Y Swift BFF Example with Kitura Watson Assistant Basic

IBM @ IBM

Astarter for building backend-far-frontend APIs in Node.js, Aplicacién sencilla que ilustra el servicio Watson Assistant en
using the Kitura framewiork. una interfaz conversacional que simula el salpicadero de un
coche.
. u. Watson Visual Recognition Basic - Node-RED Starter
O B it - Comunidad
Utilice algoritmos de aprendizaje profundo para analizar This application demonstrates how to run the Node-RED open-

imagenes que pueden proporcionarle informacién del source project within IBM Cloud.
contenido visual

Figura 14. Catélogo de IBM Watson

Luego, se procede a crear la app Cloud Foundry de enlace con el nombre CZ70Office-chatboot-

telegram, como se muestra en la figura 15.

IBM Cloud Q. Catdlogo Documentos  Soporte  Gestionar

Nombre de la app:

ED Starter

Nombre del host: Dominio:

-chatbot-telegram mybluemix.net

Seleccione una regién/ubicacion Elija una organizacion Elija un espacio:
de despliegue:

Dallas % golumplus@hotmail.com dev

Etiquetas: @

Figura 15. App Cloud Foundry

Después, se crea el servidor de node-RED, como se observa en la figura 16.

ong Ubscacion Espacio:

(O]

| swwiiommmoiisrrmsoirstmm otz ]
Figura 16. Servidor Node-RED

Para instalar el node-RED, se procede a realizarlo desde la URL node-red-chatbot-Telegram, se siguen

los pasos vy se instala, figura 17.
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Nodo-r10jo

Figura 17. Node-RED instalado

Una vez instalado el node-RED, se instala la libreria de Node-RED, el flow de Telegram” que se llama
“Telegram ChatBot Using IBM Watson Conversation”. Una vez realizado esto, se obtiene el diagrama

de conexion el mismo que hay que adaptarlo a nuestro bot y conectarlo, figura 18.

Read.me

Cl = St — B resoreconer | Telegram sender ||

o [n]
Not authorized user

Figura 18. Conexion de IBM Watson y Telegram
Nota: Tomado de (Gama, 2018)

Una vez realizada la conexion se puede utilizar el telegrama para comenzar a usar el chatbot.

¢ Como se puede presentar la solucion a las preguntas de ofimatica de una mejor manera para
gue el usuario pueda comprender rapidamente?

Las respuestas a las preguntas de los usuarios se las enmarcaron en la solucién escrita, se describe
la solucion y se refuerza con un video para que el usuario tenga la opcion de tener una soluciéon mas

didactica, esto se muestra en la figura 19.
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@ B0 Rl 56%@4:29PM | @

5O ..
< ° bCz7 Office
ot

. Cz7 Office :

@ B0 A UE56%m420PM @

N ... @ 3@ =7l 56% @ 4:30 PM

- ° 517 Office
ot

¢Qué puede hacer este bot?

El ChatBot CZ7 Office es
actualmente un prototipo para
ayudara a resolver preguntas sobre
ofimatica, especificamente CALC,
los temas que cubrimos
actualmente son: Férmulas, listas,
tablas dinamicas, graficos, formato
condicional, filtros, insertar filas y
columnas.

INICIAR

u S
actualmente son: Férmulas, listas,
tablas dindmicas, gréficos, formato
condicional, filtros, insertar filas y
columnas.

/start 400 py

Hola, soy tu asistente virtual Cz7
Office ®#, los temas que cubrimos
actualmente son: Férmulas, listas,
tablas dindmicas, graficos, formato
condicional, filtros, insertar filas y
columnas. escoge un tema.

Quiero que me ayudes con el tema de
formulas §:36 P

Actualmente solo podemos ayudarte

con informacion para las operaciones
bésicas de las féormulas, como son la
suma, resta, multiplicacion y division,
en futuras ediciones agregaremos tu

peticion, que deseas conocer?

@ ven o ©

Ayudame con sumas -, o
Para hacer la operacién basica
suma, Se ingresa valores numéricos
en las celdas, se procede a ubicar

la férmula: = A2+A6, dependiendo
de donde se encuentras los

valores que queremos sumar; o0 se
realizar la operacion mediante el
botén autosuma, o por la funcién
SUMA(nGmero 1; nimero 2). te
invito a ver el siguiente video
https://www.youtube.com/watch?v=
MuOhUHieJN4

YouTube

Calc 3.2 - Operaciones basicas

Para todos aquellos que estéis
empezando con el OpenOffice y

mas concretamente con Calc os he
preparado este primer videotutorial en
donde aprendemos a sumar...

Figura 19. Conversacion de Chat-bot Cz7 Office Formulas

También se utilizé la solucion escrita combinada con imagenes, para que el usuario tenga una opcién

diferente de consultar, figura 20.
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ofimatica, especificamente CALC,
los temas que cubrimos
actualmente son: Férmulas, listas,
tablas dinamicas, graficos, formato
condicional, filtros, insertar filas y
columnas.

/start gu5pm

Hola, soy tu asistente virtual Cz7 Office
=», Gracias por utilizar el chatbot

de la CZ7-SALUD &, los temas que
cubrimos actualmente son: Férmulas,
listas, tablas dinamicas, graficos,
formato condicional, filtros, insertar
filas y columnas. Digita un tema de los
que te he mencionado. A

Quiero que me ensefies de listas
445PM W

Actualmente solo tenemos el tema

de :"crear listas", prueba escribiendo
“crear listas" M

® Wensai 2 ©

Figura 20.

. Cz7 Office

Muestrame crear listas , .. o,

Para crear listas desplegables debes
seguir los siguientes pasos. En
primer lugar, en una zona del libro

de Calc (puede ser en la misma

hoja en la que vas a insertar la

lista desplegable o en otra hoja
distinta), has de escribir los valores
que quieres que tenga tu lista
desplegable. Pueden estar ordenados
por filas o por columnas, como
prefieras. http://186.47.123.60/nube
/index.php/s/sbbs2Gu3aWypRXu
Después tienes que seleccionar la
celda donde quieras que aparezca

la lista desplegable. A continuacion
tienes que seleccionar el menu
Datos y seleccionar Validez. Te
aparecera una pantalla como ésta:
http://186.47.123.60/nube/index.php
/s/k3R407TZjHIBNTL Una vez en esa
pantalla, en la lista Permitir has de
elegir la opcidn Intervalo de celdas.
Te aparecerdn nuevas opciones que
podras seleccionar o deseleccionar,
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LAS CIENCIAS

Chatbot como herramienta de disminucidn de la intervencion humana en la resolucion de incidencias de
ofimatica en la Coordinacion Zonal 7 — Salud

Evolucionar
Actualmente el chatbot Cz7 Office se encuentra en funcionamiento como prototipo y soluciona los
temas propuestos, los usuarios estan testeando la aplicacién en la Coordinacion Zonal 7-SALUD, las
criticas son alentadoras y los usuarios ya han pedido algunas mejoras, entre ellas:

* Incluir més preguntas.

« Abarcar temas mas complejos.

» Poner contacto del departamento de TICs.

« Control de palabras fuera de contexto, se corrigio esto realizando un control de palabras no

permitidas con respuestas coherentes.

Conclusiones

El prototipo de chatbot Cz70ffice demostrd que si se puede aplicar una herramienta de IA para
solucionar las incidencias de ofimatica en la Coordinacion zonal 7 — SALUD, y, de esta manera,
ayudar a los funcionarios publicos a solucionarlas.

La herramienta permite dar solucion a las incidencias de ofimatica a los usuarios en tiempo real, sin
necesidad de estar esperando la intervencion humana, lo cual representa un ahorro en el tiempo de
solucion generado por estos inconvenientes.

Al mejorar la herramienta y agregarle méas temas que puedan dar solucion a los usuarios, se bajara el
indice de incidencias reportadas por ofimética, esto permitira a los miembros del departamento de

TICs mejorar en sus actividades diarias.
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