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Resumen

En la actualidad el uso de tecnologias en la vida cotidiana cada vez esta mas extendido y se
usan en multiples aplicaciones de diferente tipo. Por este motivo los chatbots se han
convertido en una herramienta muy utilizada para proporcionar ayuda a los usuarios de todo
tipo de aplicaciones y servicios. Estos agentes virtuales ofrecen respuestas e informacion a las
consultas de las diferentes personas de manera automatica, proporcionando soporte en
cualquier momento y reduciendo los recursos que una corporacion o institucion educativa
necesita en su servicio de atencién al cliente. Estos se usan en diversos &mbitos como las
compras online, reservar una habitacion de hotel, un vuelo, proceso de matriculacion en la
Universidad, etc.

En este proyecto se explica el funcionamiento de los chatbots y su avance a lo largo de los
afios para introducir al lector en esta nueva forma de inteligencia artificial, para después
estudiar las funciones que pueden realizar y crear un ejemplo real de asistente virtual. Para
ello se estudiaran las diferentes plataformas para el desarrollo del bot, repasando los pros y
contras de cada una de ellas, para elegir la mas conveniente segun las necesidades del
proyecto.

Una vez desarrollado el bot habra una primera fase de puesta en preproduccion para que
diferentes usuarios lo utilicen realizando pruebas, analisis de resultados, correccion de
errores, con el fin de mejorar la base de conocimientos de la herramienta siguiendo un
proceso mejora continua de Deming.

En nuestro caso, se desarrolla un chatbot para el Area de Atencion y Orientacion del
Estudiante de la Universidad de Sevilla con el fin de reducir los recursos necesarios para
atender todas las dudas de los estudiantes y mejorar la experiencia de estos a la hora de
realizar cualquier consulta. Ahora mismo con el COVID-19 reducir el contacto es primordial
y gracias a implementar un asistente virtual se reducirdn las personas que acuden
presencialmente a la Universidad sin perder calidad en la atencion ofrecida a los estudiantes.
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1. INTRODUCCION Y OBJETIVOS

1.1 Introduccion

En este proyecto se analiza el avance de herramientas software basadas en técnicas de
inteligencia artificial denominadas chatbot, su evolucion y como se ha extendido su uso en la
actualidad. Un chatbot es un programa que actla como un asistente virtual para facilitar el
acceso a la informacion que se solicite de forma sencilla, como si fuera una persona real. Es
decir, el usuario interactia con el programa mediante un chat y dependiendo de palabras
claves o el rumbo de la conversacion el bot le proporciona informacion de diferentes formas:
texto, menus, imagenes, audio, redirigiéndolos otras a paginas web, etc.

El desarrollo de chatbots en la industria y empresa moderna, supone diferentes beneficios. A
nivel econdmico es muy rentable ya que se consigue la optimizacion de los recursos humanos
necesarios para dar atencion a los clientes. Asimismo, el asistente virtual ofrece diferentes
ventajas, estar disponible todo el tiempo mientras que para conseguir esto con trabajadores
tendria que haber varios turnos. En cuanto a la experiencia de los usuarios, un asistente
virtual permite una atencion mas eficaz y personalizada ya que la cantidad de informacion
que pueden ofrecer es infinita y el tiempo de respuesta es inmediato. Para las empresas
analizar las interacciones que se realizan mediante chat es mucho mas sencillo que si se
realizaran por ejemplo por teléfono.

Por estos los asistentes virtuales se utilizan cada vez mas, un ejemplo de esto son las paginas
web de venta online de productos o servicios también llamadas e-commerce. La gran mayoria
de tienda fisicas ya disponen del servicio de venta online aparte de las que solo venden de
esta forma, por lo que hay un porcentaje importante de las ventas mediante internet y mas
ahora con el COVID19. Al entrar en estas paginas suele abrirse un chat en una esquina que
nos ayuda a encontrar el producto o servicio que busca el cliente, haciendo nuestra
experiencia mas facil. Con esta pequefia inteligencia artificial se accede mas rapido a la
informacion que se necesita mejorando asi el servicio de estas paginas de ventas.

Otro ejemplo de este tipo de inteligencias artificiales son asistentes que vienen incorporados
en los teléfonos mdviles como Siri de Apple o el asistente de Google a los que para hacer aln
mas simple la interaccion con las personas se les ha afiadido reconocimiento por voz por lo
que ya no hace falta ni escribir, simplemente tener una conversacion con ellos para que nos
proporcionen ayuda. Este tipo de asistentes también se estan empezando a usar en el hogar
como Alexa de Amazon, que cada vez estas mas extendido y te permite controlar las
diferentes funciones de tu casa, si esta domotizada, como encender o apagar luces o cualquier
electrodoméstico simplemente usando tu voz.

En este trabajo se estudian las diferentes caracteristicas de los chatbots y sus aplicaciones, asi
como su arquitectura, modulos, entornos de trabajo, modos de programacion para finalmente
desarrollar uno desde cero.

1.2 Objetivos

El objetivo general de este proyecto es crear un bot conversacional para el Area de
Orientacion y Atencion al Estudiante de la Universidad de Sevilla. Se disefiara la arquitectura
y el flujo de la conversacion del asistente mediante una de las plataformas disponibles para
ello y se entrenard para que la conversacion sea coherente y fluida para obtener la
informacion que el usuario busca.
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Centrando en objetivos mas especificos de este proyecto se pueden destacar:

Poner el contexto los chatbot en el &mbito actual repasando su historia y avance hasta
la fechay conocer sus diferentes usos a dia de hoy.

Hacer una comparativa de las aplicaciones mas conocidas para su desarrollo
exponiendo ventajas e inconvenientes para poder seleccionar la mas optima segun las
necesidadesy recursos disponibles.

Explicar las tecnologias basicas que utilizan los chatbot para comprender mejor su
funcionamiento

Comunicar el chat bot con un back-end mediante una API en lenguaje JSON para
acceder o guardar informacion valiosa.

Integrar el bot con aplicaciones externas y automatizar tareas cComo enviar correos con
publicidad, guardar informacion, subir publicaciones en redes sociales, etc.

Calcular el tiempo y los costes del proyecto para una vez terminado compararlo con
los reales para comprobar si se hizo una buena estimacion.

Realizar pruebas sobre el chatbot para corregir posibles errores, analizar las diferentes
interacciones con los usuarios para implementar posibles mejoras.

1.3 Estructura

Este trabajo consta de 6 apartados que tratan sobre lo siguiente:

El primero expone una breve introduccion sobre el tema a tratar, los chatbots. Se
enumeran los objetivos del proyecto y la estructura de este.

El segundo expone la historia de los chatbots y sus usos desde sus inicios hasta la
actualidad, comentando algunos de los chatbots mas populares. También se estudian
las diferentes plataformas en las que se pueden implementar y la tecnologia de
procesamiento del lenguaje natural que utilizan para poder entender los mensajes de
los usuarios y responder acorde.

El tercero establece unos objetivos y funcionalidades que tiene que cumplir nuestro
chatbot y estimar un tiempo y costes para realizarlo.

El cuarto explica la arquitectura basica de un chatbot comentando sus diferentes
blogues y se analizara mas en detalle el framework que se va a utilizar para el
desarrollo del bot.

El quinto explica las funciones u operaciones que realizara el chatbot como enviar
fotos, guardar informacion del usuario, enviar notificaciones, etc.

El sexto apartado se explica el desarrollo de un chatbot con una aplicacion real. Se le
da personalidad a este creando el contenido de sus respuestas segun la entrada y el
tipo de usuario que sea. Finalmente se tiene un chatbot real junto con su manual de
usuario.

El séptimo apartado se prueba el chatbot analizando la forma de desenvolverse de este
respecto a varias conversaciones con distintos tipos de usuarios para poder corregir
errores e implementar mejoras. Se revisan los tiempos y costes reales para comprobar
si se aproximan a los que se estimaron al principio del proyecto.

Por ultimo, expondremos las conclusiones y trabajos futuros relacionados con el
proyecto realizado.



2. ESTADO DEL ARTE

Un chatbot es una herramienta software que interactla con los usuarios, ya sea mediante
texto o voz, y mediante pautas y reglas definidas por el desarrollador o aprendidas con el
tiempo por el mismo programa (“machine learning”) consigue dar asistencia al usuario como
si este estuviera comunicandose con un ser humano. El chatbot mediante el procesamiento
del lenguaje natural (PLN) entiende el mensaje recibido y responde acorde a las normas que
el programador le impone.

2.1.1 Inicios

En 1950, el matematico y uno de los padres de la ciencia de la computacién Alan Turing
desarrollo la prueba de Turing para determinar la capacidad de una maquina de mostrar un
comportamiento inteligente similar al de un humano. En esta prueba una persona que tiene el
papel de juez sabe que uno de los dos interlocutores con los que mantiene una conversacion
escrita es un maquina y el otro una persona. El juez tiene que realizar preguntas a ambos para
determinar cuél es la maquina y en caso de no poder distinguir entre la maquina y el humano
se considera que la maquina es inteligente y es capaz de “pensar” o mejor dicho de imitar el
razonamiento humano. La prueba de Turing se sigue realizando en la actualidad, todos los
afos se realiza en el Premio Loebner para determinar cual es la mejor inteligencia artificial,
aunque hasta la fecha ninguna ha superado la prueba.

En 1966, el informético Joseph Weizenbaum creo en el MIT el primer chatbot: ELIZA. Este
programa reconocia palabras clave de los usuarios con los que interactuaba y segun estas
elegia sus respuestas. Fue la primera maquina en usar el procesamiento de lenguaje natural y
gano gran popularidad por imitar el papel de un psiquiatra. Posteriormente en 1972 la
Universidad de Stanford creo a Parry siguiendo los principios de ELIZA, usando como
modelo a un paciente con esquizofrenia paranoide. Eliza y Parry se conectaron a través de
ARPANET Yy mantuvieron una conversacion.

Figura 1: El primer chatbot “ELIZA”

En 1988, el programador britadnico Rollo Carpenter creo Jabberwacky. Fue el primer chatbot
disefiado para imitar la voz humana y estaba dirigido Unicamente al entretenimiento. Otro
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chatbot a destacar es Chatterbot, que estaba integrado en un juego muy popular de la época
llamado Tymimud. Hacia el papel de un jugador virtual y era muy interesante por que
realizaba la prueba de Turing ya que se suponia que todos los usuarios de este juego eran
personas reales.

En 1995 nace ALICE (Artificial Linguistic Internet Computer Entity) usando un nuevo
lenguaje de programacion, el AIML (Artificial Intelligence Mark-up Language) desarrollado
por Richard Wallace. Este lenguaje fue disefiado especificamente para la creacion de chabots.
En este lenguaje si las diferentes entradas del usuario coinciden con los patrones el chatbot
respondia con unas plantillas establecidas.

Chat Bot - ALICE
(Al Foundation)

HHumeare: i sy name is Carla

ALICE: How are you doing, Carla.

Houmear: what is your rame?”

ALICE: My mame is ALICT

Humar: what is yowur full name?

ALICE: ALICE = Artificial Lingwistic Invernet Computer Frvity.
Humarn: when were you born?

ALICE: I was connected to the net on November 23, 1995,

Humarn: Have you passed the Loebower Prize?”

ALICE: The Locbner Prize Is an annual Turing Test sponsored by New
York philamthropist Hugh Locbner, Dr. Wallace and ALICE won  in 2000,
The ALICE program was ranked “most human computer™ by the pancl of
Judges.

*  Humarn: whe is Dr. Wallace?

ALICE: He i a famous computer sclentist, the awthor of ALICE, and a
graduare of Carnegic Mellon,

Humarn: Where does Dr. Wallace work?

ALICE: le works from his home in San Francisco.

Figura 2: Conversacion entre un humanoy “ALICE”

Posteriormente grandes compaiiias han ido incorporando chatbot a sus servicios. Apple creo
SIRI como el primer asistente virtual en un teléfono maévil, en el mismo afio IBM desarrollo a
Watson, y muchos ejemplos mas como Cortana de Microsoft, Alexa de Amazon, Google
Assistant de Google o Bixby de Samsung.

2.1.2 Estado Actual de chatbotsa nivel mundial
En la actualidad los chatbot estan presentes en multiples sectores, Figuras 3 y Figura 4:

-En la industria financiera muchos bancos como BBV A o Caixa Bank los usan para agilizar
el servicio a sus clientes.

-Los comercios electronicos dando soporte a los usuarios en las compras y recabando
informacion sobre las preferencias de los clientes y de los problemas a la hora de comprar via
online consiguiendo aumentar las ventas y mejorar la experiencia del usuario

-En salud para fijar citas médicas de los pacientes y procesar los datos clinicos. También se
usan para resolver preguntas frecuentes sobre sintomas contestandoles usando su base de
datos o redirigiéndoles a un médico especialista para agilizar los colapsos de la red sanitaria.

-En el servicio al cliente de multiples compafiias, las llamadas de atencion al cliente cuestan
millones al afio a la empresa. Usando los chatbots para resolver los problemas simples
permitiendo a los agentes solucionar los complejos permite ahorrarse a las empresas gran
cantidad de recursos.


https://futurizable.com/chatbot/
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-En el turismo para realizar las reservas de hoteles, vuelos, restaurantes y dar su opinion
sobre el servicio recibido permitiendo mejorar el servicio. Gracias a esto simplifica
considerablemente la planificacion de un viaje mejorando la experiencia.

l North America chatbot market size, by vertical, 2017 - 2028 (USD Million)

119.5 = .
90.9 - . -

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026 2027 2028

W Healthcare Retail BFSI ® Maedia & Entertainment
= Travel & Tourism B E-commerce Others

Source: www. grandviewresearch com

Figura 3: Grafica del tamafio del mercado de los chatbots en Norte América.

l Global chathot market share, by vertical, 2020 (%)
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Figura 4: Grafica de la cuota de mercado de los chatbots a nivel mundial.

2.1.2 Chatbotsen entornos universitarios

Debido a sus maltiples posibilidades los chatbot también se estan implantando en el &mbito
universitario. Un ejemplo de esto es MARTHA en la Universidad George Washington, un
chatbot que implanto en forma de prueba y el 89% de los usuarios opino que deberia
quedarse de forma permanente.

En las universidades espafiolas se estd aumentado su uso cada vez mas. La Universidad
Politécnica de Valencia creo a PAU, un asistente virtual para resolver las consultas de los
estudiantes acerca de la las pruebas de acceso a la universidad. PAU en un mes atiende a casi
de 7.000 usuarios mejorando la atencion hacia alumnos.

En la Universidad Complutense de Madrid han creado a Carol encargada de solventar todas
las dudas que tengan los nuevos alumnos a la hora de inscribirse en la universidad como
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notas de corte, asignaturas y ademas es capaz de realizar acciones como las matriculas de los
alumnos.

En la Universidad de Murcia se implanto a Lola que el afio pasado resolvié mas de 28.000
consultas sobre el acceso a la universidad. Para crearla se utilizo la plataforma Dialogflow de
Google y tuvo una mencion en la “Harvard Business Review” por su gran éxito.

2.2. Tecnologia de estandarizacion

Los chatbots necesitan de cierta tecnologia para poder comprender el lenguaje de los
humanos y convertirlo en un lenguaje interpretable para las maquinas, este proceso se llama
Procesamiento del Lenguaje Natural (PLN). Comprender los miles de palabras, la estructura
de la oracién, el trasfondo y la intencidon puede llegar a ser bastante complejo. Estos datos
conversacionales son datos no estructurados y son dificiles de ordenar y manejar por eso se
suele utilizar el aprendizaje automatico gracias al cual pueden ir aprendiendo de las
interacciones que realizan.

ElI PLN realiza diferentes tareas para conseguir simplificar la decodificacion del mensaje:

e EIl bot primero normaliza el mensaje poniendo todos los caracteres de igual forma, es
decir convirtiendo todos en mindsculas. Después descompone el mensaje completo en
grupos o estructuras mas pequefias, separa el mensaje en oraciones y a continuacion
las oraciones en palabras para facilitar el manejo de la informacién. Este proceso se
llama tokenizacion.

e EIl siguiente paso es eliminar las palabras que no tienen informacion valiosa para
comprender el mensaje como algunos pronombres, articulos o conjunciones como por
ejemplo “el”, “como” o “y”. A continuacion, se halla el lema de todas las formas
flexionadas de las palabras, es decir los plurales, conjugaciones y demas se
transforman en la forma de la palabra que se encuentra en el diccionario, para ello se
usa una base datos. Posteriormente se asigna una categoria gramatical a las palabras

segln sean sustantivos, adjetivos, verbos, etc.

e Se utiliza el modelo de Bolsa de palabras en el cual se obvia el orden de las palabras y
solo se contabiliza el nimero de veces que se repite una palabra para determinar la
frecuencia de termino y designar las palabras con mas importancia. Esta bolsa de
palabras se representa mediante un vector. A veces los conceptos que permiten
distinguir significados estan formados por mas de una palabra, como por ejemplo
“Nueva York” que es un bigrama. Por ultimo, se clasifican las entidades del mensaje
que son elementos que existen de verdad como lugares, personas, fechas, empresas,
etc, que facilitara muchas funciones del bot como por ejemplo al comprar una entrada
de cine si el bot identifica el nombre de la sala de cine, el de la pelicula y la fecha sera
capaz de comprar la entrada sin problema.

Otro parte importante para el procesado de la informacion son las expresiones regulares, el
bot tiene un base de datos donde las almacena y sirven para captar patrones que aparecen en
el texto como por ejemplo “Hola, buenos dias”. Al tener almacenada esta expresion es mas
fécil para la maquina “comprender” su significado y responder correctamente.
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Este conjunto de procesos es el primer paso del bot para procesar la informacion del mensaje
y convertirla a un lenguaje que él pueda “entender” y manejar para poder responder e
interactuar con las personas. Ya se ha realizado el analisis morfologico del mensaje.

A continuacion, viene otro elemento muy importante para los bots que es la comprension del
lenguaje natural (CLN)y que va a realizar las siguientes funciones:

e Anadlisis sintactico: Analiza la estructura de las oraciones que componen el mensaje
segun el modelo o reglas que utilicen, es decir si las reglas linguisticas las ha escrito
el desarrollador o las ha aprendido el bot por su cuenta mediante el aprendizaje
automatico.

e Analisis seméantico: Elimina las ambigiedades y determina el significado de las
oraciones

e Analisis pragmatico: Tiene en cuenta el contexto, la intencion de la oracion segln
antecedentes de conversaciones anteriores con el usuario, el tono de este o el lenguaje
figurado como la metafora e ironia para determinar el significado final de la oracion.

Gracias a todas estas funciones el bot es capaz de entender el mensaje para poder contestarlo.

La respuesta de este es la Gltima parte de las funciones de los bots, la generacion de lenguaje
natural (GLN). En este proceso el bot generar el mensaje adecuado para contestar segun los
datos recabados en la comprension del texto de la persona con la que interactda. Estos datos
contienen maltiples pardmetros para que el bot pueda seleccionar segun las reglas linglisticas
0 su aprendizaje automatico.

No todos los bot utilizan todas estas técnicas, hay entornos de desarrollo que simplifican
mucho el proceso y solo con palabras clave y frases de entrenamiento a las que se les asignas
respuestas o acciones cumplen las funciones basicas de un bot.

2.3. Comparativa de plataformas

A continuacién, se van a describir algunas de las plataformas de desarrollo més conocidas de
chatbots, estas proporcionan herramientas y facilitan el desarrollo permitiendo crear un bot
sin tener grandes conocimientos de programacion.

Dialogflow

Es la plataforma de la compafiia Google desde que la compro en 2016. Esta herramienta para
la creacion de chatbots cuenta con multiples funcionalidades para simplificarnos el proceso:

e Proporciona mecanismo de Procesamiento de Lenguaje Natural para extraer los
pardmetros de la conversacion y Machine Learning que permite que el bot se entrene
mediante las conversaciones que tenga con los usuarios o incluso subiendo archivos
de texto a la plataforma, consiguiendo entender la misma pregunta de distintas
formas.

e Se puede integrar en multiples canales de comunicaciébn como Facebook, Skype,
Telegram y muchos mas pudiendo llegar a gran cantidad de usuarios.

e Proporcionas mecanismos de reconocimiento de voz por lo que podemos conectarlo
con Google Assistant y que no sea necesario escribir para comunicarnos con él.


https://www.xataka.com.mx/aplicaciones/google-assistant-actualiza-su-voz-mexico-asi-suena-nueva-asistente-virtual-tono-voz-adaptado-al-pais
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e Tiene una version gratuita con la que hacer bot mas simples, aunque cuenta con una
versidn de pago con més funciones.

Ahora se van a explicar los conceptos basicos que usamos para crear a nuestro agente (bot) de
Dialogflow.

El primero es el intent que define la intencion del usuario, segin sus mensajes el agente
seleccionara el intent con mas coincidencia, como por ejemplo en una la pagina web de una
universidad si el usuario pregunta: “;Hay alguna biblioteca que este abierta los fines de
semana?” el agente seleccionara el intent de bibliotecas. Un intent contiene los siguientes
elementos:

e Frases de entrenamiento: Son frases que lo usuarios suelen decir para referirse a ese
intent, cuando el agente detecta una de esas frases selecciona ese intent. Para que el
agente detecte estas frases no tienen que ser exactamente iguales gracias al
procesamiento del lenguaje.

e Accion: Se le asocia una accion a cada intent para el agente la realice cuando una
frase coincida con este.

e Parametros: Son los valores extraidos del mensaje del usuario cuando un intent
coincide. Cada parametro se organiza segun su tipo de entidad que determina como se
extraen y agrupan los datos. Hay varios de tipo de entidades predeterminadas como
fechas, horas, lugares, etc. Pero también puedas crear entidades personalizadas como
por ejemplo asignaturas para una agente virtual de una universidad. Se pueden
seleccionar las acciones o las respuestas segun el conjunto de pardmetros que hemos
recopilado del mensaje del usuario

e Respuestas: Hay que determinar las respuestas de cada intent segun los parametros
obtenidos, pudiendo dar una respuesta, solicitar mas datos o terminar la conversacion.

1. End-user

expression
- Agent
2. Intent

L match

Intent
Intent

Intent

n Training phrases

Action and parameters
Intent

E Response
3. Response

Figura 5: Elementos basicos de un intent en Dialogflow.

LA

Los contextos se le asignan a cada intent y funcionan como los contextos de una
conversacion real. Estos se activan cuando coincide un intent determinado facilitando que el
proximo intent coincida, por ejemplo, un usuario manda el siguiente mensaje: “Quiero hacer
la automatricula” y mas tarde en la misma conversacion dice “;jHasta cudndo puedo
hacerla?”, el agente gracias al contexto sabe que el usuario esta preguntando por la fecha de
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la automatricula. Para poder usar esto eficientemente a los contextos se le dan unos ciclos de
vida, para que si la conversacion avanza se vayan actualizando los contextos.

Chatfuel

Esta plataforma estd enfocada a realizar un bot mas simple sin tener muchos conocimientos
de programacion. Estas son algunas de sus caracteristicas:

e Solo permite el desarrollo de bot para Facebook Messenger, pero mediante un pluggin
se puede introducir en cualquier pagina web.

e Carece de aprendizaje automatico y el procesamiento de lenguaje natural es muy
sencillo por lo que estd orientado més a una conversacion guiada para conseguir
objetivos especificos y no a simular la conversacion que se tendria con un humano.
Aun asi, se puede conseguir un gran nivel de compresion, pero serd una tarea mucho
mas tediosa.

e No dispone de reconocimiento de voz, solo se puede interactuar con el de forma
escrita.

e La integracion con otras herramientas se realiza mediante el lenguaje JSON. Esto se
usa para acceder a la base de datos, backend o APIs externas para que una aplicacion
externa a Chatfuel realice una funcion o consulta y le transfiera el resultado. También
se puede conectar con una serie de aplicaciones predeterminadas mediante la
aplicaciéon Zappier.

e Analisis y seguimiento de las conversaciones con los usuarios, recopilando datos
sobre sus preferencias y segmentandolos en diferentes categorias para poder enviarles
informacion personalizada a cada grupo.

En definitiva, es una herramienta muy sencilla al alcance de todos y que puede cumplir con
necesidades como publicidad, enviar mensajes masivos a un determinado grupo de clientes,
orientar en compras mediante chat, etc.

En esta plataforma el flujo este guiado mediante una arquitectura de bloques, que pueden
tener diversas funciones como enviar un mensaje y proponer opciones para responderlas
mediante botones para ir dirigiendo la conversacién, realizar acciones como asignar valores a
atributos, determinar qué accion hacer segin unas condiciones, iniciar chat en vivo, llamar
por teléfono, etc. Gracias a esto podemos ir creando secuencias de operaciones para
conseguir nuestro cometido e ir llamando a estas funciones segun el fin que quiera alcanzar
nuestro usuario ya sea comprar ropa 0 ponerse en contacto con un tele operador.
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Figura 6: Flujo de conversacion en Chatfuel

Aparte de esto se puede ir dotando al bot de inteligencia artificial creando respuestas o
llamando a estos bloques si el usuario usa palabras clave para que no sea solo un menu vy la
conversacion parezca mas humana. También tiene un mensaje predeterminado para cuando
no se reconoce ninguna palabra clave redirigir la conversacion.

Estoy bien Estoy genial

QUIEND COMPIAT MOpa Calcetines Sudaderas Chaqueton Ropa

Camisas ropa

Figura 7: Pagina de IA del agente virtual de Chatfuel.
AIML

Es un lenguaje de programacion de cddigo libre y usado para crear ALICE, sus siglas
significan “Artificial Intelligence Markup Languaje”. En €l se usan tres conceptos basicos:

e Categorias: Son los temas o unidades basicas de conocimiento. Estas constan de
patrones y plantillas

e Patrones: Son palabras clave que el bot identifica los mensajes del usuario para
responder con las plantillas
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e Plantillas: Son los conjuntos de respuestas asignados para contestar a los mensajes de
los usuarios clasificados por patrones.
1~ <aiml>
2~ category
: pattern>TELL ME A JOKE</pattern>
- template>ihy did the chicken cross the road?</template>
5 atego
6~ categor
7 pattern>® WHY *</pattern>
8 that>Why did the chicken cross the road?</that>
9 template>To get to the other side.</template>
10 </category>
11 aiml
Figura 8: Cddigo escrito en lenguaje AIML
Aparte de estos elementos bésicos hay muchas méas funciones tipicas del lenguaje de

programacion como condicionales, bucles, etc. Esto es un lenguaje de programacién y no un
entorno de trabajo yaque todo el bot se crea a partir de cddigo, cada vez se usa menos por la sencillez
que aportan los otros métodos.

Watson Conversation

Es una plataforma de la empresa IBM que proporciona funciones muy similares a las
plataformas de desarrollo anteriores sobre todo a Dialogflow:

Procesamiento de entrada por voz (Speech to Text) y procesamiento de salida por voz
(Text to Speech).

Procesamiento del lenguaje natural para mantener una conversacion estructurada y
satisfacer las peticiones de los usuarios.

Tiene una version gratuita aparte de la de pago con mas funciones.

Es compatible con muchos canales de comunicacion Facebook Messenger, Telegram,
Slack..

Posee machine learning permitiendo que el bot aumente su base de datos
constantemente para mejorar la experiencia con el usuario.

Andlisis de las interacciones de los diferentes usuarios con el fin de recopilar datos
para mejorar el servicio.

Los conceptos basicos para desarrollar el chatbot se asemejan muchos a los anteriormente

Vistos:

Intenciones: Son acciones asignadas a mensajes o peticiones del usuario, es decir a la
finalidad que busca el usuario con esos mensajes, como por ejemplo encargar comida
a domicilio. A cada intencién se afiaden frases de ejemplo que el usuario puede usar
para que se reconozca.

Entidades: Son diferentes parametros que se vinculan a la intencion y que aportan
informacion necesaria para satisfacer la necesidad del usuario, como siguiendo el
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ejemplo anterior el tipo de comida que quiere encargar, cuando la quiere, la direccion
de entrega, etc.

e Dialogo: Se crea un flujo de conversacion mediante nodos, en los que se define una
serie de respuestas para una serie de situaciones como el mensaje de bienvenida.
También se puede afiadir intenciones a un nodo para asi reunir datos (entidades)
mediante los slots o conseguir un flujo secuencial afiadiendo condicionales para que
solo se puedaavanzar a un nodo si primero provenimos de uno anterior.

Add child node

) botsBr

Bem-vindo
welcome
1 Response / 0 Context set

#saudacao

1 Response / 0 Context set

#pedir_pizza

1 Response / 0 Context set

Em outros casos
anything_else
1 Response / 0 Context set

Figura 9: Nodos de dialogo en Watson Conversation de IBM

Hay muchas mas plataformas como Manychat, Botisfy, etc. Pero al ser muy similares a las anteriores
no se comentan sus caracteristicas.

Ventajas

Desventajas

Dialogflow

-Dispone de “machine
learning” para la mejora
continua.

-Dispone de mecanismosde
“Speech-to-Text" y “Text-
to-Speech" para la
comunicacién porvoz.

-Es multicanal.

-El uso de contextos permite

una conversacion mas fluida.

-Requiere de un mayor
conocimiento de
programacion para
conectarlo con APIs
externas.

-La versién gratuita no
incluye todaslasfunciones.

Chatfuel

-La creacion de un botes muy sencilla e
intuitiva.

-La conexion con APIs externasse puede
realizar con unos conocimientos minimos
de JSON.

-Dispone de una interfaz grafica para crear
el flujo de la conversacion.

-Permite hacerseguimiento de los usuarios
mediante una herramienta para enviar
mensajesa los usuarios que se suscriban.

-La version gratuita incluye todas las
funciones.

-No dispone “machine learning” por lo que
el entrenamiento puede resultar tedioso.

-No dispone de mecanismos de
reconocimiento por voz.

-Solo disponede un canalde
comunicacion que es Facebook
Messenger.

Watson Conversation
-Dispone de “machine learning”.

-Dispone de mecanismosde
“Speech-to-Text" y “Text-to-
Speech" para la comunicacién por
voz, aparte dispone de “Watson
Language Translator”’ capaz de
entender 7 idiomas y “Watson
Tone Analizer” para interpretarel
tonoy sentimiento de la voz.

-Es multicanal.

-Tiene visidn computacionalpara
buscary clasificar todo el
contenido visual.

-La version gratuita es muy bésica
comparadacon la de pago.

-Se utiliza para desarrollarbot
industriales muy complejos.

Tabla 1: Ventajas y desventajas de las diferentes plataformas para el desarrollo de chatbots.
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3.PERSPECTIVA Y FUNCIONES DEL PRODUCTO

Actualmente con la pandemia que estamos sufriendo del COVID-19 es recomendable reducir
el contacto con otras personas lo maximo posible. La Universidades debido a su gran
concurrencia de estudiantes y profesores han limitado su acceso para minimizar el riesgo de
contagio. Por ello los estudiantes tienen dificil acudir presencialmente a resolver dudas sobre
la gestién de cualquier asunto relacionado con sus estudios o servicios que ofertan las
Universidades. Por eso hay que buscar soluciones para poder dar el mejor servicio posible a
los alumnos sin poner en riesgo su salud y ayudar a salir de esta situacion lo antes posible.

Para poder solucionar el problema de atender a los alumnos sin que acudan a la Universidad
se podria dar atencién telefénica o via email, pero con el gran nimero de usuarios esto es
algo que llevaria mucho tiempo y gran cantidad de recursos humanos ya que la cantidad de
alumnos es muy grande. Esto provocaria tiempos de espera demasiado elevados para resolver
dudasy provocaria que el servicio no sea muy eficiente.

Pero este problema se podria solucionar en gran medida con el uso de un chatbot para
resolver parte de estas situaciones y ayudar al alumno a acceder a la informacion que
necesita. En caso de que la informacion o tramite que necesite sea muy complejo o
demasiado personalizado para su situacién se le pondria en contacto con el personal adecuado
para ayudarle. Consiguiendo asi reducir la carga de trabajo del personal de atencion al cliente
de las universidades y ofrecer un servicio de calidad.

Aparte de los motivos de la pandemia un chatbot tendria mas ventajas como un acceso a la
informacion mas sencillo y cercano a los posibles nuevos alumnos de la universidad que
tienen una decision muy importante ante ellos y tienen multiples caminos que poder elegir.
Al implantar un asistente virtual se facilita la eleccion del camino a seguir y puede marcar la
diferencia para que el alumno elija una universidad aumentando asi el numero de
inscripciones de esta. Otra gran ventaja es que el bot puede atender a sus usuarios las 24
horas y a través de redes sociales que casi todos tienen instaladas en sus moviles,
consiguiendo estar activo en cualquier lugar y en todo momento.

Se puede actualizar de forma sencilla por el personal docente cada cierto tiempo para
incorporar nuevas preguntas frecuentes realizadas por los alumnos o peticiones de estos para
ir incorporando nueva informacion con el paso del tiempo. Gracias al analisis de las
conversaciones con los usuarios se pueden obtener datos sobre lo que méas se consulta o el
perfil de los alumnos que mas usan este servicio para cada vez ir implementando nuevas
funciones para mejorar el servicio y llegar a mas personas.

Por estos motivos el objetivo de este proyecto es la creacion de un chatbot para el Area de
Atencion y Orientacion al Estudiante de la Universidad de Sevilla. Muchas universidades ya
los estan usando y han sido un éxito.
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Para crearlo se ha usado como entorno de desarrollo Chatfuel por la facilidad que esta
plataforma otorga para crear un chatbot. Frente a otras plataformas una de las ventajas
principales es que es gratuita, aunque posee una version de pago esta ofrece casi las mismas
funcionalidades. Su version gratuita ofrece lo mismo que otras plataformas y su sistema para
estructurar la informacion mediante bloques permite guiar la conversacién de una forma muy
directa e intuitiva. Esto es muy favorable porque se quiere que el usuario consiga obtener lo
que busca en el menor tiempo posible y a aparte permite ofrecerle una atencién muy
personalizada y que pueda cubrir cualquier tipo de necesidad usando muchos bloques y
diferentes flujos entre ellos. A parte de esto se puede compartir informacion con APIs
externas mediante el uso de JSON permitiendo gran cantidad de funciones.

Es posible enviar cualquier tipo de informacion, no solo texto, como imagenes, videos,
audios, paginas web, etc. También se pueden crear menus en formas de galerias para que la
informacion sea mas atractiva y completa. A continuacion, se van a enumerar las diferentes
funciones e informacion que va a tener el chatbot:

e Diferentes menus con las secciones principales en las que el bot puede atender a los
usuarios como bibliotecas, deportes, noticias de la universidad, preguntas frecuentes,
cursos disponibles...

e Se conecta con APIs para acceder a aplicaciones ya existentes para obtener datos
como la fecha actual para determinar el saludo o si esta en el horario de atencion por
alguien del personal. Esto lo hara usando JSON mediante las funciones GET y POST.

e Guarda la informacion de los usuarios que lo deseen en bases de datos para enviarle
noticias nuevas, cursos y resolver dudas.

e Recopila informacion de la opinion de los usuarios sobre la atencién recibida
mediante un formulario en una base de datos para ir mejorando los puntos débiles del
bot.

e Crear una pagina web con una interfaz y diferentes roles de usuario para reservar
tutorias. Para ello habria que conectar esta pagina web con la base de datos.

e Pone en contacto al usuario con un trabajador de atencion al cliente en caso de que sea
necesario.

e Contesta automaticamente a comentarios que se realicen en las publicaciones de la
pagina de Facebook.

e Envia videos y musica a los usuarios para que se entretengan mientras son atendidos
por alguien del personal.

e Realizara busquedas en la pagina de la Universidad de Sevilla para temas que no
tenga programados mediante RSS.

3.1 Descripcion general

El producto final sera un chatbot desarrollado con Chatfuel para comunicarse mediante
Facebook Messenger solo en forma escrita. Este asistente pone a disposicion del usuario
contenido de diferentes departamentos de la Universidad de Sevilla.
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El bot mediante inteligencia artificial y su arquitectura de bloques conduce la conversacion
entre sus diferentes opciones para que el usuario obtenga la informacion deseada. Aparte
puede realizar funciones como recopilar datos, enviar contenido multimedia, buscar mediante
palabras clave en paginas web externas y enviar nuevas noticias de blogs. Aparte se
complementard con una pagina web para que lo estudiantes puedan reservar tutorias y dar su
opinién sobre las conversaciones para posibles mejoras.

3.2 Requisitos

En este punto analizaremos los requisitos para nuestro chatbot, para poder establecer un
orden de prioridades y tener un seguimiento de las funciones resueltas y sin resolver. El
analisis de requisitos se define segin el Estandar IEEE Std.610[IEE 1990] como “el proceso
del estudio de las necesidades de los usuarios para llegar a una definicion de los requisitos del
sistema, de hardware o de software, asi como el proceso de estudio y refinamiento de dichos
requisitos”.

Por lo tanto, un requisito es una caracteristica o funcion que tiene que realizar el sistema para
cumplir con una necesidad del usuario. Entonces para estipularlos se van a plantear diversas
situaciones en las que los usuarios necesiten la ayuda de nuestro agente conversacional para
hacer una lista de requisitos y organizarlos segun su importancia. Con esta lista se puede
administrar el tiempo correctamente para dedicarlo solo a estas especificaciones. A
continuacion, estan las tablas con esta clasificacion:

ID Descripcion Prioridad
Saludo inicial y presentacion del bot Alta
Redirigir la conversacion en caso de no disponer de respuesta para un mensaje Alta
Funcionaren multiples dispositivos (PCs, moviles y tablets) Alta
Poner en contacto con un administrador cuando elbot no sea capaz de solventarel Alta

problema
Disponer de un men( para preguntas frecuentes (FAQ) Alta
“ Preguntar al usuario si las respuestas dadas han servido de ayuda para posteriores Alta
mejorasdel bot
AN Entenderla misma pregunta realizada de diferentes formas Alta
NERN Guardarregistro de conversaciones para su analisis y entrenaral bot para corregir errores ~ Alta
PHERE Estar activo en todo momento Alta
Guardardatosde usuario mediante APIs en una base de datosusando la funcién POST Alta
JFERE  Acceder a datosde externos o de nuestro backend mediante la funcion GET Alta
N Enviar emails de forma automaética a usuariosy administradores Alta
JFERN  Funcionaren multiples canalescomo Facebook Messenger, Instagram, Slack Media
B Clasificar a los usuarios segin sus respuestas para sus futuras consultas Media
[FERE Tener un tiempo de respuesta rapido Media
- Enviar imagenes o redireccionar al usuario a ellas mediante la url Media
Mandar notificaciones o publicidad a usuarios determinados cada cierto tiempo Media
Poder acceder a nueva informacién de blogs o paginasweb mediante RSS Media
Buscarinformacion segin palabrasclave dentro de una pagina web Baja

Tabla 2: Requisitos del chatbot del proyecto.
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3.3 Metodologia

En este proyecto se ha seguido el ciclo de Deming de mejora continua, también conocido
como ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act). Este sistema se basa en una estrategia de mejora
continua de la calidad basada en cuatro fases. La correcta aplicacion de estas cuatro fases
permite revaluar continuamente los procesos de un proyecto para asi optimizarlo de manera
continua. A continuacion, se explican cada de las fases del ciclo:

e Plan (Planificar): Se identifica el problema, se establecen los objetivos para
solucionarlo y asignan las tareas para lograrlos.

e Do (Hacer): Se realizan las tareas para lograr los objetivos establecidos. Durante esta
fase es recomendable realizar un seguimiento del avance del proyecto mediante
reuniones periddicas.

e Check (Verificar): Transcurrido un tiempo fijado previamente se analizan los
resultados para comprobar si han logrado satisfactoriamente los objetivos.

e Act (Actuar): Segun el andlisis de la fase anterior se establecen acciones y tareas a
realizar para corregir errores e implementar mejoras.

3.4 Planificacion y costes

Para la gestion del proyecto se ha usado la herramienta Redmine que permite agrupar las
tareas en listas segun las fases del proyecto, asignarles un tiempo estimado, personal del
equipo que las tiene que realizar, hitos a las diferentes fases del proyecto para determinar si
se sigue la planificacion y crear diagramas Gantt. Esta aplicacion web simplifica el
seguimiento y la organizacion del proyecto, sobre todo si se realiza en equipo.

3.4.1 Planificacion
Las siguientes listas contienen todas las fases, con las fechas previstas de finalizacién de cada
una deellas y la persona que las tiene que realizar.

Id Tipo Prioridad Asunto Asignado a Descripcion

lla para mejorar la experiencia del usua-
rio y asi mejorar la eficiencia de este de-
partamento de la US. Se determinaran
las tareasa realizary los recursos nece-
sarios para conseguir alcanzarel objeti-

ANFE Requisitos Normal 1. Planificacion Arturo Olmedo  En esta fase del proyecto se estudiara la
necesidad de implementarun chatbot

para el Area de Orientacion y Atencion

al estudiante de la Universidad de Sevi-

vo del proyecto.

que proporcionarnuestro asistente y las

diferentes funcionalidades que tiene que

4 Requisitos Normal 1.1 Recopilarinformaciéon  Arturo Olmedo  Se recopila toda la informacién que tiene
cubrir.
4

siderando todos los aspectos legales,
econémicosy técnicos para considerar si
es posible conseguir finalizarel proyecto
con los resultados esperados.

18
Requisitos ~ Normal 1.2 Estudio de viabilidad ~ Arturo Olmedo  Se evalua la viabilidad del proyecto con-
20

proyectoy sus costes limites para que

Requisitos Normal 1.2.1 Estudio econémico  Arturo Olmedo Se determina el tiempo para realizarel

sea rentable.
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421

422

424

426

427

431

Requisitos

Requisitos

Requisitos

Requisitos

Requisitos

Requisitos

Tareas

Tareas

Tareas

Tareas

Tareas

Normal

Normal

Normal

Normal

Normal

Normal

Normal

Normal

Normal

Normal

Normal

1.2.2 Estudio técnico

1.2.3 Estudio social

1.2.4 Anélisis de riesgos

2. Analisis

2.1 Objetivos del proyecto

2.2 Determinacion de los
requerimientos del siste-
ma

3. Disefio

3.1 Flujo de conversacion

3.2 Basesde datos

3.3 Conexion con aplica-
ciones externasy paginas
web

4. Desarrollo del bot

Arturo Olmedo

Arturo Olmedo

Arturo Olmedo

Arturo Olmedo

Arturo Olmedo

Arturo Olmedo

Arturo Olmedo

Arturo Olmedo

Arturo Olmedo

Arturo Olmedo

Arturo Olmedo

Se estudia que se tengan disponibles to-

dos los medios técnicos para realizarel

proyecto como pueden ser plataformas

de desarrollo, conocimientos, dispositi-
VoS, etc..

Se estudia si la creacion del bot tendra
una buena aceptacion entre los alumnos
de la US.

Se determina y clasificaran los posibles
riesgos del proyecto segun su posibilidad
e impacto en el proyecto para poder ges-
tionarlos de forma adecuada.

En esta fase del proyecto hay que especi-
ficar exactamente que funcionese in-
formacidn tiene que tener el chatbot.
El asistente virtual tiene que ser capaz de
mantener una conversacion fluida con el
usuario y ponera su disposicion la in-
formacidn de la manera massencilla po-
sible. Para ello dispondra de menuspara
las diferentes secciones, usara inteligen-
cia artificial para guiar la conversacion,
estara conectado a basesde datos para
recopilar algunos datos necesarios, se
creardn paginasweb para poderimple-
mentar funcionalidades como reservar
tutoriasde forma telematica, podra poner
en contacto alusuario con algin miem-
bro del personalen caso de no poder so-
lucionar el problema del usuario y ser&
de capazdeenviarvideos y audios.
En esta fase se creard una lista con los
diferentes requerimientos que debera
cumplir nuestro asistente virtual para
asegurar el cumplimiento de estos.

En esta fase se establecen los detalles de

la forma en que nuestro asistente virtual

cumplira los requerimientos que se de-
terminaron en la fase anterior.

Se disefiara la estructura del flujo de
conversacion que seguira el asistente vir-
tual
Se estableceran lasdiferentes basesde
datosque se necesitan para nuestro pro-
yecto.

Se establecen las aplicacionesexternasy
paginasweb que van a interaccionarcon
nuestro bot.

En esta fase se llevan a cabo todaslas

tareasplanificadasen la fase de disefio

para conseguir como resultado finalun
chatbot funcional.
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Tareas

I Tareas

432

435

436 Tareas
Tareas
Tareas
Tareas
Tareas

416

I Tareas

Normal

Normal

Normal

Normal

Normal

Normal

Normal

Normal

4.1 Creacion de bloques
de informacion

4.2 Creacion de la inteli-
gencia artificial

4.3 Creaciony conexion
con basesde datos

4.4 Creaciony conexion
con paginasweb

4.5 Creacion de roles de
usuario

5. Pruebas

6. Implantacion

7. Mantenimientoy mejo-
ra continua

Arturo Olmedo

Arturo Olmedo

Arturo Olmedo

Arturo Olmedo

Arturo Olmedo

Arturo Olmedo

Arturo Olmedo

Arturo Olmedo

Se construyen los bloques con contienen
toda la informacidny funcionalidades
que puede realizar nuestro boty se esta-
blecen las relaciones entre ellos para
conseguir el flujo de conversacion
deseado.

Se crea la inteligencia artificial relacio-
nando frasesy palabrasclave con res-
puestas predefinidaso bloques de infor-
macion para asi humanizaralboty redi-
rigir la conversacion.

Se crean las basesde datoscon las dife-
rentes tablasque vamosa necesitary se
conecta con el bot para poderguardary
rescatar la informacion necesaria.

Se desarrolla el codigo de las paginas
web y de la conexion de estascon las
basesde datosy el bot.

Se crean los roles de usuario del bot y
las paginasweb para administrarlosen
un futuro
Se realizan pruebas para comprobarque
el bot funciona correctamente, para ello
se interacciona con el usando diferentes
usuarios y siguiendo diferentes flujos de
conversacion. También se comprueban
las basesde datosy paginasweb.
Una vez que en la fase anterior se com-
prueba que el bot no tiene errores se po-
ne en funcionamiento. En esta fase se
entrega un manualde usuario para que
los administradores para facilitar la ges-
tién y uso del bot.

Con el paso del tiempo la informaciény
funcionalidades que necesiten los usua-
rios de nuestro bot pueden cambiar por
ello hay que llevar un mantenimiento e

implementar posibles mejorasen el futu-

ro.

Tabla 3: Lista de fases y subtareas del proyecto.

A continuacion, se afiade un diagrama Gantt en base a estas tareas el que se observan las
dependencias entre estas tareas para tener una vision general del proyecto y realizar una

correcta gestion del tiempo.
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2021-1 2021-2 20213 20214 2021-5 20216
5 6 7 8 9 10 1 12 13 |14 15 16 17 18 19 20 |21 22 23 24 25 |28
Chatbot para el Area de Orientacién y Alencion al estudiante de la Univer . 4 .#Chatbot para el Area de Orientacion y A
1. Planificacion - 4En curso 0%
1.1 Recopllar informacidn En curso 0%
1.2 Estudio de viabilidad - #En curso 0%
1.2.1 Estudio economico En curso 0%
1.2.2 Estudio técnico En curso 0%
1.2.3 Estudio social En curso 0%
1.2.4 Analisis de riesgos En curso 0%
2. Analisis - #En curso 0%
2.1 Objetivos del proyecto En curso 0%
2.2 Delerminacion de los requerimientos del sistema En curso 0%
3.Disefio pe Nueva 0%
3.1 Flujo de conversacion Nueva 0%
3.2 Bases de datos Nueva 0%
3.3 Conexidn con aplicaciones externas y paginas web Nueva 0%
4.Desarrollo del bot . 4 #Nueva 0%
Nueva 0%

4.1 Creacitn de blogues d

4.2 Creacion de la inte| Nueva 0%

4.3 Creacion y conexion con bases de dalos Nueva 0%

4.4 Creacion y conexion con paginas web Nueva 0%

4.5 Creacion de roles de usuario Nueva 0%
5. Pruebas Nueva 0%
6. Implantacion

7. Mantenimiento y mejora continua

Figura 10: Diagrama Gantt de las fases del proyecto

3.4.2 Recursos necesarios
A continuacion, se enumeran los recursos necesarios para la correcta realizacion del proyecto. Estos
se clasificaran en diferentes grupos:

Hardware
Ordenador con los siguientes requisitos minimos:

e 2GB de memoriaRAM
e 100 GB de memoriafisica.
e Procesador Petium Dual Core o similar.

Software

e Sistema operativo Windows 10.

e MySQL Workbench para la creacién de las bases de datos y una base de datos MySQL para
guardar toda la informacion que recoja el chatbot de los usuarios con al menos un 1GB de
capacidad

e Microsoft Visual Studio Code parala creacion del codigo de las paginas web.

e Microsoft Office para la creacion de la documentacion.

e Host para albergarlas paginas web que complementaran el chatbot con su correspondiente
dominio para poder llamarlo desde nuestro chatbot.

e Unapagina de Facebook paraincluir nuestro chatbot y afiadir novedades e informacion sobre
la Universidad.

e Unacuentade Dropbox para guardar los archivos multimedia que enviara el bot a los
usuarios.

e Unacuentaen algunasde las plataformas disponibles para la creacion de chatbots.

Personal

e Un programador con conocimientos basicos de HTML, PHP y JavaScript para la creacién de
estas paginas weby de JSON para que estas se comuniquen con el chatbot.

e Un programador con conocimientosen la creacion de chatbots.
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Otros

e Informacion recabadapor la Universidad para introducirlaen el chatbot y crear los bloques de
contenido.

3.4.3 Costes

La estimacion del costo-beneficio del proyecto no puede llevarse a cabo de forma exacta,
debido al desconocimiento del personal de la Universidad que se encarga de resolver dudas,
sus salarios y la cantidad de estudiantes que solicitan ayuda. Pero gracias a los antecedentes
de otras empresas y universidades que han implementado chatbots para algunos de sus
servicios se estima que reducira gastos y ofrecera ventajas como reducir el tiempo de
respuesta, aumentar la cantidad de alumnos que pueden ser atendidos, reducir la carga de
trabajo del personal al tener que atender solo las consultas muy concretas y un mejor control
detodas las consultas de los alumnos. Sin embargo, se puede realizar una estimacion de los
costos segun los recursos necesarios.

Para el desarrollo de este chatbot se han utilizado aplicaciones en sus versiones gratuitas y se
va utilizar el host de la universidad, por lo tanto, el coste del software es nulo.

En cuanto al coste del personal se han estimado que entre todas las fases del proyecto se van
a necesitar unas 500 horas. Suponiendo que ingeniero, al ser en practicas va a cobrar 5 € por
hora. Asi que el coste del personal es:

Personal Salario Horas Total (€)

DEEIEREE 5€/hora 500 2500
desarrollo

Tabla 4: Coste del personal.

El coste del hardware necesario, en este caso un ordenador personal. Suponiendo que el
alquiler de un ordenador de gama media cuesta 45 € por mes y se va a utilizar durante cinco
meses:

Equipo Alquiler Meses Total (€)
45 € / mes 5 225

Tabla 5: Coste del equipo.

Sumando ambos costes se tiene un coste total de 2725 € para el proyecto.

3.4.4 Analisis de riesgo

En este apartado se estudia los diferentes riesgos que pueden afectar al proyecto segln la
probabilidad de que ocurran y el nivel de impacto que tienen sobre el proyecto. También se
incluye la gestion de los riesgos con las estrategias de mitigacion para en caso de producirse
reducir el impacto todo lo posible.

Descripcion Probabilidad Impacto  Estrategia de mitigacion

Plataformaspara la creacidn de chatbots Baja Alto Tener preparadas
1 desfasadascon el paso del tiempo alternativaspara migrarla
informacion y funciones
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Cambiosen el alcance del proyecto

Incendio o inundacion del servidor que alberga el
host de las paginasweb

Incendio o inundacién del servidor que alberga las
basesdatos

Cambiosen las politicasde privacidad de EU que
impida enviar algin contenido de nuestro chatbot
como imagenes o videos

Tabla 6: Andlisis de riesgos.

Media

Baja

Baja

Baja

Bajo

Alto

Alto

Baja

del bot

Realizar un seguimiento
del proyecto

Tener copias de seguridad
del cddigo de las paginas
web y alternativaspara
contratarotro servidor en
el menortiempo posible

Realizar copiasde
seguridad periédicamente,
pero si el volumen de
usuarios es muy grande
esto podria suponer mucha
cantidad de
almacenamiento

Buscarotro canalde
comunicacion para
enviarlo o sustituir ese
contenido por uno nuevo
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4. DISENO DE LA ARQUITECTURA DEL CHATBOT

En este apartado se comentan todas tecnologias usadas para crear el chatbot junto con las
bases de datosy paginas web.

4.1. Entornos de trabajo

4.1.2 Chatfuel
Chatfuel dispone de una gran variedad de funciones para crear un chatbot totalmente

operativo de forma intuitiva y sencilla. Aparte de esto, otras de las ventajas por las que se
selecciono es porque su version gratuita tiene las mismas funciones que la de pago siendo
ideal para nuestro proyecto. Otro de los motivos es porque dispone de una gran cantidad de
contenido docente en internet para usar esta plataforma. A continuacién, se van a explicar
todos los elementos basicos de Chatfuel.

El dnico requisito para usar Chatfuel es ser administrador de una pagina de Facebook, se
puede crear de forma gratuita en unos pocos minutos. En la pagina de inicio de Chatfuel esta
la opcion de crear un bot desde cero o elegir una de las plantillas que ofrece sobre diversos
como asistencia para el COVID-19, hoteles, e-comerce, etc. Una vez creado el bot hay que
vincularlo con la pagina de Facebook y se puede empezar a afiadir contenido.

Choose from templates + Add blank bot H

Total users Weekly active users Users left on Trial Sort by Date created

c ; o Upgrade toPro

My First Bot
@ r}..l,r,s,, ,0“, to0 3 Facebo ® Page disconnected Connect

(-)%TTTE?J?,'M?O daluz a3 Upgrade to Pro

Figura 11: Pagina de inicio de Chatfuel para crear un chatbot.
Después se accede al dashboard del bot donde tenemos un menu en el lateral con todas las
opciones para administrar y crear el asistente virtual que se van a comentar a continuacion.
Grow

En esta seccidn se encuentran un resumen de todas las funciones destinadas a aumentar el
numero de usuarios del bot:

e Crear un link que inicie un chat con el asistente virtual para compartirlo en una pagina
web, algin foro o en cualquier otro medio.

e Dividir a los usuarios del bot en grupos segln algunos valores que sean relevantes
como los articulos o servicios por los que se interesé cuando interacciono con el bot,
para asi enviarles publicidad personalizada y captar mejor su atencion.

e Crear anuncios en Facebook para vincularlos a un bloque o flujo de Chatfuel para que
cuando el usuario visualice un anuncio aparezca la opcion de iniciar un chat con el bot
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para realizar la compra o proporcionarle ayuda. EI inconveniente de esto es que los
anuncios de Facebook no son gratuitos.

e Volver a atraer a usuarios inactivos mediante mensajes promocionales como pueden
ser ofertas o novedades.

e Responder automaticamente a publicaciones en la pagina de Facebook en la que esta
alojada el bot.

[ > wenanumes | |

C} Bl Reengage with cart

reminders
Bring users to your bot by Create custom audiences
sharing a link for Ads Manager

Facebook Messenger Ads

.....

Figura 12: Apartado “Grow” de Chatfuel.

Aparte del resumen de estas funciones la seccion Grow nos muestra la pagina de Facebook a
la que esta conectada el bot, un resumen de los anuncios de Facebook y los mensajes mas
comunes que el bot no reconoce, es decir para los que no tiene una respuesta establecida. Esto
altimo es muy atil ya que nos indica el nimero de veces que se ha recibido ese mensaje y da
la opcion de afadir una respuesta ya sea con texto o un bloque de informacién permitiendo
eliminar los posibles puntos muertos de la conversacion.

Automation

Esta es la seccion mas importante ya que es la que permite dotar de inteligencia y contenido
al bot. Esta dividaen tres apartados Flows, Blocks y Set Up Al.

Flows

La seccion Flows permite afiadir todos los bloques de contenido y funciones al bot como dar
valor a atributo, afiadir condiciones, enviar texto o imagenes y muchas otras funciones mas.
Flows proporciona casi las mismas funciones que el apartado Blocks, pero acompafadas de
una representacion grafica de los bloques que se unen mediante flechas para ver el flujo de la
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conversacion de manera visual. Durante el desarrollo del bot de este proyecto esta seccion
estaba en fase beta por lo que la mayoria del bot se ha desarrollado mediante Blocks. Por ello
en este apartado solo se explicaran las funciones que solo se puedan implementar en Flows,
muchas de ellas mencionadas en el apartado anterior:

P Watch Tutorial X © s

P Build a basic bot in 3 minutes X More @ v

+ Add Image (max 10MB) + Add Image (max 10MB)

© Test This Flow| ?

Figura 13: Seccion Flows de Chatfuel.

e Responder automaticamente a publicaciones de Facebook.

e Dirigir mediante anuncios de Facebook hacia un bloque del flujo de la
conversacion.

e Proporciona un script para afiadir en el codigo de una pagina web para incluir
el chat bot en esta.

e Afadir un menu persistente en el chat con las diferentes opciones que te ofrece
el bot, pero esta funcién no esta permitida ahora mismo en Europa por motivos
de privacidad.
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Figura 14: Menu persistente de Chatfuel.

Aparte de esto dispone de varias plantillas con usos tipicos como FAQs, atencion en cafés,
reserva de hoteles, vuelos, etc.

Blocks

La seccion Blocks igual que la anterior se utiliza para crear contenido y dar funciones al bot.
Como se ha comentado antes en esta seccion se ha creado casi todo el bot del proyecto por lo
se explicara sus funciones mas en detalle.

El elemento béasico que se utiliza para crear contenido en Chatfuel se llama bloque. Los
bloques pueden contener informacién en forma de texto, imagenes, videos o audios y realizar
funciones como guardar atributos, conectarse con aplicaciones externas y demas funciones
que se explican a continuacion. Cada bloque que se crea se relaciona con uno o mas bloques
para crear el flujo de la conversacion, por ejemplo, si dentro de un bloque el bot da la opcion
al usuario de elegir entre dos opciones cada respuesta conducira la conversacion a un blogue
diferente.

Chatfuel tienes dos bloques definidos por defecto que son primordiales para que el bot
funcione correctamente, “Welcome Message” y “Default Answer”.

El mensaje de bienvenida (“Welcome Message”) es el mensaje o accion que realiza el bot
cuando un usuario envia el primer mensaje. Suele ser un saludo para iniciar la conversacion,
aunque otro cometido importante es reiniciar los atributos necesarios que guarda el bot en
caso de que no fuera la primera interaccion. Por ejemplo, si en un chat anterior el bot guarda
un atributo para saber si el usuario ha visto las promociones disponibles y en la siguiente hay
que cambiar ese valor para poder volver a ensefiarle esas promociones.
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Figura 15: “Welcome Message” de Chatfuel.

La contestacion por defecto (“Default Answer”) es el mensaje o accion que el bot usa cuando
no reconoce algin mensaje. Chatfuel permite dar inteligencia artificial al bot en la seccion
“Set Up AI” que se explicara mas adelante. Si hay alguna palabra o frase con la que esta
inteligencia no encuentre coincidencias el bot responde con el bloque “Default Answer”. Este
bloque tiene que intentar reconducir la conversacion para que no se quede en un punto
muerto ya sea mediante menus, buscadores o iniciando otro chat con algin miembro del
personal.

Aparte de los blogues predefinidos se pueden crear todos los bloques que se necesiten para
incluir todo el contenido del bot. Estos bloques se clasifican en diferentes grupos segin su
contenido o cometido para mantener un orden en caso de que haya gran nimero de ellos.
Estas son todas las opciones que hay para bloques:

Add & Send Content

Redirect Users
o -

e © Redirect © suscrive (7] VA

- [ 10 Seq "
Collect User Data.

- e ¥ o Connect Users to a Human
e Chat ° ONVErsation
o s Hand
Lxport & Impont Plugins with S Ssa
o (<) G Goo b Bing Sea O swn
- €3 2

Figura 16: Tipos de contenido y acciones de los bloques de Chatfuel.

e Afadir y enviar contenido: Se puede incluir texto, imagenes, videos, audios, la
animacion que representa que el bot esta escribiendo y galerias. Estas ultimas son
menus en forma de imagenes y texto que contienen botones que te redireccionan a una
url u otro bloque.
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Figura 17: Ejemplo de galeria de Chatfuel

Hay varias formas de recopilar datos del usuario:

e Las respuestas rapidas tienen que ir siempre precedidas de un texto, que suele ser una
pregunta. Al usuario se le ofrecen varias opciones predefinidas que se guardan en el
atributo que se desee. Cada respuesta puede dirigir la conversacién a un bloque
diferente. Por ejemplo, se puede preguntar por cual es la facultad del usuario y
establecer como respuesta rapida todas las facultades de esa universidad para dirigirlo
a un bloque con informacién como horarios, ubicacion, etc.

If subscriber clicks

| CRAl- 16 / b= J\

.\] ['. Ciencias de la Salud .\] ['. ET_Sl - .\] ADD QUICK REPLY

SALUD /' \_INGENIERIA

they receive block

CRAI

Figura 18: Ejemplo de respuestas rapidas de Chatfuel

e QGuardar las entradas del usuario (“Save User Input”) permite hacer diferentes
preguntas para guardar la respuesta del usuario en un atributo. Tiene la posibilidad de
validar si la respuesta del usuario es un email, teléfono o ndmero, en caso de no
coincidir con alguno de estos formatos te permite afiadir un texto para indicar que el
usuario tiene dar una respuesta valida.
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questions and save their responses to user attributes. You can then utilize attnbutes in

ect to Block plugin or export them via Notify Admin via Email or JSON

ns. Learn more

MESSAGE TO USER *

VALIDATION SAVE ANSWER TO ATTRIBUTE
scual es tu correo electronico? Email w v
Por favor, dime tu numero de Phone v | telefono |} v
telefono
¢Cual es el motivo de tu consulta? None v v
ADD FIELDS

Modify Default Plugin Phrases v

Default Phrase Change to

What you've entered does not
lock like a phone number.

Los datos introducidos no tienen el formato de un numer
Please try again.

Figura 19: Ejemplo de guardar datos del usuario en Chatfuel.

Establecer atributo de usuario (“Set User Atribute”) permite dar un valor al atributo

sin que el usuario lo seleccione. Esto es muy Util para crear variables de control para
indicar por ejemplo si el usuario ya ha visto un mend.

@ Set User Attribute

Set a value for an existing user attribute or add a new one. Use it to segment users for reengagement

to define bot flow scenarios, or to analyze user activ

vity. Mote that you can use arithmetic expressions

and attributes in the Value field. Learn more

USER ATTRIBUTE * VALUE ™

Add any value, or use math functions with

attributes. To clear an attribute, type "not set".

Figura 20: Ejemplo de asignar atributos de usuario en Chatfuel

Exportar e importar contenido (“Export and Import™) con aplicaciones externas:

Guardar los atributos y sus valores en una hoja de Excel de Google.

Enviar emails de forma automatica a algin administrador del bot. Esta opcion no
permite enviar al usuario un email.

Exportar e importar informacién mediante Zappier, que es una aplicacion que permite
conectar aplicaciones para automatizar procesos como enviar email, subir
publicaciones a redes sociales, notificar eventos de un calendario via SMS, etc.
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Enviar datos mediante JSON API permite intercambiar datos con cualquier APl o
pagina web que este programada para usar la funciones POST y GET. Permite enviar
o recibir atributos mediante la url. También es posible recibir archivos multimedia
como imagenes, videos, PDF, crear botones, etc.

Enviar eventos de analisis a Facebook (“Send Analytics Events to Facebook™) permite
enviar a la herramienta de Facebook notificaciones de cuando algin usuario accede a
un blogue, pulsa un botén, etc. Hay 24 eventos predefinidos como suscribirse, pedir
un contacto o buscar una localizacion, también es posible crear tus eventos
personalizados. Con esto se consigue un mejor seguimiento de los contenidos a los
que acceden los usuarios.

Redirigir usuarios (“Redirect Users”) en este apartado hay varias opciones para conducir la
conversacion:

Redirigir a un bloque o flujo (“Redirect to Block or Flow”) como su nombre indica
esta opcion permite enviar al usuario a otro bloque o flujo. Esta funciéon es
imprescindible para que haya varios caminos que el usuario pueda seguir durante la
interaccion.

Suscribirse o cancelar una suscripcion a una secuencia (“Subscribe to Sequence”)
permite crear bloques que se accionan pasado un tiempo después de que ocurra un
evento. Por ejemplo, cuando un usuario inicia el chat se puede programar que al cabo
de cierto tiempo se inicia un blogue como puede ser preguntar que le ha parecido la
ayuda que le ha proporcionado el bot.

Prueba A/B (“A/B Test”) permite redirigir a un porcentaje de usuarios a diferentes
bloques y establecer una meta para analizar cual de esos bloques es mas eficaz para
conseguirla. Por ejemplo, se usan dos bloques diferentes para promocionar la venta de
algun producto y en ellos se da la opcién al usuario a comprarlos, gracias a la prueba
de A/B se puede comprobar el nimero de usuarios y porcentaje de estos que compro
el producto en cada bloque para comprobar cual funciona mejor.

Conectar usuarios con un humano (“Conect Users to Human”) permite iniciar un chat con
algtn administrador del bot. Esta funcion se suele utilizar para resolver consultas que el bot
no puede o en caso de que la conversacion alcance un punto muerto.

Pluggin con suscripciones (“Pluggin with Subscriptions”) permite utilizar funciones de sitios
externos. La mas importantes son:

Los buscadores que permiten buscar informacion usando palabras clave dentro de
sitios web usando motores de busqueda como Google, Bing o Swiftype.

Importar contenido mediante RSS (“Really Simple Syndication “) que es un formato
XML para compartir contenido en la web. Este formato RSS esta disefiado
principalmente para web que actualicen su contenido con frecuencia y se pueda
compartir esta informacion de forma sencilla con cualquier pagina web o aplicacion.
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Chatfuel permite mostrar las ultimas publicaciones en formato RSS de una pégina en
forma de menu en el chat, siendo muy 0til para mostrar novedades o noticias.

SetUp Al

En esta seccion se crea la inteligencia artificial del bot mediante palabras o frases de
entrenamiento. Se crean grupos formados por varias palabras o frases para que cuando el bot
identifique alguna de estas responda con alguna de las respuestas o blogues asociados a ese
grupo. Sin esta inteligencia la conversacion no puede saltar de un bloque a otro si no estan

vinculados, obligando a llegar a ciertos bloques para que el usuario pueda obtener el
resultado que busca.

Type in keywords that will trigger your bot © Messenger reply

biblioteca fines de semana  biblio fines de semana BIBLIOTECA FIN DE SEMA....

biblio findes biblio abiertas sabados + add Block / Flow or Text reply

bibliotecas abierta los fines de semana

@ Instagram reply
biblio abierta los findes bibliotecas abierta los sabados

+ add Flow or Text reply
sabados bibliotecas sabados biblio

Figura 21: Inteligencia artificial de Chatfuel.
Live Chat
Esta seccion permite comunicarse mediante un chat con los usuarios que lo han solicitado en

algiin bloque. Aparte de esto te muestra todas las conversaciones que ha mantenido el bot y
todos los atributos actuales de los usuarios.

e Al ersati ® tiendo
o T ————
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Figura 22: Chat en vivo de Chatfuel.
People

Esta seccion permite clasificar a los usuarios del bot en segmentos segun condiciones como el
valor de atributos, los bloques que han visitado, si hay secuencias activas, etc. Después se
pueden usar para realizar acciones especificas para cada segmento como redirigir a diferentes
blogues dependiendo del segmento, enviar mensajes personalizados o suscribir a secuencias.

También permite sincronizarlo con Facebook Ads para enviar de forma automética
publicidad.
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Figura 23: Apartado para agrupar usuarios de Chatfuel.
Reengage

Este apartado tiene funciones para captar de nuevo la atencion de antiguos usuarios. Dispone
de funciones como enviar mensajes difundidos, programar mensajes para determinadas
fechas, enviar mensaje cuando se active un disparador y permitir que Zappier envié mensajes
de forma automatica cuando por ejemplo hay una nueva publicacion en una pagina de

Facebook.

Configure

Este apartado te permite cambiar opciones como:

e Seleccionar la zona horaria en la que va a operar el bot.

e Administrar el personal del bot afiadiendo o eliminando miembros con un rol

determinado como administrador, editor u operador de chat en vivo.

e Determinar las urls de las paginas web que se autorizan para utilizar las extensiones

de Messenger que permiten varias funciones relacionadas con las webviews.

e Ver la lista de todos los atributos usados en un bot, permitiendo gestionarlos dando

valores globales a cadauno de ellos.

Analyse

Este apartado permite analizar varios datos del bot dando la opcion de filtrar por fechas:
e Gréfica con los usuarios totales, nuevos usuarios y usuarios que ha bloqueado al bot.

e Grafica deactividad de los usuarios.

e Fuentes a través de las cuales los usuarios inician el chat con el bot como pueden ser

una pagina de Facebook, un link o una pagina web.

e Los elementos mas usados en el bot como botones, urls externas o bloques mas

visitados.



13 TNy 6-1\

e Las expresiones y la cantidad de veces que la inteligencia artificial del bot no
reconocié alguna frase o palabra.

e El porcentaje de usuarios que vuelve a interactuar con el bot pasado el primer dia.

Figura 24: Graficas de analisis de usuarios de Chatfuel

4.1.2 Bases de datos
Para este proyecto se ha creado una base de datos con el fin de almacenar los datos relevantes

de los usuarios. Para este cometido se ha elegido MySQL que es “un sistema de gestion de
base de datos relacional de cddigo abierto con un modelo cliente-servidor”. Una base de
datos es una recopilacion de datos estructurados y al ser “relacional” estas se organizan
mediante tablas. Estos softwares se conocen por las siglas RDBMS (“Relational Database
Management System”) y el mas conocido es MySQL. La arquitectura cliente-servidor se basa
en una red formada por clientes que solicitan servicios al servidor. El servidor es el proveedor
de servicios, que se encarga de enviar la informacion solicitada de las bases de datos a los
clientes siguiendo unas determinadas reglas llamadas protocolo.

Como proveedor del servidor se ha elegido Tonohost por ser gratuito y la capacidad de
almacenamiento que ofrece. Para el disefio, gestion y mantenimiento de la base datos se ha
utilizado MySQL Workbench, esta es una herramienta visual que nos permite crear y
gestionar tablas de datos sin tener conocimiento de cddigo. Esta aplicacion es completamente
gratuita y permite realizar de forma sencilla las funciones basicas de establecer la conexion
con la base de datos, crear tablas y sus relaciones, insertar datosy hacer consultas.

Establecer conexion

En primer lugar, hay conectarse con el host para poder crear una base de datos. Workbench
por defecto conecta con el host local, es decir el ordenador esta haciendo el papel de servidor
virtual. Sin embargo, en este proyecto se ha optado por un proveedor externo que te
proporcione la base de datos en un servidor externo para poder acceder a ella de forma
remota, debido a que el volumen de los datos no va ser excesivamente grande y se pueden
cubrir con una base de datos gratuita. Para realizar la conexion se necesitan los siguientes
datos de acceso:
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-Nombre de conexion: Se le asigna el nombre deseado a tu conexion para poder
organizarlas en caso de ser muchas.

-Método de conexidn: Se elije el protocolo para conectarse con la base de datos, el
modelo por defecto es el TCP/IP (“Transmission Control Protocol / Internet Protocol”). Hay
mas opciones como Local Socket para conexiones locales 0 SSH para intercambiar los datos
de forma mas segura cifrando la informacion.

-Nombre del host: Este dato te lo proporciona el proveedor de la base de datos. En
caso de realizar una conexion local el host puede variar entre 127.0.0.1 hasta el
127.255.255.255.

-Nombre de usuario: Este dato también te lo proporciona el proveedor, dentro de una
misma conexién puede haber varios usuarios con diferentes roles como propietario, editor de
tablas, escritor de tablas, etc. Cada nombre de usuario tiene asignado una contrasefia.

-Esquema por defecto: Este dato es opcional, solo indica a la base de datos que se
quiere acceder. Si se dejaen este campo en blanco se puede seleccionar méas adelante.

Connection Name: |Chaﬁ30t_US |

Connection  Remote Management  System Profile

Connection Method: | Standard (TCR/TF) ~ | Method to use to connect to the RDBMS

Parameters  SS5_ Advanced

Hostname: |b ljuoOjvigeqifinge 3h-mysql.s| Port: |33|35 | Name or IP address of the server host - and
TCP/IP port.
Username: |u41'uxseb0rngh6|c9 | Name of the user to connect with.
Password: Store in Vault ... Clear The user's password. Will be requested later if it's
not set,
Default Schema: |b 1jualivigeqifingesh The schema to use as default schema. Leave

blank to selectit later,

Figura 25: Ejemplo de conexién con base de datos de MySQL Workbench.
Crear tablas
El siguiente paso es crear una tabla para poder almacenar los datos necesarios. Para ello hay

que asignarle un nombre a la tabla y afadirle sus columnas. Cada columna corresponde a un
datoy hay que configurar estos atributos:

o Nombre: Es el nombre del dato a almacenar como por ejemplo cliente.

e Tipo de dato y su longitud: Hay varias clases numérica exacta, numérica
decimal, fechas, texto y cadenas. Dentro de estas clases hay varios tipos que
determinan la longitud y el formato de estos datos. También se puede elegir
una longitud personalizada introduciendo el valor de esta entre paréntesis.

Ademas, a cada columna se le puede asignar unas caracteristicas:

e “Primary key”: Esta opcion indica que el valor de esta columna es el
identificador Unico de cada registro y solo puede haber uno por tabla.
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e “Notnull”: Indica que este valor no puede ser nulo.

e “Unique index”: Indica que este valor no se puede repetir.

e “Binary”: Indica que este valor tiene que ser binario, es decir con valor “1” o
60’.07’

e “Unsigned”: Indica que este valor no utiliza signo, es decir no puede ser
negativo. Esta opcién solo puede utilizarse en datos de tipo numerico.

e “Zero fill”: Indica que todos los espacios sin utilizar se rellenaran con “0” a la
izquierda del dato hasta completar la longitud asignada.

e “Autoincremental”: Indica que el valor se aumentara en la cantidad que se
indique cada vez que se introduzca un nuevo registro.

e “Generate”: Indica que el valor de esta columna se genera a partir de los
valores de otras, como puede ser sumando sus valores o concatenando los
textos de varias columnas.

= Tablaame; [(Btomuvario Schema:  bijuoorvigeatfihoesh

Charset/Colation: | Utfd ~| [utf b ~| engre: [tnoD8

Datatype FK NN UQ B LN ZF Al G Default/Expression

VARCHAR(30) = I R [ [ o

VARCHAR(30) I

VARCHAR(30) = [ o |

VARCHAR(30) 5 = [ [y [y o |

VARCHAR(30) =y [ [ B R |

NT = R [ [ o
[} Ooooood
Ooooodoooaod

indexes ForelgnKeys Triggers Fartitioning  Opt

Figura 26: Ejemplo de crear tablas en MySQL Workbench.

Aparte de esto hay funciones mas complejas como los indices que sirven para simplificar la
busqueda de datos, las claves foraneas para relacionar los datos de diferentes tablas o los
disparadores para realizar funciones de forma automatica.

Insertar y consultar datos

La forma de manejar los datos de la tabla es muy sencilla solo hay que rellenar o eliminar los
campos de esta. Ademas, se pueden usar filtros para buscar el dato deseado de manera mas
rapida.

nombre  apellido titulacion corren telefono tutoria  tutoria2
Arturo Carpio Grado en Ingenieria Eléctrica  arturoolm323edo.95@gmail. com 6493131237267 79 a
Manolo  Martin Grado en Ingenieria Eléctrica  arturcolmeeeedo.95@gmail. com 6495432312323 a a

Figura 27: Ejemplo de datos de una tabla en MySQL Workbench.
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4.1.3 Visual Code Studio

Para el desarrollo del codigo de paginas web en este proyecto se necesita un editor de cddigo.
Visual Code Studio es un editor de cddigo fuente desarrollado por Microsoft que admite una
gran variedad de lenguajes de programacién como C, C++, Phyton, Java, Ruby, PHP, HTMI,

CSSy muchos mas. Es un programa gratuito que permite funciones como:
e Organizar y guardar proyectos en maltiples lenguajes.
e Buscary remplazar expresiones del cédigo.
e Autocompletar el cddigo con funciones y variables.

e Diferenciar las partes del cddigo por colores.

($_REQUEST[
$id usuario

frmestudiante.php

frmprofesor.php
horarios.php

Figura 28: Ejemplo de codigo en Visual Code Studio.



5.DETALLES DE LA IMPLEMETANCION

5.1 Procedimientos asociados

Para lograr implementar correctamente el chatbot hay que tener en cuenta una serie de
objetivos y capacidades que hay que cumplir, no solo a nivel de las funciones de bot.
También hay que realizar una serie de tareas cuya mision es introducir correctamente el bot
en la empresa y en sus clientes. La siguiente imagen muestra la estructura basica de un
chatbot orientado a una empresa, mostrando los usuarios del chatbot, los canales que utilizan
y un diagrama de flujo con las funciones basicas.

Usuarios Canales Agente Virtual
Clii t \nalizar |la emocion
'°;°s Web/App-chat en el texto
. ¥
‘ Clasificar intencion
Fuerzas de Campo SMS/RCS )
=t NO
) 3 i Escalar a agente
l ‘Qw. puede ‘:—,’?:-' ver con humano
Distribuidores Whatsaon S &
Extraer entidades
o %
- N R . _:> e P Integracion con Back-
Enpleados RRSS Administrar el didlogo & End
TJelefonica 10

Figura 29: Estructura basica de un chatbot



6. DESARROLLO Y DISENO

En este apartado se explicardan las funciones explicadas anteriormente, pero aplicadas al
proyecto de un chatbot para la Universidad de Sevilla. Para ello se dividen en tres grupos: el

chatbot, la base de datosy las paginas web.

6.1 Chatbot

Como se ha comentado anteriormente para el desarrollo del agente virtual se ha utilizado la
plataforma Chatfuel. Se ha divido todo el contenido del bot en los siguientes apartados.

6.1.1 Bloques y secuencias
Los bloques y secuencias son los elementos que van contener toda la informacion del bot. Se

dividen en varios grupos segun el tipo de contenido de estos.

“Welcome Message”

En este bloque se reinician los atributos necesarios del bot en el momento que el usuario
inicia una conversacion. Esto sirve para reiniciar variables en el caso de que el usuario cierre
el chat y vuelva a interactuar con el bot. La siguiente tabla enumera los nombres de los
atributos que se reinician y los atributos predefinidos por Chatfuel y sus funciones:

Atributo Funcion

no entiendo Variable que almacena el nimero de veces seguidas que el bot recibe un mensaje que
no reconoce, para poder dar diferentes respuestas.

video Variable que almacena el nimero del ultimo video que visiono el usuario

videos Variable que almacenael nimero de videos que havisualizado el usuario

Vvistos

estilo Variable que almacena la siguiente musica que el usuario a seleccionado para
musica escuchar

Rock Variable de control que almacenasi la musica Rock yase ha escuchado

Pop Variable de control que almacenasi la musica Pop ya se ha escuchado

Regueton Variable de control que almacenasi la musica Regueton ya se ha escuchado
Flamenco  Variable de control que almacenasi la musica Flamenco yase ha escuchado
Electronica Variable de control que almacenasi la musica Electronica ya se ha escuchado

menu_visto Variable de control que almacenasi el usuario ya ha visto el ment

busqueda Variable que almacenael texto que el usuario quiere buscar el buscador de Google

Tabla 7: Atributos que se resetean en el “Welcome Message”.
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Atributo Funcion

Variable que almacenael id de Facebook Messenger del usuario
Variable que almacena el nombre del usuario

Variable que almacena los apellidos del usuario

Variable que almacenael género del usuario

Variable que almacena el pais del usuario

Variable que almacena la zona horaria del usuario

ref Variable que almacena la referencia del link mediante el cual se accedi6 a
ese bloque. En caso que se accederia mediante otro método el valor de este
atributo estara en blanco

profile picture Variable que almacenala url de la imagen de perfil de Facebook del usuario

source Variable que almacena la fuente desde la que se inicid el chat conel bot por
Gltima vez que puede ser mediante un link, mensaje directode la pagina de
Facebook o desde una pagina web

last visited block name Variable que almacenael nombre del ultimo blogue visitado por el usuario

last visited block id Variable que almacenael id del ultimo bloque visitado por el usuario

EE R (o GV late] gl e8  Variable que almacena el nombre del ultimo botén pulsado por el usuario
sessions Variable que almacena el nimero de sesiones que ha realizado el usuario en
el chat

signed up Variable que almacena la fecha que el usuario entro al chat por primera vez
last seen Variable que almacena la fecha que el usuario entro al chat por Gltima vez
chatfuel user id Variable que almacenael id del usuario en Chatfuel

original source Variable que almacena la fuente desde la que se inicio el chat conel bot por
primera vez que puede ser mediante un link, mensaje directo de la pagina de
Facebook o desde una péagina web

ER AU s igeEiolanllpofi88 Variable que almacenael Gltimo mensaje que envid el usuario a través del
chat

instagram user id Variable que almacenael id de la cuenta de Instagram del usuario
instagram name Variable que almacenael nombre de la cuenta de Instagram del usuario

original ref Variable que almacena la referencia del link mediante el cual se accedi6 al
chat por primera vez. En caso que se accederia mediante otro método el valor
de este atributo estara en blanco

Tabla 8: Atributos predefinidos de Chatfuel.
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Una vez hecho esto, el bot se redirige a un bloque llamado “EVALUAR SALUDO” para
decidir el saludo inicial segun la hora del dia que sea. Para ello se hace una llamada a una
API externa que envia la fecha y hora actuales en diferentes formatos al bot mediante el

método GET que los almacena en los siguientes atributos:

Atributo Funcién

daylInt Variable que almacena el nimero del diadel mesactual

dayShort Variable que almacenael nombre del dia de la semana
abreviado

Variable que almacenael nombre del diade la semana
Variable que almacena el nimero del mes

Variable que almacena el nombre del mes abreviado
Variable que almacenael nombre del mes

Variable que almacena el niimero del afio

timel2h Variable que almacenael numero de la hora actual en
formato 12H.
time24h Variable que almacena el numero de la hora actual en
formato 24H.
timeMin Variable que almacena el nimero de minutos de la hora
actual
timeSec Variable que almacena el nimero de segundos de la hora
actual
timeAmPm Variable que almacenael periodo del diacuando la hora
esen formato 12H
timel2hm Variable que almacenala horaen formato 12 H indicando
horas y minutos
timel2hms Variable que almacena la horaen formato 12 H indicando
horas, minutosy segundos
time24hm Variable que almacena la horaen formato 24 H indicando
horas y minutos
time24hms Variable que almacenala horaen formato 24 H indicando
horas, minutosy segundos
greeting Variable que almacenael saludo que hay que usar es decir
si es por la mafiana, tarde o noche

Wl ENEI Y Variable que almacenael nombre de la zona horaria

eELC Syl Variable que almacena la fechay la horaactual en formato
completo incluyendo la zona horaria

Tabla 9: Atributos de fecha y hora de una API externa.

Ejemplo
19
Wed

Wednesday
5
May
May
2021
8

26
53
AM
8:26 AM
8:26:53 AM
8:26
8:26:53
morning
Europe/London
2021-05-19

08:26:53
Europe/London
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El atributo que se utiliza para evaluar el saludo es time24h:

-Si este atributo tiene un valor menor que 7 0 mayor o igual a 21 se asume que es por
la noche y se elige de forma aleatoria entre dos bloques para dar las buenas noches.

-Si este atributo tiene un valor menor que 13 o0 mayor o igual a 7 se asume que es por
la mafana y se elige de forma aleatoria entre dos bloques para dar los buenos dias.

-Si este atributo tiene un valor menor que 21 o mayor o igual que 13 se asume que es
por la tardey se elige de forma aleatoria entre dos bloques para dar las buenas tardes.

e Redirect to Block or Flow

e any further content

attribute time24h less than 7 or

attribute time24h greater than 21 or
attribute time24h is 21 +

NOCHES PRESENTACION

NOCHES ESTADO

ADD RANDOM BLOCK

Figura 30: Redireccionando saludo en funcién de la hora.

Dentro de los bloques de los saludos se utiliza el atributo “first name” para incluir el nombre
del usuario en el saludo y emoticonos para humanizar al bot.

© o

Replace Crop

Buenas noches M

soy Sevibot, asistente virtual de
la Universidad de Sevilla. Estoy
aqui para ayudarte con tus
dudas.

Figura 31: Ejemplo de saludo del bot.
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Aparte en este bloque se suscribe al usuario a una secuencia para que pasados 15 minutos se
le recuerde la opcion de ver el mend. En el momento que el usuario acceda al bloque del
menu cambia de valor el atributo “menu_visto” y esta secuencia no realiza ninguna accion.

@ Subscribe to Sequence

Subscribe users sntering this black to a sequance based on their attributes. Learn more
ADD FILTER

COMPROBAR MENU

Figura 32.: Suscripcion a secuencia de mena.

“Default Answer”

Este bloque como se comento anteriormente sirve para responder cuando el bot no reconoce
el mensaje del usuario. En nuestro bot se utiliza el parametro “no entiendo” para elegir entre
varios bloques y que la respuesta no sea la misma. Al entrar en este bloque se le suma 1 al
valor de este parametro y posteriormente dependiendo de este valor se redirige el flujo a
diferentes bloques:

-Si el valor es 1 se selecciona de manera aleatoria entro dos bloques, uno que
simplemente le indica al usuario que no se comprendi6 el mensaje y otro que aparte de esto le
redirige al bloque donde se encuentra el menu.

-Si el valor es 2 se le comunica al usuario que no se ha vuelto a entender el mensaje y
se le insta a que utilice otras palabras para solicitar la informacion que esta buscando.

-Si el valor es 3 se le da la opcion de usar un buscador que encontrara las
coincidencias con su Ultimo mensaje (atributo “last user freeform input”) en la pagina de la
US o de contactar con algn miembro del personal. Dentro de la opcion de contactar hay
varias opciones que se comentaran mas adelante. Aparte de esto en este bloque se resetea el
atributo “no entiendo” para que la préxima vez que el bot no comprenda algo se repita el
mIisSmo proceso.

Gracias por intentarlo
pero no consiga
entender

a

“+ Show “typing..." for at least

Quieres ponerte en contacto
con alguien del personal o si no
buscarlo en nuestra pagina web

Figura 33: Ultimo bloque de la secuencia “Default Answer”.



lﬁr scuela Politécnica Superior &

MenUs

Dentro del chat el bot ofrece un menl para facilitar la informacién al usuario de forma mas
sencilla y visual. EI menu est4d formado por imagenes y botones que te redirigen a otros
blogues que pueden ser sub menus o a paginas web mediante la url. En el mend de nuestro

bot hay las siguientes secciones:
—Fpgemr; de Formaciér l\ f

rsos en Centro de Formacion Tutorias Noticias

Figura 34: Menu principal del chatbot.

-Bibliotecas: En esta seccion se muestran la localizacion, horarios y teléfono de contacto de
todas las bibliotecas de la US. Estan agrupadas por campus para que sea mas facil buscarlas.

-Deportes: En esta seccion se muestra toda la informacion y servicios relacionados con
deportes que ofrece la universidad. Este departamento llamado SADUS (“Servicios de
Actividades Deportivas de la Universidad de Sevilla”) pone a disposicion de los alumnos
multiples instalaciones y organiza diversas actividades. El bot redirige al usuario mediante
urls a las pagina web de las instalaciones y como alquilarlas, horarios, tarifas, ofertas, etc.

-Cursos: En esta seccion se muestran los cursos del CFP (“Centro de Formacion
Permanente”), redirige a los usuarios a la pagina web donde aparecen las ofertas de los
cursos, los teléfonos de contacto, localizacion, horarios e informacion general del centro.
Aparte de esto hay otra seccidn conectada a la pagina del CFP mediante RSS que muestra las
novedades en el chat en forma de mend.

-Area de Asistencia y Orientacion al estudiante: En esta seccion a una serie de preguntas y
respuestas frecuentes (FAQ) realizadas por los alumnos.

-Tutorias: En esta seccion se redirige al usuario a una pagina web donde puede reservar
tutorias. En esta pagina web hay tres roles, estudiante, profesor y administrador, para poder
gestionar las tutorias de los diferentes profesores. Se explicara mas en profundidad en el
apartado de las paginas web.

-Noticias: En esta seccién se muestran las ultimas noticias y novedades de US. El bot esta
conectado a la pégina de universidad para mostrar las ultimas publicaciones de contenido
RSS en forma de mend.

“Contacto”

Como se comento anteriormente el bot da la opcién al usuario de dejar los datos de contacto.
Para ello el bot pregunta por el email, teléfono y motivo de la consulta del usuario y guarda
las preguntas en atributos para almacenarlo en una base de datos. Para ello se realizan las
siguientes acciones:

-Utilizar la funcion “Save User Input”, pregunta por el e mail, teléfono y motivo de consulta.
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= Save User Input

Ask bot users guestions and save their responses to user attributes. You can then utilize attributes in

broadcasting

AP| plugins, Learn

MESSAGE TO USER * VALIDATION SAVE ANSWER. TO ATTRIBUTE *
;cual es tu correo electronico? Email v v
Por favar, dime tu numero de Phone ~ {{telefono | v
telefono

¢Cual es el motivo de tu consulta? None hd v

Figura 35: Preguntas para guardar los datos de contacto del usuario.

-Enviar un correo electrénico de notificacion a los administradores con todos los datos del
usuario mediante la funcion “Notify Admin via Email”.

-Conectar con la API que nos proporciona la fecha explicada anteriormente para poder
guardar la hora en la que se realiz6 la consulta.

-Enviar mediante el método POST los atributos a nuestra pagina web que seré la encargada
de guardar toda la informacion en la base datos. Los atributos que se envian son el nombre,
apellidos, email, numero de teléfono, motivo de la consulta, genero, fecha, pais e id de la
cuenta de Facebook Messenger.

© JsoN AP
Create tions with your own s systems. For example. you can
generate dynamic content in Messe Learn more,
Type URL

POST - https://chatbotus.000webhostapp.com/bot/inserta-datos-bd-post.php
Headers

+ Add header

Send
Full JSON profile JSON
nombre m
apellido
email m
telefono
consulta
genero
fecha
lugar m
usuario messenger user id

Figura 36: Conexion con pagina web mediante el método POST.

-Enviar un correo electronico de notificacion al usuario mediante la plataforma Zappier.
Zappier envia de forma automatica un correo al email que proporcione el usuario con sus
datos de contacto y su consulta comunicandole que se resolvera su duda lo antes posible.



Body Type

M1 Plain

«»

sing the HTML option, yau must add any and all formatting (paragraphs, lists, etc) directly using HTML. Learn mare.
Body (required
Hola [E 1. First Name: Arturo  [@ 1. Last Name: Olmedo Carpio ,

Tu datos de contacto se han guardado correctamente:

Email: [E1. Correo: arturoolmedo.95@gmail.com
Telefono: [@1. Telefono: 675876543
Motivo de consulta: [@ 1. Consulta: nada

En breves se pondran en contacto contigo.

Muchas gracias.
Un saludo

Asistente Virtual de la Universidad de Sevilla

Figura 37: Correo de notificacion al usuario.

“Chat en vivo”

En esta seccion se inicia un chat entre el usuario y los administradores del bot. En caso de
que no haya ningun administrador disponible se le da la opcion al usuario de escuchar masica
0 ver videos mientras espera. Estos son los bloques que hay en este grupo:

-Chat en vivo 1: Se consulta la fecha y la hora mediante una API externa para determinar si
puede haber algun administrador disponible:

e Primero se comprueba el mes utilizando el atributo “monthLong”, si
este es Julio o Agosto se dirige la conversacion a otro bloque para
comunicar que es periodo de vacaciones.

e Después se comprueba el dia utilizando el atributo “dayLong”, si este
es sabado o domingo se dirige la conversacion a otro bloque para
comunicar que los fines de semana no hay administradores disponibles.

e Por ultimo, se comprueba la hora utilizando el atributo “time24h”, si
esta fuera del horario de 9:00 a 14:00 y de 16:00 a 20:00 se dirige la
conversacion a otro bloque para comunicar el horario de atencion al
cliente.

e Redirect to Block or Flow

Optional: redirect o

attribute time24h less than 9 and

attribute time24h greater than 20 and
attribute time24h is 14, 15 +
FUERA HORARIO

Figura 38: Redireccion a otro bloque segun atributo “time24h”.
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Si no se da ninguno de estos casos se inicia un chat con algin administrador mediante la
funcion “Live Chat” y se le pregunta al usuario si tuvo respuesta en el chat para en caso de no
haber nadie del personal disponible redirigirlo al bloque “Esperar personal”

-Esperar personal: En este bloque se notifica a los administradores mediante un correo
electronico que hay un usuario esperando para iniciar un chat en vivo y se da la opcion a los
usuarios a elegir entre ver un video o escuchar masica mientras esperan o dejar directamente
sus datos de contacto.

-Esperar personal 2: Este bloque es al que se redirige al usuario si no ha visualizado todos los
videos. En él se indica que ha transcurrido muy poco tiempo de espera y da la opcion de
escuchar musica, dejar los datos de contacto o iniciar el chat en vivo.

-Chat en vivo video y chat en vivo musica: En estos blogues se inicia el chat en vivo cuando
el usuario proviene de ver los videos o escuchar la musica. Al final se le pregunta al usuario
si ha sido atendido, en caso de que no se les redirige a los bloques de condicion.

-Condicion esperar videos y Condicion esperar musica: Se redirige a los siguientes bloques si
no se han visto todos los videos o escuchado toda la mdsica, esto se consigue usando la
condicion de si se han visitado los blogues videos vistos o canciones oidas que se explican
mas adelante. En caso contrario se redirige al bloque Esperar personal 3.

-Esperar personal video y Esperar personal musica: En estos bloques se da la opcion de
escuchar musica y ver videos o dejar los datos de contacto.

-Esperar personal 3: En este bloque se finaliza el intento de iniciar el chat en vivo y se
redirige al bloque para dejar los datos de contacto del usuario.

Figura 39: Diagrama de flujo de conversacion de bloques de chat en vivo.
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“Videos”

En este grupo se encuentran los bloques necesarios para elegir y visionar los videos para
esperar el chat en vivo. Consta de los siguientes bloques:

-Elegir video: En este bloque se redirige la conversacion a los bloques donde se encuentran
los videos. El primer video se selecciona de forma aleatoria y ya el resto sigue esta secuencia:

e Sise havisionado el video 3 se redirige al bloque del video 2.
e Sise havisionado el video 2 se redirige al bloque del video 1.
e Sise havisionado el video 1 se redirige al bloque del video 3.

Para conseguir esto se utiliza un condicional con el atributo “video” al que se le
asigna un valor en los siguientes bloques.

-Video 1, 2 0 3: En estos bloques se encuentran videos de la Universidad de Sevilla
almacenados en Dropbox y que se reproducen a través de una webview. Cuando el usuario
entra a un bloque se le asigna al atributo “video” el valor 1, 2 o 3 seglin corresponda y se le
suma 1 al atributo “videos vistos”. A continuacion, hay una condicion para redirigir la
conversacion a otro bloque si el valor de “videos vistos” es 3.

@ Set User Attribute

ADD ATTRIBUTE

e Redirect to Block or Flow

Todos videos vistos

Figura 40: Bloque de videos.

-Todos videos vistos: Este bloque sirve dar la opcion al usuario de dejar los datos de
contacto, escuchar musica o iniciar el chat en vivo, pero ya no permite volver a los videos.
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;quieres prebar a ver si ya ha
llegado un administrador, dejar
tus datos de contacto o
escuchar musica y esperar un
poco mas?

Figura 41: Opciones del bloque “Todos videos vistos .
“Musica”

El funcionamiento de este grupo de bloques es muy similar al de los videos, pero con la
diferencia que la masica la elige el usuario no es al alzar. Para conseguir esto tenemos dos
bloques de elegir musica:

-Elegir musica 1: Es este bloque se le indica al usuario los tipos de musica de los que dispone
el bot y se le pregunta cual prefiere mediante la funcionalidad “Save User Input”. Después se
le redirige al bloque de musica que haya seleccionado.

= Save User Input

s. You can then utilize attri

i que estilo de musica te gustaria MNone ~ | estilo musica !}

escuchar?

ADD FIELDS

Modify Default Plugin Phrases >

e Redirect to Block or Flow

will not receive any further content

block. Learn more

attribute estilo musicz s Electronica +

musica electronica

Figura 42: Bloque “Elegir musica 1.

-Elegir musica 2: Este bloque es igual que el anterior, pero se comprueba mediante
condicionales el atributo “estilo de musica” y otro atributo con el nombre del estilo como por
ejemplo pop. El primer atributo almacena el ultimo estilo seleccionado por el usuario y el
segundo atributo toma el valor 1 o 0 si ya se ha escuchado ese estilo. Si el usuario selecciona
un estilo ya escuchado se redirige la conversacion “Canciones escuchadas” para que se elija
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otra cancion. Aparte también se comprueba si se han escuchado todas las canciones para
redirigir al usuario al bloque “Todas canciones escuchadas” que funciona igual que el bloque

analogo de los videos.

= Save User Input

can then utilize

otify Admin via £

#Que genero quieres escuchar ahora? MNone ~ {{ estilo musica |} v

ADD FIELDS

Meodify Default Plugin Phrases >

e Redirect to Block or Flow

attribute estilo musice s pop and

attribute Pop is 0 +

musica pop

Figura 43: Bloque” Elegir musica 2.
Las canciones se envian igual que los videos, mediante enlaces de Dropbox que se abre
mediante una webwiew.

3

‘Opinién”

Pasado un tiempo el bot pregunta automéaticamente al usuario que le ha parecido su
experiencia. Para ello se utiliza la funcion “Reengage” de Chafuel, mediante la cual se afiade
un disparador para suscribir al usuario a la secuencia “Opinion sobre el bot”. El disparador se
activa 10 minutos después de la Ultima interaccion si el atributo “opinion” tiene valor 0, es
decir si el usuario ha dejado su opinion anteriormente.
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attribute within 24h windoy  is Yes +

See 0 reachable users

Trigger After Last Interaction v Note: each user will receive the message only once

Send Time in 10 Minutes

@ Subscribe to Sequence

Subscribe users entering this block to a sequence based on their attributes. Learn more

attribute opinion is 0 +

SCRIBE TO RANDOM

OPINION SOBRE EL ...

Figura 44: Suscripcion a la secuencia “opinion”.

Una vez suscrito a la secuencia, esta redirige al usuario al bloque “Opinién usuario” que le da
la opcion al usuario de rellenar un formulario que se abre en una webview. Los datos del
formulario se guardan en la base datos para poder analizarlos. Esta pagina web se explicara

en detalle mas adelante.
Chatbot US -

Opinion del usuario

Nombre
Apellido
Email

Calificacion

Baja w

Figura 45: Formulario para obtener la opinién del usuario.

Por ultimo, se redirige al usuario a diferentes blogues segun la calificacion que le dio al bot,
cada bloque tiene una respuesta acorde a la opinion del usuario.

“Buscador”

Este grupo de bloques permite realizar busquedas en la pagina web oficial de la Universidad
de Sevilla. Para ello lo primero es crear un motor de bldsqueda en Custom Search API de
Google con las caracteristicas que se necesite. En este caso se ha creado un motor que busque
resultados en espafiol en la pagina web de la US.



Idioma

L1

espafiol

Sitios web en los que

buscar
Anadir Eliminar Filtro Efiqueta + 1-1det
- . Disponible en la APl Site
Sitio Etiqueta
Restricted JSON
hitps:/iwww.us.es/ v

Figura 46: Creacion de motor de busqueda de Google.

Después hay que introducir en Chatfuel el 1D del motor de busqueda y el token de la API. El
ID se encuentra en el apartado de configuracion del motor de bdsqueda y el token en el
apartado de credenciales de Custom Search API dentro de Google Cloud Plataform. Una vez
configurado esto solo hay que introducir los datos que se desean buscar.

s Google Site Search

est or a user

£3arn more

'busqueda!} v Show no more than

5 stories

Let user subscribe to
SHESLRIFHER L this search result

b4fd5e17108c02d23 v

this link

Modify Default Plugin Phrases >

Figura 47: Buscador de Chatfuel.

Aparte de esto Chatfuel permite cambiar las frases que tiene por defecto para funciones como
suscribirse, mostrar mas resultados, avanzar a la siguiente pagina, etc. El resultado se
presenta como un menu en el que puedes ir avanzando por los diferentes resultados de la
busqueda.
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“Tutorias”

En este bloque se redirecciona al usuario a una pagina web donde puede reservar tutorias con
los profesores. Dentro de esta pagina hay varios roles y funciones que se explicaran méas
adelante.

Iniciar sesién

Enviar

G Registrarse

Figura 48: Inicio de sesion en pagina web de tutorias.

6.1.2 Inteligencia artificial

En el apartado “Set Up AI” se crean frases de entrenamiento para que cuando el bot las
reconozca redirija la conversacion a bloques de determinados. Estas frases se han agrupado
en diferentes grupos segun su tematica:

-Funciones basicas: Se encuentran las frases relacionadas con los bloques de saludos,
despedidas, estados de animo, menu, deportes, noticias y chat en vivo.

Type in keywords that will trigger your bot bot replies with
hala  hola, quetal Buenosdias  Buenas Tardes EVALUAR SALUDO
Buenas noches Hey Heyy Buenas Que pasa + zdd Block / Flow or Text reply

Hola, que pasa 5aludos hello hi holi

muy buenas

Figura 49: Frases de entrenamiento para los saludos.

-Bibliotecas: Se encuentran las frases relacionadas con los blogues de todos los campus y
bibliotecas. El bot reconoce el nombre o el campus de la biblioteca y envia al usuario a ese
blogue. También puede indicar que busca una biblioteca abierta los fines de semana y se le
redirige a un bloque con las bibliotecas con ese horario.

Type in keywords that will trigger your bot bot replies with
biblicteca fines de semana biblic fines de semana BIBLIOTECA FIN DE SEMA...
biblic findes biblic abiertas sabados + 2dd Block / Flow or Text reply

bibliotecas abierta los fines de semana
biblio abierta los findes bibliotecas abierta los sabados

sabados bibliotecas sabados biblio

Figura 50: Frases de entrenamiento para bibliotecas abiertas los fines de semana.
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-Buscador: Se encuentran las frases relacionadas con el buscador.

-Multimedia: Se encuentran las frases relacionadas con los bloques de videos y musica,
redirige al usuario si indica un estilo de mdsica como rock o pop.

Type in keywords that will trigger your bot bot replies with

musica  escuchar musica  cancién  escuchar cancion Elegir musica

oir musica oir cancien

Type in keywords that will trigger your bot bot replies with

rock and roll rock rock & roll roll musica rock

Figura 51: Frases de entrena miento para musica.

-Cursos: Se encuentran las frases de entrenamiento relacionadas con los bloques de los cursos
del Centro de Formacién Permanente.

-Bases de datos: Se encuentran las frases relacionadas con los bloques que accedan a la base
de datos como dejar los datos de contacto, acceder a consultas anteriores o reservar tutorias.

6.1.3 Roles de usuario
Para el chatbot de la Universidad son necesarios tres roles de usuario con diferentes permisos:

-Administradores(“Admin”): Tienen control total. Son los encargados de crear y modificar el
contenido y funciones del bot. También gestionan los miembros del equipo encargado del
bot.

-Editores(“Editor”): Son los encargados del mantenimiento y posibles mejoras del bot a lo
largo del tiempo.

-Operadores de chat en vivo(“Live Chat Operator”): Son los encargados de resolver las
consultas que el bot no pueda solucionar. No tienen permiso para modificar o crear
contenido.

Aparte de estos roles que son los principales para este proyecto existen otros dos:

- Comercializadores(“Marketer”): Son los encargados de enviar mensajes difundidos a los
usuarios con publicidad o promociones.

-Espectadores (“Viewer”): Solo tienen permiso para ver el contenido del bot.

6.1.4 Acceso al chatbot
Para acceder a la ventana del chatbot se pueden utilizar tres métodos diferentes:

e Mediante la pagina de Facebook con el siguiente enla-
ce~> https://www.facebook.com/profile.php?id=100072321903945 o buscando en Fa-
cebook la pagina con el titulo: "Chatbot de la Universidad de Sevilla".

e Mediante el siguiente enlace que te redirige al bloque inicial "Welcome Messa-
ge"-> https://m.me/107080458367032?ref=inicio .



https://www.facebook.com/profile.php?id=100072321903945
https://m.me/107080458367032?ref=inicio
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e A través de la ventana de chat que aparece en la esquina inferior izquierda de la
pagina para reservar tutorias. Una vez abierto el chat tienes que continuar como
invitado o iniciar sesiébn en Facebook. Este el enlace de la pagina web
https://chatbotus.000webhostapp.com/bot/Tutorias/

6.2 Paginas web

En este apartado se explica en detalle el codigo de las paginas web utilizado en este proyecto.
Los lenguajes de programacion utilizados son HTML, PHP, JavaScript, CSS, JSON y
MySQL. Para ello se dividiran las paginas web dependiendo de su utilidad y se explican sus
variables, funciones utilizadas, marcadores y contenido. Las paginas web se han divido en los
siguientes grupos.

Datos de contacto

Para introducir y rescatar de la base datos la informacion que el usuario envia a través del
chat se utilizan dos archivos en formato PHP. Uno de ellos se encarga de recibir los datos y
almacenarlos y el otro realiza el proceso contrario. A continuacion, se explica el codigo de
ambos archivos

Recibir y almacenar datos

Este archivo es el encargado de recibir los datos de Chatfuel mediante la funcion POST,
procesarlos e introducirlos en la tabla correspondiente de la base de datos. El primer paso es
abrir la etiqueta de codigo PHP para que el navegador reconozca que lenguaje se esta
usando(<?php) y crear las variables con los datos de acceso de la base de datos para realizar
la conexion mas adelante.

$servername "b1j 1fih9e3h-mysqgl.services.clever-cloud.com™;

$username
$password
$dbname = "

Figura 52: Datos de conexion con la base de datos.

Después se recibe los datos del chat mediante la funcion POST, para comprobar si la variable
esta definida se utiliza la funcion isset(). Al usar la funcion POST los datos enviados se
almacenan en un array asociativo, es decir los datos se agrupan en valores asociados a
nombres de variables que se envian a través de Chatfuel.

if(isset($_POST[ ' nombr:
$nombre= $_P

I3

if(isset($ POST[ =
$apellido= §

>

Figura 53: Cadigo para recibir datos mediante método POST.


https://chatbotus.000webhostapp.com/bot/Tutorias/
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© JSON API

15. For example, you can

1. Learn more.

Type URL
POST = https://chatbotus.000webhostapp.com/bot/inserta-datos-bd-post.php
Headers

+ Add header

Send
Full JSON profile JSON
nombre  first name |
apellido

Figura 54: Enviar datos mediante método POST en Chatfuel.

El siguiente paso es procesar algunas variables para conseguir el formato deseado para
almacenarlos:

-El idioma del género del usuario enviado por Chatfuel esta en inglés para cambiarlo a
espafiol se utiliza la funcion str_replace($buscar, $remplazar, $cadena, int $cuenta) de PHP.
Esta funcion busca dentro de $cadena el valor $buscar y los sustituye por el valor de
$remplazar, las veces que lo haya sustituido quedan guardadas en $cuenta. Si el campo
$cuenta esta vacio, ese valor no se almacena en ninguna variable.

pEENErD = STr_replace( 2Male TEMEN1NO ,PEENEro),

Figura 55: Cambio de idioma del atributo género.

-El formato del atributo dateFormatted es el siguiente “2021-05-19 08:26:53 Europe/London”
pero para almacenarlo es conveniente separar la fechade la zona horaria. Para conseguirlo se
utiliza la funcion substr ($variable , int $comienzo , int $longitud) para devolver de la cadena
$variable todos los caracteres a partir del nimero $comienzo con un tamafio maximo
$longitud. En nuestro caso se guardan los caracteres de la cadena a partir del nimero 20 que
coincide con la zona horaria.

$zona hora = substr({$fecha,28);

Figura 56: Eliminar fecha del atributo dateFormatted.

Después se realiza la operacion contraria, eliminar la zona horaria para almacenar la fecha.
Para esto se utiliza la funcion preg_replace ( $buscar, $remplazar, $cadena, int $limite , int
$cuenta) que funciona igual que str_replace pero se pueden buscar expresiones regulares y
establecer un limite de sustituciones. En nuestro caso se sustituyen por un espacio todos los

TR L)

caracteres que no sean numeros, “-” o “:” para eliminar la zona horaria.



Figura 57: Eliminar zona horaria del atributo “dateFormatted .

-El formato del idioma y el pais del atributo locale es el siguiente “es ES” donde la primera
abreviatura es el idioma y la segunda el pais. Para separar ambas abreviaturas se utiliza la
funcién strstr($cadena, $busqueda, $antes) que reconoce la primera coincidencia en la
variable $cadena con la variable $busqueda y devuelve el resto caracteres a partir de esa
coincidencia. Si la variable $antes tiene el valor “true” los caracteres devueltos son antes de
la coincidencia.

fpais trstr($lugar, ' ');
$pais tr_replace(' ',"",$pais);

$idioma strstr{$lugar, ' °,

Figura 58: Separar abreviaturas del atributo “locale”.

Por altimo, hay que convertir las abreviaturas a nombres completos usando la funcion switch
que dependiendo del valor de la abreviatura dara a la variable un valor.

Figura 59: Asignar nombre completo a la variable pais segln su abreviatura.

Una vez ajustado el formato de las variables hay que realizar la conexién con la base de datos
y guardar los valores de las variables en la tabla adecuada. Para realizar la conexion con el
servidor MySQL se utiliza la funcion mysqgli ($servername, $username, $password,
$dbname) con las variables creadas al principio del archivo con los valores del nombre del
servidor, usuario, contrasefia y base de datos. Si ocurre algun error al conectar se notifica por
pantalla.

fconn = mysqli($servername, $username, $password, $dbname);

if ($conn-»

echo
' . $conn->connect_error);

Figura 60: Conexion con base de datos.

Después hay que comprobar que las variables no estén vacias e indicar en lenguaje mySQL la
tabla y columnas de esta donde introducir los valores elegidos. Para ello se utiliza el comando
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“INSERT TO nombretabla (nombrecolumnal, nombrecolumna2) VALUES (valorl, valor

"" && $idiomal= "" && $usuario!l= ""){

$sgl - "
("$nombre’, ‘$apellid

1
J

Figura 61: Crear comando para introducir datos en tabla de la base de datos MySQL.

Por ultimo, se realiza la conexion con la base de datosy se envia un mensaje al chat usando
JSON indicando si la conexion se realizé correctamente o hubo errores.

if ($conn->query($sql) =

$json="{

= ' _$nombre." "},

a tu email”},

"Error al grabar”

I
1

$conn->close();

echo ($json);

Figura 62: Realizar conexion y notificar al chat mediante JSON.
Recuperar datos

En este apartado solo se explican las nuevas funciones utilizadas para recuperar los datos ya
que muchas partes del codigo son iguales que en el apartado anterior.

La conexion con la base de datos se hace de la misma forma lo Unico que cambia es el
comando que se utiliza para realizar la consulta que tiene este formato: “SELECT
nombrecolumnal, nombrecolumna2 FROM nombrebasededatos.nombretabla WHERE
nombrecolumna3=.$valor”. Con este comando se rescatan de la base de datos las columnas
deseadas (no mbredecolumnal y nombredecolumna2) de una cierta tabla(nombretabla de la
base de datos nombrebasededatos) en las que el valor de una columna(hombrecolumna3)
coincida con el indicado en la consulta($.valor).



$consulta = "
Figura 63: Comando para consultar datos de una tabla de la base de datos.

Se realiza la consulta con la funcion mysqli_query($conn,$consulta) y si el resultado no es
nulo se utiliza la funcion mysqgli_fetch_row($resultado) para hacer un bucle. Esta funcion
almacena los valores una fila de la tabla en un array enumerado, si se repite la funcion se
almacenan los datos de la siguiente fila hasta que estén todas y el valor devuelto es nulo. Con
esta funcion se crea un bucle en el que mientras el valor devuelto no sea nulo se crea un
JSON con estos valores. A partir de la segunda fila de resultado hay que ir dividiendo el
JSON en cada interaccion para que mantenga este formato: ‘{ “messages™ [ {“text”:
“textol”},{“text”:’texto2”}]}’. Para ello se utiliza la funcion explode($busqueda, $cadena)
que divide la cadena cuando encuentra una coincidencia con bdsqueda y almacena las
diferentes partes resultantes en un array numerado. Gracias a esta funcién conseguimos que el
principio del cadigo JSON sea siempre el mismo y se mantenga el formato.

il
L}

ysqli fetch_row($result)) {

previas[$i] = $row[@];
$row[1];

*: '.$consultas_previas[$i]."' / Fecha: '.$fecha[$i].’ ”

a: '.$fecha[$i].""

Figura 64: Crear variable para enviar las consultas mediante el chat.

Por altimo, se vacia la variable de los resultados, se genera un JSON con un mensaje en caso
de no tener ninguna coincidencia en la tabla al realizar la consulta, se cierra la conexion y se
envia el JSON al chat.

mysgli_free_result($result);
1-
Is

if (empty($consultas previas)) {

Figura 65: Crear mensaje en caso de no haber consultas en la base datos.
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Formulario de opinién

Para crear y procesar el formulario de opinion se han utilizado dos archivos PHP. El primero
de ellos es el formulario en si y combina coédigo en PHP, HTML vy JavaScript con llamadas a
archivos externos en formato CSS para el estilo de la pagina. El segundo archivo procesa y
guarda la informacion del formulario, este solo usa cédigo en lenguaje PHP y es muy similar
a los vistos anteriormente.

Formulario

El lenguaje HTML utiliza etiquetas para definir las caracteristicas del contenido del codigo,
cada etiqueta define unas propiedades diferentes a cada elemento.

Mi gato es muy grufon
e —

Contenido

Elemento

Figura 66: Ejemplo de etiqueta en HTML.

Aparte a cada elemento se le puede afiadir informacion que no sea visible en el resultado final
de la pagina web mediante los atributos.

Figura 67: Ejemplo de atributo en HTML
Las siguientes tablas explican las principales etiquetas utilizadas en HTML.:

Preambulo y elemento raiz

Etiqueta Descripcion

Ipleloan4Z=iy Etiqueta para definir el tipo de documento
html Etiqueta que engloba todo el documento

l- > Etiqueta para incluir un comentario que solo es visible en el codigo fuente

II
1
U

Tabla 10: Etiquetas de predmbulo y raiz de HTML
Metadatos

Etiqueta Descripcion

head Etiqueta para crear el encabezado del documento

(R |

=]

Etiqueta para crear el titulo del documento que aparece en la pestafia del navegador

Etiqueta para crear enlaces a otros archivos como puede ser los archivos de estilo
CSS

Etiqueta para crear metadatos sobre el documento

Etiquetas para incluir hojade estilos en el documento

Tabla 11: Etiquetas de metadatos de HTML.
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Secciones

Etiqueta Descripcion

body Etiqueta para crear el cuerpo principal del documento.

article Etiqueta para crear un articulo, es decir para crear documentos que aparezcan en la
pagina, pero se puedan ver de formaindependiente.

section Etiquetas para crear secciones, es decir clasificar en apartados el contenido principal.

nav Etiquetas para agrupar enlaces a otras paginas web o partes de la misma.

aside Etiqueta para crear contenido segundario que aparece en la lateral.

hl a h6 Etiquetas para crear encabezados (titulos) segun su importancia.

header Etiquetas para crear el contenido inicial de la pagina u otro elemento de la pagina.

footer Etiquetas para crear el contenido general de la pagina u otro elemento que suele ir al
final (pie).

address Etiqueta para incluir informacion sobre el autor.

Tabla 12: Etiquetas de secciones de HTML.

Bloques de contenido

Descripcion

Etiqueta para crear un parrafo

Etiqueta para crear un separador para indicar cambio de tematica. Los navegadores la
representan como una linea horizontal.

: =

div Etiqueta para agrupar elementos en diferentes divisiones. Suelen utilizarse para dar
estilos diferentes a cada division.

main Etiqueta para crear el contenido principal de la pagina web.
figure Etiqueta para incluir una imagen o representacion.

ilo[e=N01i[0]g Etiqueta para crear el pie de unaimagen

Tabla 13: Etiquetas de bloques de contenido de HTML.

Texto (en linea)

Descripcion

Etiqueta para introducir un salto de linea
posible salto de linea

Etiqueta para crear enlaces a otras paginas web, suele utilizar el atributo href que
contiene la url de destino

Etiqueta para crear texto genérico, suele ir acompafiado del atributo class para
especificar la funcion de la etiqueta.
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Etiqueta para dar importancia a un texto

Etiqueta para dar énfasis a un texto

Etiqueta para crear un subindice
Etiqueta para crear un super indice

Etiqueta para crear una abreviatura

Etiqueta para crear una definicién
Etiqueta para resaltar texto
Etiqueta para crear un comentario

Etiqueta para introducir en su atributo date-time la informacion de la fechay la hora,
pero en formato apto para las maquinas

Tabla 14: Etiquetas de texto de HTML.
Tablas

-+
-

Etiqueta para definir cadafilade la tabla

o

t Etiqueta para definir cada celda de unafila

—
=y

Etiqueta para crear celdas de cabecera, los navegadores las remarcan en negrita

Etiqueta para crear tablas
Etiqueta para crear leyendas explicando el contenido de las tablas
tbody Etiqueta para crear el cuerpo de la tabla, es decir el contenido de las filas de la tabla
que no sean ni cabecerani pie
thead Etiqueta para agrupar las celdas de cabecera de las tablas, es decir el titulo de las
columnas
Etiqueta para crear el pie de la tabla, similar a la cabecera, pero enla parte de abajo
de la tabla

Tabla 15: Etiquetas de tablas de HTML.

Formularios

Etiqueta Descripcion

form Etiqueta para crear un formulario que permite al usuario introducir y enviar datos al
servidor. Losatributos mas importantes son action que indica el archivo que se va a
encargar de procesar los datos y method que indica el método para enviar esos datos
(POST o GET).

Etiquetas para asociar un texto a un elemento de control como puede ser un botén,
cuadro de texto, etc.
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Etiquetas para crear un elemento de control como puede ser un boton, caja de texto,
etc. El atributo mas importante es type, segun el valor de type se puede crear lo
diferentes elementos de control(submit, reset, button, text, password, number, search,
tel, url, email, date, time, color,etc).

=

button Etiquetas para crea botones que aparte de texto pueden llevar otro tipo de contenido
como iméagenes

select Etiquetas para crear menus con diferentes opciones para seleccionar
option Etiquetas para crear las diferentes opciones de un menu
4el e Etiquetas para crear un area donde introducir texto.

olgelo] (=558 barra de progreso

meter indicador

fieldset Etiquetas para agrupar grupos de controles, los navegadores muestran una caja
alrededor.

legend Etiquetas para afiadir una leyenda a los grupos de controles

Tabla 16: Etiquetas de formularios de HTML.

A continuacién, se va explicar la parte principales del codigo del formulario. La primera parte
esta escrita en lenguaje PHP y es la encargada de recibir y guardar los datos que se envian a
través de Chatfuel. Por otro lado, las siguientes cabeceras indican al navegador web gue no
hay que
header( "Cac
header(
header( "Exp

Figura 67: Configuracion del cache en HTML

Para recibir los datos del chat se utiliza la misma estructura que en los archivos explicados
anteriormente con la diferencia que se utiliza la funcion § REQUEST[‘nombreatributo’] que
sirve para recibir datos con el método POSTy GET.

_id’'];

Figura 68: Recibir datos por el método POST

El resto del cddigo esta escrito en HTML y corresponde al formulario en si. La primera parte
es la cabecera gque consta de varias partes:
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- Metadatos: En estos se especifican los caracteres usados, la compatibilidad con diferentes
versiones de navegadores y la visualizacion en pagina responsivas para que la pagina web se
vea correctamente independientemente del tamario del dispositivo.

charset="utf-8"

http-equiv="X-UA-Compatible"” content="IE=edge"

name="vi rt™ content="width=device-width,

Figura 68: Metadatos de visualizacion de la pagina web.

-Titulo: Es el titulo que aparece en la pestafia del navegador.

‘uestionario opinidn

Figura 69: Titulo de la pestafia del navegador.

-Links a archivos CSS: Enlace con los archivos de estilo en formato CSS para dar diferentes
presentaciones a las partes de la pagina web.

Figura 70: Utilizar estilos mediante archivos CSS.

-Extensiones SDK de Messenger: Es una parte de codigo en JavaScript proporcionada por
Facebook para activar funciones predefinidas en la aplicacion de Messenger de Facebook.

type=
window.name =

( (d, s, id)}{
js, Tjs = d.getElement

if (d.getElementB

js = d.createElement(s); js.

js.src = f

fjs.parenthNode.insertBefore(js, fjs)
}{document, ° pt’, )
window.extAsyncInit =

Figura 71: Activar extensiones SDK de Facebook Messenger.
El resto del cddigo es el contenido del formulario:

-Se crea el formulario indicando su nombre, estilo del archivo CSS que se va utilizar
mediante el atributo class, el métodoy el archivo al que se envian los datos.

name="form" class="form-basic" method="post" action="pr

Figura 72: Atributos bésicos del formulario.



-Se crean los diferentes apartados de la interfaz para que el usuario introduzca los datos. Hay
cuadros para introducir texto o emails, menus desplegables con varias opciones y recuadros

para seleccionar una de las opciones.

.'nqr.
us

Apellido
type="text” name="apellido”

class="form-row"

Email
type="email” name="email”

Figura 73: Cuadros de texto del formulario.

Calificacion
name="calificacion
Baja

Normal
Buena
Muy buena

Figura 74: Menu desplegable del formulario.



class="form-row"
Estapa de estudios

Figura 75: “Checkbox” del formulario.

-Por ultimo, se envian a través del formulario los datos recibidos del chat y el bloque de
Chatfuel al que se redirige al usuario, estos datos se envian al otro archivo PHP de forma
oculta para que el usuario no pueda verlos ni modificarlos. Aparte se afiade el botén para
enviar el formulario y activar la funcién JavaScript de las extensiones SDK de Messenger
para cerra el chat al pulsar el boton.

" value=" $user_id

value="<2=$lugar

" value=" $genera

value=" $fecha

" value=" $bot_id
lue="

Figura 76: Enviar datos ocultos mediante el formulario.

Procesar formulario

Este archivo PHP es el encargado de procesar y guardar los datos del formulario del usuario.
Al ser muy similar a archivos anteriores solo se explican las partes diferentes del codigo. El
archivo empieza recibiendo los datos del formulario por el método POST y guardando en un
array llamado data para enviarlos mediante la url posteriormente.

if(isset($_POST[ "'block_name'])){
$block name= %

1-
J2

if{isset($_POST[ 'nag
$nombre=

nombre;

Figura 77: Recibir datos del formulario mediante el método POST.
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Se ha creado la funcion notify_chatfuel que es la encargada de generar la url que va enviar el
valor de todas las variables a Chafuel:

- Primero crea la url con los atributos por defecto que envia Chatfuel sin que el
usuario tenga que rellenarlos.

notify_chatfuel($user_id, $bot_id, $token, $block_id, $block_name, $data=array()){

ame=$block_name";

Figura 78: Crear primera parte del url para enviar datos a Chatfuel.

-Segundo se afiaden las variables del formulario que se almacenaron en el array data,
para ello se utiliza el condicional “for” hasta que se introduzcan todos los valores del array
que se averigua usando la funcion “count”. Para que los valores de las variables se envien
correctamente hay que sustituir los espacios por “%20” y utilizar este formato cada vez que
se afade una variable a la url: variablel=valorl&variable2=valor2. Para averiguar el nombre
de cada valor del array se utiliza la funcion “key” que devuelve el nombre de la variable a la
que apunta el puntero interno del array, para avanzar el puntero a la siguiente posicion se
utiliza la funcion “next”.

8; %1 < count($data); $i++) {
$key=key($data);
$val=%data[fkey];
$val = str_replace(’ °,
if ($val<e> " ") {

$brcast_url = $brcast_url
echo $key ." = ". $val .

1
J

next($data);

Figura 79: Crear segunda parte del url para enviar datos a Chatfuel.

-Por altimo, se utilizaran los comandos de Cliente url(curl) para verificar conexiones
y transferir datos mediante url. Estos son los comandos utilizados y sus funciones:

e curl_init($url): Inicia una nueva sesion y devuelve el manipulador curl
para utilizar con el resto de funciones.

e curl_setopt ( $curl ,$option , $value ): Configura los pardmetros de la
conexion url. El valor $curl es el devuelto por la funcion curl_init, los
valores de $option de penden del para metro a configurar y $value es
el valor que se le da a ese parametro. En este caso se ha configurado
los para metros de CUSTOMREQUEST para seleccionar el método
para enviar los datos, TIMEOUT para indicar el tiempo maximo para
realizar las funciones curl y CONECTTI MEOUT para indicar el
tiempo maximo de espera hasta realizar la conexion.

o curl_exec($curl): Estable la conexion con la url.

e curl_close($curl): Cierra la conexién con la url.



$ch = curl init($brcast url);
curl setopt($ch, CURLOPT_CUSTOMREQUEST, "POST");
curl setopt($ch, CURLOPT_TIMEQUT, 5};

curl_setopt($ch, CURLOPT_CONNECTTIMEOUT, 5);

$result = curl exec($ch);

curl close($ch);

Figura 80. Comandos “curl” para configurar y realizar la conexion con la pdgina web.

El final del cadigo de este archivo guarda las variables en la base de datos, este proceso es
igual que en los archivos anteriores por lo que no se explicara para este archivo.

Archivos CSS de estilo del formulario

Estos archivos son los encargados de crear las diferentes presentaciones y estilos de las partes
de la pagina web. En el archivo HTML del formulario se les asignaba a las divisiones
diferentes nombres al atributo “class”. Estos mismos nombres aparecen en el archivo CSS
para dotar de diferentes caracteristicas a los elementos de la pagina web. Las siguientes tablas
explican las principales propiedades que se utilizan en los archivos CSS:

Tipo de letra(fuente)

font-family Propiedad que permite elegir el estilo de las letras, es decir la fuente.

Propiedad que permite elegir el tamafio de las letras.
font-weight Propiedad que permite elegir el grosor de las letras.

font-style Propiedad que permite elegir la inclinacion de las letras, pueden ser italica, oblicua o
normal.

font-variant- Propiedad que permite mostrar las letras en diferentes formas de versalitas, es decir variael
caps tamario y la formade las letras segiin sea mayusculas o mindsculas

font-kerning Propiedad que permite aplicar kerning a las letras, es decir elegir la distancia entre dos letras
contiguas aprovechando la formade estas.

Tabla 17: Propiedades de los caracteres de la pagina web en lenguaje CSS.
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Texto

Propiedad Descripcion

color Propiedad que permite elegir el color del texto.

direction Propiedad que permite elegir la direccion del texto.
letter-spacing Propiedad que permite elegir el espacio entre caracteres.
line-height Propiedad que permite elegir el espacio entre lineas.

text-align Propiedad que permite elegir la alineacién horizontal del texto, puede ser izquierda,
derecha, centrada o justificada.

text-decoration Propiedad que permite elegir el rayado del texto, puede ser ninguno, subrayado, sobre
rayado o tachado.

text-indent Propiedad que permite elegir el sangrado del texto.

text-shadow Propiedad que permite elegir el sombreado del texto.
vertical-align Propiedad que permite elegir la alineacion vertical del texto.

word-spacing Propiedad que permite elegir el espacio entre palabras.

Tabla 18: Propiedades del texto de la pagina web en lenguaje CSS.

Bordes

Propiedad Descripcién

border Propiedad que permite elegir las caracteristicas de los cuatro bordes a la vez.
border-top Propiedad que permite elegir las caracteristicas del borde superior.

border-right Propiedad que permite elegir las caracteristicas del borde derecho.

border- Propiedad que permite elegir las caracteristicas del borde inferior.
bottom

border-left Propiedad que permite elegir las caracteristicas del borde izquierdo.
border-color Propiedad que permite elegir el color de los bordes.

border- Propiedad que permite elegir el grosor de los bordes.
width

border-style Propiedad que permite elegir el estilo de los bordes.

border- Propiedad que permite elegir que las esquinas de los bordes sean redondeadas.
radius

Tabla 19: Propiedades de los bordes de la pagina web en lenguaje CSS.
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Margen exterior

E#.

Propiedad Descripcién

margin Propiedad que permite elegir los cuatro margenes exterioresa la vez
margin-top Propiedad que permite elegir el margen superior.
margin-right Propiedad que permite elegir el margen derecho.

margin- Propiedad que permite elegir el margen inferior.
bottom

margin-left Propiedad que permite elegir el margen izquierdo.

Tabla 20: Propiedades de los margenes exteriores de la pagina web en lenguaje CSS.

Margen interior

Propiedad Descripcion

padding Propiedad que permite elegir los cuatro margenes interiores a la vez
padding-top Propiedad que permite elegir el margen superior.

padding- Propiedad que permite elegir el margen derecho.
right

padding- Propiedad que permite elegir el margen inferior.
bottom

padding-left Propiedad que permite elegir el margen izquierdo.

Tabla 21: Propiedades de los margenes interiores de la pagina web en lenguaje CSS.

Fondos

Propiedad Descripcion

background- Propiedad que permite elegir el color del fondo.
color

background- Propiedad que permite elegir una de imagen de fondo.
image

background- Propiedad que permite elegir la posicion de la imagen de fondo.
position

background- Propiedad que permite elegir la repeticion de la imagen de fondo.
repeat

backg_round- Propiedad que permite elegir el tamafio de la imagen de fondo.
size

Tabla 22: Propiedades del fondo de la pagina web en lenguaje CSS.
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Tablas

Propiedad Descripcion

border- Propiedad que permite elegir el modo que se muestran los bordes de las celdas.
collapse

border- Propiedad que permite elegir la separacion entre las celdas.
spacing

caption-side Propiedad que permite elegir la posicion de la leyenda.

empty-cells Propiedad que permite elegir si se muestran o no los bordes de las celdas vacias.

Tabla 23: Propiedades de las tablas de la pagina web en lenguaje CSS.

Modelo de caja / Tamafio

Propiedad Descripcion

box-sizing Propiedad que permite elegir el comportamiento de los bordes y margenes
interior y exterior de una caja.

width Propiedad que permite elegir la anchurade la caja.
min-width Propiedad que permite elegir la anchuraminima de la caja.
max-width Propiedad que permite elegir la anchura maxima de la caja.

height Propiedad que permite elegir la altura de la caja.
min-height Propiedad que permite elegir la alturaminima de la caja.

max-height Propiedad que permite elegir la alturamaximade la caja.

Tabla 24: Propiedades de las cajas de la pagina web en lenguaje CSS.

Con estas propiedades se crea la presentacion de cada parte de la pagina web, para ello se le
asigna caracteristicas a cada elemento o seccion creados en el archivo HTML. En este
ejemplo se seleccionan las siguientes caracteristicas para el menu:

-Fondo de color blanco expresado en hexadecimal.

-Color del texto gris expresado en hexadecimal.

-El borde y los margenes interior y exterior se afladen al tamafio definido para el elemento.
-El ancho méximo es de 240 pixeles.

-La sombra de la caja tiene un desplazamiento horizontal de 1 pixel, un desplazamiento
vertical de 2 pixeles, esta difuminada 4 pixeles, la sombra es del mismo tamafo del elemento
y del color negro.

-Tiene un margen interior de 12 pixeles arriba y abajo y de 8 pixeles a la izquierda y derecha.

-El borde es de 1 pixel de grosor de estilo sdlido y color blanco.



color: [ #5f5F5f;

box-sizing: border-b

max-width: 248px;

box-shadow: 1px 2px 4px @ [lrgba(e, 8,
padding: 12px 8px;

border: 1px solid M #dbdbdb;

Figura 81: Cadigo CSS creando la presentacion del mend desplegable del formulario.

Las caracteristicas del estilo del resto de elementos se crean de forma similar, pero utilizando
otras propiedades de las tablas anteriores.

Tutorias

En este apartado se explica los archivos para crear las paginas webs necesarias para
administrar las tutorias de los profesores. Es el mas complejo y consta de varios archivos
PHP, JavaScript, CSS e iconos agrupados de la siguiente forma:

-En la carpeta principal se encuentran los archivos PHP que contienen codigo HTML y
JavaScript y tienen representacion grafica, el usuario puede ver e interactuar con ellos, es
decir las paginas web en si. Aparte aqui estan las siguientes subcarpetas que contienen el
resto de archivos.

-php: Esta carpeta contiene el resto de archivos PHP que son los encargados de realizar
procesar la informacién y realizar funciones como acceder a la base de datos.

-js: Esta carpeta contiene todos los archivos JavaScript que encargan de enviar informacion
mediante el método post cuando se pulsa un boton o se llama a una funcién. La informacién
que introduce el usuario se envia desde las paginas web (archivos con cédigo HTML) a los
archivos PHP de procesado de informacion. Aparte de estos archivos en esta carpeta esta la
biblioteca multiplataforma JQuery, que contiene una serie de métodos y funciones
predefinidas en JavaScript muy utilizados en el desarrollo de paginas y web, y un archivo que
contiene todas las funciones de la biblioteca Bootstrap que se explica a continuacion.

-css: Esta carpeta contiene todos los archivos CSS de la biblioteca Bootstrap. Esta
herramienta esta formada por una biblioteca de archivos CSS y JavaScript que contienen
multiples modales y funciones para mejorar la interfaz del sitio web.

-fonts: Esta carpeta contiene todos los iconos de la biblioteca Bootstrap.

A continuacion, se explica el c6digo que sea necesario ya que mucha parte de él es similar al
explicado anteriormente y la funcion de cada archivo.

-’Index.php”: Este archivo contiene la pagina de inicio de sesion y registro de la pagina web.
Estas dos funciones se realizan mediante un formulario en HT ML como el explicado en las
paginas anteriores con la Unica diferencia es que los datos no se envian directa mente al
archivo PHP que los procesa, sino que se envian al archivo JavaScript y funcion de este es la
encargada de enviarlos al archivo PHP que los almacena en la base de datos.
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" name="frmestudiante” onsubmit="Registrarestudiante(); return

Nombre
name="nombre” class="form-control” required

Figura 82: Principio del codigo del formulario de registro.

Aparte incluye los archivos JS que contienen las funciones y las bibliotecas JQuery y
Bootstrap.

ript

ventananue

dal").modal

Figura 83: Codigo que incluye los archivos JavaScript.
tfrmestudiante.php”, “trmprotesor.php” y “trmadministrador.php”: Estos archivos
contienen la péagina al iniciar sesion de lo diferentes perfiles: estudiante, profesor y
administrador. En estas paginas aparece una interfaz con un menu con las diferentes opciones
que tiene cada rol. Cuando se accede a una de estas secciones esta interfaz se mantiene
afiadiendo el contenido de la seccion.

77

Bienvenido Administrador pedro  Administradores ~ Profesores  Estudiantes ~ Tutorias  Cambiar contrasefia

Figura 84: Menu de la interfaz del rol de administrador.
A continuacion, se explica cada una de las secciones de cada rol.

Administrador

El primer rol es el de administrador que tiene permisos para acceder y modificar cualquier
dato de las tutorias. Este rol tiene las siguientes secciones:

-Administradores y Profesores: Permite agregar o eliminar administradores vy
profesores de la pagina web. Este archivo accede a la tabla de la base de datos donde se
guardan todos los usuarios y muestra todos los que tienen el rol de la seccion mediante un
bucle “while”. Los nombres de los usuarios se muestran en la columna de una tabla y en la
otra aparece un botén para eliminarlos, cuando se pulsa el boton se llama a una de las dos
funciones de Java que envia el nombre del usuario mediante el atributo “id” al archivo
eliminaradministrador.php o eliminarprofesor.php dependiendo del rol y se elimina de la base
de datos. Aparte debajo de la tabla aparece un boton para agregar usuarios mediante un
formulario que sigue el mismo proceso para enviar los datos al archivo agregaradmin.php o
agregarprofesor.php dependiendo del rol para guardalos en la base de datos.
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Bienvenido Administrador pedro ~ Administradores ~ Frofesores  Estudiantes  Tutorias  Cambiar contrasefia

LISTADE ADMINISTRADORES

NOMBRE ACCIONES
Adrian Rodriguez
Pedro Serrano

=3

Figura&s : Seccion de administradores del rol administrador.

tipo="admin"");

Figura&6 : Codigo para crear la tabla de la seccion de administradores

-Estudiantes: Permite agregar, eliminar o modificar los datos de los estudiantes. Este archivo
sigue el mismo proceso que las secciones anteriores para mostrar, eliminar y agregar los
estudiantes con la diferencia que los datos son enviados a los archivos agregarestudiante.php
y eliminarestudiante.php. La funcién de modificar los datos permite cambiar cualquier dato
del estudiante menos su correo, que es el identificador tnico del usuario, mediante cuadros de
texto editables. Al modificar alguno de estos cuadros de texto se llama a una funcion JS que

envia ese dato mediante el método post al archivo modificarestudiante.php que lo cambia en
la base de datos.

Bienvenido Administrador pedro ~ Administradores ~ Profesores  Estudiantes  Tutorias  Cambiar contrasefia

LISTA DE ESTUDIANTES

NOMBRE APELLIDO TITULACION CORREO TELEFONO ACCIONES
Arturo Carpio Grado en Ingenieria Eléctrica arturoolm323edo_95@gmail.com 6498131
Manolo Martin Grado en Ingenieria Eléctrica arturoolimeeeedo.95@gmail.com 5495432312323 m

=3

Figura 87: Seccion de estudiante del rol de administrador.



Figura 88: Codigo para la crear la tabla de la seccion de estudiantes

-Tutorias: Muestra el horario de tutorias de cada profesor y permite agrega y eliminar horas a
este horario, para ello utiliza el mismo metodo anterior en el que envia los datos a los
archivos nuevohorario.php y eliminarhora.php. También muestra si algin estudiante ha
reservado alguna hora de tutoria y permite mover o cancelar la reserva. Al pulsar el boton de
“Mover” redirige al administrador a una nueva pagina con los horarios de tutorias libres para
que pueda seleccionar uno y se envian los datos al archivo mover moverestudiante.php para
modificarlos en la base de datos.

Bienvenido Administrador Pedro Serrano  Administradores  Profesores Estudiantes ~ Tutorias  Cambiar contrasefia
HORARIO
DIA HORA INICIO HORA FIN ESTUDIANTE MOVER ESTUDIANTE CANCELAR TUTORIA PROFESOR BORRAR HORAS

Lunes 16700 16:45 arturooimaz3edo.95@gmail.com :] ® Cancelar Cita Antonio Martin
Jueves  11°30 1215 Paco Lopez
Viernes  11:00 12:00 Paco Lopez

==

Figura 89: Seccion de tutorias del rol de administrador.

Bienvenido Administrador Pedro Serrano  Administradores  Profesores Estudiantes  Tutorias  Cambiar contrasefia
HORARIO
DIA HORA INICIO HORA FINAL Profesor ACCION

Jueves 11:30 12:15 Paco Lopez [:]
Viernes 11:00 12:00 Paco Lopez [:]

Figura 90: Pagina para mover reservas de tutorias
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La siguiente tabla resume las funciones del rol de administrador indicando los archivos que se

utilizan para ello y las tablas de la base de datos con las que conectan estos archivos:

Archivo PHP de
origen

Funciones

Anadir
administrador
administradores.php

Eliminar
administrador

Afiadir
profesor
profesores.php
Eliminar

profesor
Afadir
estudiante

Eliminar

estudiantes.php estudiante

Modificar
estudiante
Anadir
horario tutoria

Eliminar
horario tutoria

Mover
reserva de
tutoria

tutorias.php

Eliminar
reserva de
tutoria

Tabla 25: Archivos y funciones del rol de administrador.

Estudiante

. Archivo PHP de
Archivo JS el
agregaradministrador.php
main.js
eliminaradmin.php
agregarprofesor.php
main.js

eliminarprofesor.php
agregarestudiante.php
mainestudiante.js eliminarestudiante.php
modificarestudiante.php

nuevohorario.php

eliminarhora.php

maintutoriaadmin.js
moverestudiante.php

cancelartutoria.php

Tabla de base de
datos

usuariostutorias

usuariostutorias

usuariostutorias

usuariostutorias

usuariostutoriasy
datosusuario

usuariostutoriasy
datosusuario

datosusuario

horarios

horarios

horarios y
datosusuario

horarios y
datosusuario

Este rol solo tiene permisos para modificar sus datos de usuario y poder reservar o cancelar
horas de tutorias. La interfaz de la pagina web es similar a la anterior, pero cambiando las
secciones del menu que se explican a continuacion:

Bienvenido estudiante Arturo

Datos personales

Horarios Mis tutorias

Figura 91: Menu de la interfaz del rol de estudiante.

Cambiar contrasefia

CERRAR SESION

-Datos personales: En esta seccion se muestran los datos de alumno y permite modificarlos
mediante cuadros de texto editables. Cuando se modifican el valor de estos cuadros se llama a
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una funcion JS que envia el nombre de la variable y su nuevo valor al archivo
modificarestudiante.php.

-Horarios: En esta seccion se muestran todos los horarios de tutorias que hay sin reservar en
una tabla ordenados por profesor y horas. Cada hora dispone de un botén para reservarla, al
pulsarlo se llama a una funcion JS que envia el “id” de la hora de tutoria y el nombre del
usuario al archivo apartartutoria.php que se encarga de guardar esta informacion en la base de
datos. Solo se permite un maximo de 2 horas de tutorias por alumno asi que si el alumno ya
las tiene reservadas en vez de la tabla se muestra un mensaje de notificacion.

Figura 92: Cadigo para crear lista con tutorias disponibles.

- Mis tutorias: En esta seccion se muestran las tutorias que tiene reservadas el alumno y dala
opcion a eliminarlas mediante un botdn, al pulsarlo se envian los datos mediante una funcién
JS al archivo cancelartutoria.php que se encarga de eliminarlos de la base de datos.

Bienvenido estudiante Manolo Datos personales Horarios ~ Mis tutorias ~ Cambiar contrasefia
HORARIO
DIA HORA INICIO HORA FIN FPROFESOR ACCION

Jueves 11:30 12:15 Paco Lopez ® Cancelar Cita

Figura 93: Lista con tutorias reservadas por el alumno.

La siguiente tabla resume las funciones del rol de estudiante indicando los archivos que se
utilizan para ello y las tablas de la base de datos con las que conectan estos archivos:

Tabla de
base de
datos

Archivo PHP de

: Funciones Archivo JS Archivo .PHP de
origen destino

Modificar datos . e . .
datospersonales.php el T main.js modificarestudiante.php datosusuario
horarios.php Reservartutoria ~ maintutoria.js apartartutoria.php dzg;;;%sa% .
mistutorias.php Candc s E‘;;??; fva maintutoria.js cancelartutoria.php dzggz&;%% o

Tabla 26: Archivos y funciones del rol de estudiante.
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Profesor

Este rol solo tiene permisos para realizar acciones relacionadas con sus tutorias como son
agregar y eliminar horas de tutoria a su horario, consultar los datos de los estudiantes que han
reservado alguna tutoria y cancelar estas reservas. EI menu tiene la misma presentacion que
en los roles anteriores.

Bienvenido Profesor Antonio Martin ~ Tutorias = Cambiar contrasefia

HORARIO

DIA HORA INICIO HORA FIN ESTUDIANTE Datos personales ACCION ACCION

Lunes  16:00 16145 anurcolma23edo 95@amail. com P T ——
=+ Agregar

Figura 94: Pagina de tutorias del rol de profesor.

El funcionamiento de los botones de esta pagina es el mismo que en las secciones de horarios
de tutoria de los otros roles, lo tinico que varia es el boton “ver”, que permite ver los datos del
alumno. Al pulsar este boton se envia el correo del estudiante mediante una funcion JS
usando el método POST al archivo consultarestudiante.php que muestra los datos del usuario,
pero en este caso no se pueden modificar.

“LE

echo
echo
echo
echo
echo
echo”</tr>";

Figura 95: Cadigo para generar la lista de las tutorias

La siguiente tabla resume las funciones del rol de profesor indicando los archivos que se
utilizan para ello y las tablas de la base de datos con las que conectan estos archivos:

. Tabla de
GBI Pl e Funciones Archivo JS Archivo PHP de destino base de

origen datos

horarios

nuevohorarioprofesor.php

Afadir horario

tutoria
Eliminar eliminarhora.php horarios
horario tutoria
WICIERIOIEEEOIN cancelar ~ MAINPrOfesors  cancelartutoriaprofesor.php  horariosy
reserva de datosusuario
tutoria
Ver datos del consultardatos.php datosusuario
estudiante

Tabla 27: Archivos y funciones del rol de profesor
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Archivos JavaScript

Estos archivos son los encargados de enviar variables mediante el método POST cuando hay
un evento como pulsar un botdn a los archivos PHP que conectan con la base de datos. En la
siguiente tabla se explican las funciones de la biblioteca jQuery utilizadas en el proyecto:

Funcion

$(document).ready(function())

$(id).blur(function()

$(this).attr(id)

$(this).text(id)

$(id).click(function()

$(id).change(function()

document.getElementById(id).val
ue

window.location.href = archivo

Explicacion

Ejecuta funcion cuando la
pagina web se

carga por completo

Ejecuta la funcion cuando el
elemento con eseid pierde el
foco que obtuvo al ser clicado
por el cursor o mediante el
tabulador.

Devuelve el valor del atributo
de elemento seleccionado con
ese id.

Devuelve el texto del

elemento seleccionado.

Ejecuta la funcion cuando el
elemento con ese id es clicado.

Ejecuta la funcién cuando el
elemento con ese id cambia de
valor.

Devuelve el valor del atributo
con el id indicado

Redirige a la url del archivo
indicado.

Parametros

document(opcional):
Indicael DOM de la
pagina web actual.
function(obligatorio):
Funcidn a ejecutarse

id(obligatorio):
identificador del elemento.
function(opcional):
Funcion a ejecutarse

selector(obligatorio):
Elemento a examinar. El
selector "this" indica que
solo afecta al elemento
que activo el evento. id:
identificador del atributo a
examinar.

selector(obligatorio):
Elemento a examinar. El
selector "this" indica que
solo afecta al elemento
que activo el evento. id:
identificador del atributo a
examinar.

id(obligatorio):
identificador del elemento.
function(opcional):
Funcidn a ejecutarse.

id(obligatorio):
identificador del elemento.
function(opcional):
Funcion a ejecutarse.

id(obligatorio):
identificador del atributo.

archivo(obligatorio):
nombre del archivoal que
redirigir.
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alert(mensaje)

console.log(mensaje)

$.post(archivo, variable, funcion)

$(selector).serialize(tipo)

Muestra un cuadro de alerta
con un mensajey un botoén de
IIOKII

Muestra un mensaje en
consola.
Envia datos al archivo

indicado mediante el método
posty realiza unafuncién.

Devuelve los valores de los
campos de un formularioen el

formato adecuado para
enviarlos  mediante  una
llamada AJAX(método POST
0 GET)

mensaje(obligatorio):
Mensaje a mostrar en el
cuadro.

mensaje(obligatorio):
Mensaje a mostrar en
consola.

archivo(obligatorio):
nombre del archivoal que
enviar los datos.
variable(opcional):
Especifica la variable a
enviar. funcion(opcional):
Indica la funcién a realizar
cuando se realice el envio.

selector(obligatorio):

Elemento a examinar.
tipo(opcional): Indica el
tipo de campos a devolver.

Tabla 28: Funciones de la biblioteca jQuery

A continuacion, se muestra un ejemplo de funcidn JavaScript que se activa al pulsar un boton
y envia los datos para eliminar un administrador, el resto de funciones de JavaScript tiene una

estructura similar.

Figura 97: Cadigo en PHP para generar el botdn que activa la funcién en JavaScript.
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Por Gltimo, se muestra esta tabla con todos los archivos JavaScript y la funciones que

contienen:

Archivo JavaScript

main.js

mainestudiante.js

mainmover.js

mainprofesor.js

maintutoria.js

Funcion

Modificar losdatos de un estudiante con
el rol de estudiante.

Eliminar administrador con el rol de
administrador.

Registrar nuevo administradorconel rol
de administrador.

Registrar nuevo estudiante desde pagina
de inicio.

Registrar nuevo profesor con el rol de
administrador.

Iniciar sesion con cualquier rol.

Modificar losdatos de un estudiante con
el rol de administrador

Eliminar estudiante con el rol de

administrador.

Registrar nuevo estudiante conel rol de
administrador.

Mover reserva de tutoria de un
estudiante con el rol de administrador.

Consultar los datos de un alumno que
haya reservado unatutoriaconel rol de
profesor

Cancelar una reserva de tutoria de un
alumno conel rol de profesor.

Eliminar horas del horario de tutoria con
el rol de profesor

Anadir horas del horario de tutoria con el
rol de profesor

Reservar una hora de tutoria con el rol
de alumno.

Cancelar una reservade tutoria con el rol
de alumno.

Archivo PHP destino

modificarestudiante.php

eliminaradmin.php

agregaradministrador.php

agregarestudiante.php

agregarprofesor.php

iniciarsesion.php

modificarestudiante.php

eliminarestudiante.php

agregarestudiante.php

moverestudiante.php

consultardatos.php

cancelartutoriaprofesor.php

eliminarhora.php

nuevohorarioprofesor.php

apartartutoria.php

cancelartutoria.php
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Consultar los datos de un alumno para consultardatos.php
mover una tutoria con el rol de
administrador

. . — Cancelar una reserva de tutoria de un cancelartutoria.php
QUL CIEEERIIEERS  alumno con el rol de administrador.

Eliminar horas del horariode tutoria de eliminarhora.php
un profesor con el rol de administrador.

Afadir horas del horario de tutoriade un  nuevohorario.php
profesor con el rol de administrador.

change.is Modificar la contrasefia de inicio de modificarpassword.php
ge.J sesion con cualquier rol.
. Biblioteca de estilos y modelos de Noaplica
bootstrap.js Bootstraps
.. Biblioteca de estilos y modelos de Noaplica
bootstrap.min.js Bootstraps

jquery-2.2.3.min.js Biblioteca de funciones jQuery. No aplica

Médulo de CommondS No aplica

Tabla 29: Archivos y funciones JavaScript

Archivos PHP gue conectan con base de datos

Estos archivos son los encargados de recibir las variables de las funciones JavaScript y
conectar con la base de datos. Las funciones de todos estos archivos estan enumeradas en la
tabla anterior y la estructura del codigo de estos es la siguiente:

-Primero realizan la conexion con la base datos.

bljuc@jvigeqlfihge3h-mys

Figura 98: Codigo con la conexion a la base de datos.
-Segundo reciben los datos del archivo JavaScript mediante la el método POST.

$nombre=% POST[ "nombre’

$tipo="admin’;

i

$id= 5

Figura 99: Codigo que recibe los datos del archivo JavaScript.
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-Por Gltimo, realizan la accion con la base de datos, ya sea una consulta, guardar, actualizar o
borrar datos de alguna tabla.

o="$nombre"";

("$nombre’, '$password’, '$tipo

Figura 100: Cdédigo que realiza la consulta a la base de datos.

6.3 Base de datos

En este apartado se explican las caracteristicas y funciones de las columnas de cada tabla de
la base de datos. La primera tabla es la encargada de guardar la informacion del formulario de
opinién completado por los usuarios, los datos que almacena son los siguientes:

Caracteristicas
especiales

Identificador Unico
(Primary Key);
No puede ser nulo Identificador de
idOpiniones Numérico (INT) (Not Null); cada opinionde
Suma uno al valor los usuarios.
cada nuevo registro
(Auto Increment)
Identificador de
Id chat Cadena de caracteres No aplica Messenger del
- (VARCHAR) P usuario enviado
por Chatfuel
Nombre Cadena de caracteres No aplica Nombre del
(VARCHAR) P usuario
. Cadena de caracteres . Apellido del
Apellido (VARCHAR) No aplica i
. Cadena de caracteres . . .
(VARCHAR) No aplica Email del usuario
Calificacion Cadena de caracteres No aplica Nota que dio el
(VARCHAR) P usuario al chatbot
Opinion del

Opinion Texto (TEXT) No aplica usuario sobre el
chatbot

Columna Tipo de dato Funcién
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Cadena de caracteres

Suscrito (VARCHAR) No aplica
Cadena de caracteres .
(VARCHAR) No aplica
Fecha Cadena de caracteres No aplica
(VARCHAR) P
. Cadena de caracteres .
Zona_horaria (VARCHAR) No aplica
Pais Cadena de caracteres No aplica
(VARCHAR) P
Idioma Cadena de caracteres No aplica
(VARCHAR) P

Indicasiel
usuario desea
suscribirse a que
le envié noticiasa
través del chat

Genero de usuario

Fecha en la que se
realizo el
formulario

Zona horariadel
usuario

Pais del usuario

Idioma del
usuario

Tabla 30: Descripcion de las columnas de tabla "Opiniones" de la base datos

La segunda tabla almacena la informacion de las consultas de los usuarios cuando tienen

alguna duda que el chatbot no es capaz de resolver:

Caracteristicas

Columna Tipo de dato .
especiales
Identificador Unico
(Primary Key);
No puede ser nulo
idUsuarios Numérico (INT) (Not Null) ;

Suma uno al valor
cada nuevo registro
(Auto Increment)

Cadena de caracteres .

Cadena de caracteres .
. Cadena de caracteres .
Apellido (VARCHAR) No aplica
Email Cadena de caracteres No aplica
(VARCHAR) P

Funcién

Identificador de
cada consulta
realizada por los
usuarios.

Identificador de
Messenger del
usuario enviado
por Chatfuel

Nombre del
usuario

Apellido del
usuario

Email del usuario

Teléfono del
usuario

Consulta del
usuario
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Cadena de caracteres

(VARCHAR) No aplica Genero de usuario
Fecha Cadena de caracteres No aplica Fecha en la que se
(VARCHAR) P realizo la consulta
Zona horaria Cadena de caracteres No aplica Zona horariadel
- (VARCHAR) P usuario
. Cadena de caracteres . . .
Pais (VARCHAR) No aplica Pais del usuario
: Cadena de caracteres . Idioma del
JEl (VARCHAR) Mo aplieE usuario

Tabla 31: Descripcion de las columnas de tabla "Usuarios" de la base de datos

La tercera tabla almacena los datos de inicio de sesién de la pagina web para reservar
tutorias:

Caracteristicas

Columna Tipo de dato especiales Funcion
Identificador Unico
(Primary Key); Correo 0 nombre
correo Cad(s;lzg(écHaﬁ%eres No puede ser nulo para iniciar
(Not Null) ; sesion.

Cadena de caracteres No puede sernulo Contrasefia para

password (VARCHAR) (Not Null) iniciar sesion
Rol de usuario,
- Cadenade caracteres ~ No puede sernulo adﬁqL;(ra]?setriedror
P (VARCHAR) (Not Null) ’
profesor o
estudiante

Tabla 32: Descripcion de las columnas de tabla "usuariostutoria™ de la base de datos
La cuarta tabla almacena los datos de los alumnos de la pagina web de reserva de tutorias:

Caracteristicas
especiales

Nombre Cadena de caracteres No puede sernulo Nombre del
(VARCHAR) (Not Null) alumno
Apellido Cadena de caracteres No puede sernulo Apellido del
P (VARCHAR) (Not Null) alumno
. v Cadena de caracteres No puede sernulo Titulacion del
(VARCHAR) (Not Null) alumno

Columna Tipo de dato Funcién
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Teléfono

Tutorial

Tutoria2

Cadena de caracteres

(VARCHAR)

Cadena de caracteres

(VARCHAR)

Numérico (INT)

Numérico (INT)

Identificador Unico
(Primary Key);
No puede ser nulo
(Not Null);

No puede sernulo
(Not Null)

No puede sernulo
(Not Null)

No puede sernulo
(Not Null)

Correo del
alumno para
iniciar sesion.

Teléfono del
alumno.

Numero que
almacenael
identificador del
horario de tutoria
siel alumno
realiza una
reserva

NUmero que
almacenael
identificador del
horario de tutoria
siel alumno
realiza una
reserva

Tabla 33: Descripcion de las columnas de tabla "datosusuario” de la base de datos
La ultima tabla almacena todo lo referente a los horarios de tutorias de los profesores.

Columna

horainicio

horafinal

Tipo de dato

Numérico (INT)

Numérico (INT)

Numeérico (INT)

Cadena de caracteres

(VARCHAR)

Numérico (INT)

Caracteristicas
especiales

Identificador Unico
(Primary Key);
No puede ser nulo
(Not Null) ;
Suma uno al valor
cada nuevo
registro(Auto
Increment)

No puede sernulo
(Not Null)

No puede sernulo
(Not Null)

No puede sernulo
(Not Null)

No puede sernulo
(Not Null)

Funcién

Identificador
Unico de una
tutoria

Hora de inicio de
la tutoria

Hora de final de
la tutorfa

Dia de la tutoria

Numero del dia
de la semana de la
tutoria para poder

ordenarlos en la

pagina web
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Estudiante que ha
No aplica reservado la
tutoria

R Cadena de caracteres No aplica Profesor que hace
P (VARCHAR) P la tutoria

Tabla 34: Descripcion de las columnas de tabla "horarios" de la base de datos

Cadena de caracteres
(VARCHAR)

estudiante
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7.PRUEBAS Y ANALISIS DE RESULTADOS

7.1 Pruebas del servidor de produccion

Para realizar las pruebas del chatbot se simulan varias conversaciones con usuarios que
buscan diferentes tipos de informacion, con el fin de detectar y resolver posibles errores para
que el bot no tenga puntos muertos.

Primer usuario

El primer usuario que se simula busca informacion sobre los cursos y las instalaciones
deportivas de la universidad preguntando por estos temas directamente sin acceder al mend.
El usuario pregunta por los cursos después de que el bot lo salude y accede al menu con los
enlaces a los apartados del Centro de Formacién Permanente.

» -!| l Hit
= ¥
o | o .
L
N
4
Buenos dias Arturo
; ;Que tal va la mafiana?

Me alegro de que te vaya todo bien Arturo¢s

; JEn que puedo ayudarte?

busco informacion sobre los cursos de la universidad

Contacto Ubicacion y horarios
Dejanos tu datos de contacto y el motivo de Localizacion y horaries del Centro de
consulta en la siguiente pagina web Formacién Permanente

Contactar Ubicacion y horarios

-~

Figura 101: Chat para prueba del bot con usuario 1
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Nuestros horarios son:
-De Lunes a Viernes 2:30h a 13.30h

Herario reducido: de Lunes a Viernes 10:00h a 13:00h del 16 de junio al 15 de
septiembre (agosto cerrado)
Semana Santa, Feria de Sevilla y Navidad

Estamos en Paseo de las Delicias s/n
| Pabellon de México41013 Sevilla

T Colle e Failpn y

; g F
T
i
H
e
*

Lt {
RS . L

1 1

e Avenich o Sonaras \ 1

gracias

De nada Arturo, me alegro de haberte ayudado &

;  MNo dudes en preguntarme si necesitas algo mas

Figura 102: Chat para prueba del bot con usuario 1

Por altimo, el usuario busca informacion para realizar deporte y el bot le conduce al mend
con la informacion del SADUS donde se encuentran todos los enlaces relacionados con las
instalaciones deportivas de la universidad.

me gustaria hacer deporte este afio

Horarios
Calendario de horarios de las diferentes
instalaciones de la

Instalaciones
Conoce nuestras diversas instalaciones

Ver instalaciones

Horarios

Ver instalaciones

CDU Los Bermejales

o & i 3 CED Pirotecnia
5 ATps Sepotivo Mimsto e Centro Educativo Deportivo Pirotecnia
ermejales

Ver Bermejales Ver Pirotecnia

gradias por la informacion
hasta luego

Me alegro de haber hablado con tigo &
Cuando lo necesites aqui estoy

@ Hasta luego

Figura 103: Chat para prueba del bot con usuario 1
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Usuario 2

El segundo usuario que se simula busca informacion sobre las bibliotecas disponibles de la
universidad. El bot lo conduce al mend con las diferentes bibliotecas agrupadas por campus y
el usuario accede a la informacion de los horarios y ubicacion de una de ellas.

’ é l M
" ¥ .
#®
N
W
Buenos dias Arturo
i{\’ &Que tal va la mafiana?

Me alegro de que te vaya todo bien Artuross

»

S ) ¢En que puedo ayudarte?
W

®
X

,4D7 A
L

tengo que estudiar y necesito una biblioteca

D

i‘i\’ Losiento Arturo, no logro entenderte g

necesito una biblioteca

Como las bibliotecas de las que disponemas son muchas las he divido por zonas

Elige una para ver las bibliotecas que hay en cada zona y toda la informacion de cada
ﬂ‘, una de ellas

Campus Reina Mercedes Campus Rectorado

Ver bibliotecas Ver bibliotecas

Ver bibliotecas

Biblioteca Rector Antonio Machado y
Nufiez

Biblioteca de Bellas Artes

A s Ver informacion
Ver informacion

Esta es la informacion de la biblioteca de la Politécnica gz
Direccién: Virgen de Africa 7
41011

Lineas de autobus: 6, C1, 5, 41
i;’ Lineas de metro: L1 (Parque de Los Principes)

/

9

Figura 104: Chat para prueba del bot con el usuario 2
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Después el usuario consulta por los diferentes temas en los que el bot le puede ayudar y es
redirigido al menu principal donde accede a la seccion de novedades de la universidad.

Horario: De Lunes a Viernes de 8:00 a 21:00 h.

Espero que la informacicn te haya servido de ayuda &3

si me ha servido mucho
en que mas temas me puedes ayudar

o Me alegro, estoy aqui para ayudarte en lo que necesites

o Aqui tienes el menu con los diferentes temas con los que te puedo ayudarz

W
S

-

Tutorias Noticias
Reserva tutorias con el profesor que Noticias generales sobre Ia Universidad de
necesites, s necesanio regl:t'a'se‘ Sevilla
Reservar Ver noticias
N

&; Aqui tienes las noticias mas recientes de la universidad

Matricula convocatoria extraordinaria Apertura de la Fase 2 de
PEvAU 2021 Preinscripcion en Master Universitario
Jun 16, 2021 Jun 13, 2021

Al plazo de matricula para la Bl plazo de presentacién de solicitudes para
convocatoria extracrdina... acceder a los est...
Leer aqui Leer aqui
Ver en la web Ver en la web
Y
)

Figura 105:Chat para prueba del bot con el usuario 2

Una vez consultadas las novedades, el usuario quiere informacion sobre las asignaturas de su
carrera, pero el bot no tiene asociado la palabra “asignatura” con ningun bloque y ofrece al
usuario la opcién de usar el buscadoren la web de la universidad.

Ver en la web Ver en la web
¥
w

Se ha publicado Resolucién Rectoral por la que se establece el procedimiento de
acceso, matricula y desarrollo de las ensefianazas por esta via.

quiero saber las asignatura de las camreras

Upps, no entiendo lo que me quieres decir Arturo
Preguntamelo de otra forma porfaver

u’ Entiendo mejor las frases cortas con palabras clave &

R A Gracias por intentarlo Arturo pere ne consigo entender: "asignaturas” 2
Quieres ponerte en contacto con alguien
del personal o si no buscarlo en nuestra
pagina web
Iniciar chat(=
N Buscar en web @
y

Buscar en web®

Figura 106:Chat para prueba del bot con el usuario 2

La informacion que se encuentra en la web no es la que busca el usuario y se le da la opcién
de contactar con algin miembro del personal, pero al estar en verano estan de vacaciones y
no se puede iniciar un chat en vivo. Para mantener la calidad del servicio el bot permite al
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usuario dejar sus datos de contacto, que se guardan en la base de datos, para que pasadas las

Escuela Politecnica Superior

vacaciones alguien de personal contacte con €l y resuelva su duda.

‘®

A m W

#~

0

0

g

B

[~

Arturo, esto es lo que he encontrado sobre asignaturas

Grado en Ingenieria Informatica-
Ingenieria del Software | Portal ...
Tasa de éxito, Relacién porcentual de
créditos superados por el alumnado en ...

Ver en la web

¢Te sirvio de ayuda el buscador o te
prefieres ponerte en contacto con

alguien de nuestro personal para resolver

tu duda?

Tambien puedes buscar mas cosas si te
apetece

He resuelto mi duda
Iniciar chatE3

Buscar de nuevo Gy

Grado en Ingenieria Informatica-
Tecnologias Informaticas | Portal ...
informacién; ademas, en funcién a las
ras optativas cursadas,..

Ver en la web

Figura 107:Chat para prueba del bot con el usuario 2

Arturo en los meses de Julio y Agosto el personal esta de vacaciones

Si nos dejas tus datos a la vuelta alguien del personal se pendra en contacte contigo

® .
= 1N

Jquieres dejarnos tus datos para que
alguien del personal contacte contigo?

Si

No

Jcual es tu correo electronico?
Por favor, dime tu numero de telefono

;Cual es el motivo de tu consulta?

Tus datos se han guardado correctaments Arturc

Te he enviado un correo notificandolo a tu email

Gracias por tu paciencia

arturoolmedo.955@gmail.com
656123456
quiero saber las asignaturas de las diferentes carreras

Figura 108:Chat para prueba del bot con el usuario 2
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Usuario 3

El tercer usuario que se simula busca informacién sobre la fecha de entrega de la
automatricula, como el bot no reconoce la frase inicial del usuario le contesta con una de sus
frases por defecto para que el usuario simplifique la frase para buscar la informacion. Con la
segunda frase del usuario el bot reconoce el tema “automatricula” y conduce al usuario hasta
el mend con las preguntas frecuentes sobre ese tema.

Buenos dias Arturo

X Soy Sevibot, asistente virtual de |a Universidad de Sevilla ;En que puedo ayudarte?
W

hasta que fecha tengo para entregar mi automatricula

- .
?O l
- th
g )
- |
N
%‘& Arturo no soy capaz de entender lo que me quieres decir
Si quieres puedes acceder al menu o
decirmelo de otra forma
a ver si lo entiendo mejor &
Mena

en que fecha tenge que entregar la automatricula

Este menti muestra las preguntas frecuentes que realizan los alumnos sobre la
%‘i’ automatricula

¢En qué casos procede la devolucion Mas preguntas
de precios ptiblicos?

<

Ir a respuesta Ir
wA

W R

:En qué casos procede la devolucion Mas preguntas
de precios publicos?

Ir a respuesta Ir

-

¢Hasta cudndo puedo hacer Mas preguntas
maodificaciones en mi matricula?

Ir a respuesta Ir

=3

Ir a respuesta

? ;Qué documentacion debo presentar para mi matricula, dénde y cudndo? 7

Cuando formalices tu matricula, te aparecerd una pantalla denominada
i Documentacién a entregar”, en la que se describe qué documentos has de prese

que requisitos necesito para apuntarme a unas practicas extracurriculares

Figura 109:Chat para prueba del bot con el usuario 3

Por ultimo, el usuario busca informacién sobre las précticas en empresas externas y el bot lo
conduce al menu de preguntas frecuentes de las practicas siguiendo un procedimiento similar

al anterior.
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que requisitos necesito para apuntarme a unas practicas extracurriculares

Este mend muestra las preguntas frecuentes que realizan los alumnos scobre las

W practicas

Convocatorias de solicitud de Solicitud y adjudicacién de practicas
practicas por parte del alumnado
< >
Ir a respuesta Ir a respuesta

;Donde puedo ver la oferta de pricticas
extracurriculares?

Ir a respuesta

W ? Solicitud y adjudicacién de practicas 7

Cuando se abra una convocatoria de solicitud de practicas, el Centro pondra
disponible en ICARO las ofertas de practicas existentes, y se informara a los
estudiantes para que puedan solicitarlas durante, nermalmente, un plazo de 5 dias
naturales desde |a fecha de apertura de la convocatoria.

Cada alumne podra seleccionar durante esos dias todas las ofertas que le interesen,

peniendo un erden de preferencia entre ellas (ver paginas 7 y siguientes del Manual
de ICARO). Cuantas mas ofertas se elijan, mas posibilidades habra de obtener una

w practica.

La adjudicacién de practicas |a efectia la aplicacién iCARO temando en

consideracién el orden de preferencia solicitado y primandose, para la asignacién, la

nota media del expediente académico. Dicha nota media ponderada se calcula sobre

el conjunto de las asignaturas aprobadas y suspendidas hasta la convacatoria de

septiembre del curso pasado, no tomandose en consideracion las no presentadas,

por lo que no coincide siempre con la del expediente académico determinada por la
w Universidad, en la que solo se tienen en cuenta las asignaturas aprobadas.

Figura 110:Chat para prueba del bot con el usuario 3
Usuario 4

El cuarto usuario que se si mula esta interesado en reservar una tutoria de uno de sus
profesores y accede a la pagina web para ello mediante el enlace que le proporciona el bot.
Después el usuario que ya habia interactuado con el bot antes sabe que puede escuchar
musica mientras espera a alguien del personal, aunque estén de vacaciones.

Buenos dias Arturo
Soy Sevibot, asistente virtual de la Universidad de Sevilla ;En que puedo ayudarte?

quiero reservar una tutoria

En esta pagina web puedes reservar
tutorias con todos tus profesores.

Solo tienes que rellenar un sencillo
formularic para registrarte

Reservar tutorias

De nada Arturo, me alegro de haberte ayudado &

Mo dudes en preguntarme si necesitas algo mas

me gustaria escuchar algo de musica

Perfacto Arturo, tengo Rock, Pop , Flamenco, Electronica y Regueton.

¢ que estilo de misica te gustaria escuchar?

Figura 111:Chat para prueba del bot con el usuario 4
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Escucha esta cancion pop, creo que te
gustara #

escuchar
i
wr
;Quigres escuchar otra cancion o
iniciamos el chat a ver si hay suerte?
Si
Iniciar chat

lﬁ'.' :Que genero quieres escuchar ahora?

Esta cancion ya la has escuchado, porfavor elije otra ¢

U“’ 2Que genero quieres escuchar ahora?
Aqui tienes una cancion de flamenco que
me gusta mucho fg
. Escuchar
w
Figura 112: Chat para prueba del bot con el usuario 4

7.2 Respaldo de informacién y politicas de seguridad

7.2.1 Recopilacion de informacion

El chatbot de este proyecto solo recopilara de los usuarios la informacion estrictamente
necesaria para poder realizar sus funciones:

e Los datos del usuario proporcionados por Facebook que son nombre y apellido de la
cuenta, 1D de Messenger del usuario, fuente por la que accedié al chat, genero, pais de
localizacién y zona horaria.

e Los datos recopilados mediante el formulario de opinion que son nombre, apellido,
email, opinidn sobre el bot y etapa de estudios del usuario.

e Los datos de contacto para resolver dudas mediante el personal de la atencion al
cliente que son email, teléfonoy motivo de consulta.

e Los datos para registraste en la pagina web para reservar tutorias que son nombre,
apellido, email, grado que se esta estudiando en la universidad y una contrasefia para
la cuenta.

7.2.2 Uso de datos personales
Los datos personales de los usuarios recopilados mediante Chatfuel se utilizan para los

siguientes propdsitos:
e Verificar la identidad de los usuarios en la plataforma de Facebook.

e Proporcionar los datos necesarios para el personal de atencion al cliente para poder
contactar con los usuarios.

e Analizar el nivel de satisfaccion de los usuarios con el servicio del chatbot.
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e Crear perfiles de usuarios con los datos relevantes del estudiante para poder reservar
tutorias.

7.2.3 Divulgacién de datos personales
Los datos personales proporcionados por los usuarios no se divulgaran entre terceros, solo

estaran disponibles para profesores, administradores del chat y personal de atencién al
cliente.

7.2.4 Gestion del cambio
Hay una serie de procedimientos para introducir el chatbot de forma adecuada y realizar una

correcta gestion del cambio, para preparar a una empresa para la implementacion del chatbot.
Hay varias tareas a realizar como la comunicacién a las personas afectadas, la formacién de
los agentes o el soporte y seguimiento del chatbot.

4

COMUNICACION DE
APOYO: /' “\
Comunicacion espacificaa @

los grupos impactados para

través dé la Gestion del éambio

PREPARACION AL asegurar la adopcion A ién del
LANZAMIENTO: cambio
Lanzamiento de mensajes
COMUNICACION COMTINUA: claves y pasos principales
para el primer dia
Comunica- INFORMAR: Dara conocerlas ventajas y el N
peor qué del cambio
cién Informar de las nuevas F/
operativasa las v SOPORTE ¥ SEGUIMIENTO:
personas/areas implicadas Lanzamiento
) Resolver dudas y garantizar el

AGENTES Soporte
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Figura 113:Tareas asociadas a la gestion del cambio

Esta serie de tareas aplicadas a este proyecto son las siguientes:

e Informar a los profesores y personal de la universidad sobre la integracion de un
chatbot.

e Formar al personal encargado de administrar el contenido del bot y al personal
encargado de atender a los usuarios en caso de que el bot no sea capaz de atender sus
necesidades.

e Comunicar a los alumnos la introduccion del nuevo chatbot mediante la pagina web
de la universidad, los profesores y emails divulgativos.

e Seguimiento de las conversaciones del bot para solucionar problemas y errores.

e Analizar las opiniones de los usuarios para posibles mejoras.
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8. FUTURAS AMPLIACIONES Y MEJORAS

8.1 Mejoras

Una vez creado el bot se plantean una serie de mejoras y ampliaciones de contenido para
implementar mas adelante y mejorar el servicio que se les dara a los usuarios en el futuro.
Estas son las posibles mejoras planteadas:

-Aumentar la base de datos de la inteligencia artificial con las frases que el bot no reconoce
de las conversaciones que mantiene con los usuarios para asi eliminar los puntos muertos de
las conversaciones. Para ello se utiliza una herramienta de Chatfuel que te indica las frases
que condujeron al bot al bloque “Default Answer” ordenadas segun con la frecuencia que se
utilizaron. Para mejorar aun més la inteligencia artificial conectar el chatbot con Dialogflow
mediante Janis para usar funciones de su inteligencia artificial como:

e Permiten utilizar contextos que perduran en la conversacion durante una serie de
interacciones, es decir si el bot reconoce que el usuario esta hablando sobre ropa este
contexto permanecera un numero de interacciones y cualquier frase que el bot no
reconozca como otro contexto se le asignara a la ropa como por ejemplo si usa una
frase indicando el color.

e Dispone de machine learning mediante el cual el bot aprende solo segln los usuarios
interactten con el. También permite introducir textos en Word o mediante urls para
que el bot aumente la base de datos de su inteligencia artificial, pero esta funcion solo
esta permitida con textos en inglés.

-Mejorar la pagina web de tutorias afiadiendo un video chat que permita realizar las tutorias
de forma telematica, reduciendo el contacto y el tiempo que los estudiantes necesitan para
resolver sus dudas con los profesores.

-Afadir mas secciones de preguntas frecuentes como:

e Explicacion del contenido y salidas laborales de las asignaturas de cada grado que
oferta la universidad.

e Resolucién de dudas sobre todos los temas relacionados con el COVID-19, como si
va haber examenes presenciales, medidas a tomar cuando se asiste a algun centro de
la US, etc.

-Afadir una seccion con informacion sobre colegios mayores y residencias para facilitar a los
estudiantes que no residan en Sevilla a encontrar un lugar para poder realizar sus estudios.

8.2 Conclusiones

Tras finalizar el proyecto se ha comprobado que utilizar un chatbot mejora el servicio al
cliente en cualquier empresa proporcionando las siguientes ventajas:

e Reduce los costos del servicio de atencion al cliente quitandole carga de trabajo al
personal.

e Reduce el tiempo de respuesta a los usuarios y permite resolver cualquier duda
mientras este en su base de datos.

e Ofrece atencion 24 horas al dia permitiendo al usuario resolver sus problemas en
cualquier momento.
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e Permite conocer mejor a los usuarios para mejorar el servicio gracias a Ssus
herramientas de andlisis de las conversaciones. Esto seria muy tedioso si la atencién
fuera via telefénica o en persona.

Aungue también la implementacion de un chatbot tiene inconvenientes como:

-Solo pueden resolver dudas sobre temas simples, aunque puede redirigir a los usuarios con
un agente cuando el bot no sea capaz de resolver un problema.

-Se necesita un trabajo inicial para el desarrollo del bot que puede resultar complejo.
-Requiere un continuo mantenimiento para que no quede obsoleto.
-Hay que formar al personal e informar a los usuarios de este nuevo servicio.

Para la creacién de chatbots hay mdaltiples plataformas disponibles para conseguir este
cometido, segun el proposito del bot es conveniente elegir una determinada plataforma. Para
el caso particular del bot de la universidad se ha seleccionado Chatfuel por ser muy intuitivo
a la hora de desarrollar, ser gratuito y la integracién con APIs externas es muy sencilla.
Gracias a esta herramienta se afiade el contenido y se dota de funciones al bot como:

-Los diferentes menus con toda la informacion que proporciona el bot.

-Se afiade contenido multimedia como imagenes, videos y audios.

-Se conecta con aplicaciones externas como base de datos o paginas web.
-Envio automatico de emails de notificacion tanto a usuarios como personal.

- Chat en vivo con agentes encargados de resolver dudas que el bot no tiene capacidad para
solucionar.

Aparte para complementar el bot se han creado paginas web con informacion y funciones que
no eran recomendables realizar mediante un chat como reservar tutorias o realizar un
cuestionario de opinion.

En conclusién, un bot siempre va a proporcionar una ventaja a tu empresa a largo plazo
mejorando la experiencia del usuario y reduciendo costos. Ofreciendo multiples ventajas a los
usuarios siempre que se establezca correctamente el propdsito, alcance y funciones que tiene
que cumplir este para poder seleccionar correctamente la plataforma para su desarrollo y
gestionar correctamente el cambio para su implementacion tanto formando a el personal
como informando a los usuarios consiguiendo mejorar considerablemente el servicio de
atencion al cliente.
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