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RESUMEN

Creaciéon de una aplicacion web con implementacion de un chatbot por medio de
la cual, los proveedores de la Unab puedan realizar la autogestién de sus cuentas

por pagar.

En la actualidad, el éxito de los negocios se ve representado no solo por la
aceptacion del producto o servicio que se ofrece, sino por la capacidad de retener
a los clientes y proveedores. Esta ardua tarea requiere de amplios esfuerzos para
destacar logrando consolidar procesos eficientes y agiles, ademas de estar a la
vanguardia en el uso de la tecnologia, y lograr que clientes y proveedores se

sientan satisfechos con la relacion entre ellos y la empresa.

Teniendo en cuenta esta necesidad y el auge tecnolégico que tiende cada vez
mas hacia automatizacion de procesos y por consiguiente la auto “atencion”, o
también llamada autogestion. El siguiente trabajo se desarrollé con el fin de llevar
a una institucién de educacién superior hacia esa optimizacion en sus procesos de
atencién de proveedores mediante la implementacién de una aplicacion web con
servicio de chatbot que le permita, a dichos proveedores, la posibilidad de realizar
la consulta del estado de sus cuentas por pagar y realizar seguimiento a sus
pagos de forma inmediata y agil, reduciendo tiempo y esfuerzo de parte de la

empresa, y procurando la satisfaccién en ambas partes.

Palabras clave: Chatbot, aplicacibn web, inteligencia artificial, asistente

conversacional, PLN, autogestion.
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INTRODUCCION

En 2016, la tecnologia mas extendida fue el chatbot, sin embargo, desde afios
atrés ya se habian escuchado diferentes nombres como asistente virtual, interfaz
conversacional o simplemente chatbot. El concepto basico ha sido siempre el
mismo: usar lenguaje natural para comunicarse con una maquina para cumplir un
propésito.

Cada vez mas visible en tecnologia de vanguardia se encuentran cuatro grandes
asistentes digitales. Siri de Apple, Cortana de Microsoft, Alexa de Amazon y
Assistant de Google, y, siguiendo su ejemplo, hay miles de chatbot basados en

conversacion textual.

Es asi como se han llevado a cabo mudltiples trabajos de investigacion utilizando
los chatbot e implementando conceptos como andlisis semantico, andlisis de
sentimientos, procesamiento de lenguaje natural, entendimiento de lenguaje
natural, aprendizaje de maquina e inteligencia artificial. Asi mismo, su uso ha sido
ampliamente extendido a diferentes campos de accibn como la medicina,
educacion, y entretenimiento. Y se han desarrollado varias clases de chatbot

segun su funcionalidad, tecnologia, medio de interaccién, entre otros aspectos.

Actualmente, la Universidad Autbnoma de Bucaramanga cuenta con 7688
proveedores activos registrados en su base de datos, para los cuales se lleva a
cabo la generacion de un promedio de 500 facturas mensuales. Un gran numero
de los proveedores solicita, a través de los diferentes canales como correo
electronico o teléfono, informacion sobre sus estados de cuenta y el proceso de
pago de sus facturas. El proceso de atencion de dichas solicitudes se realiza de
forma manual, atendiendo uno a uno los correos y llamadas, y para dar respuesta
es necesario que un auxiliar realice la busqueda manual de la informacion en el

sistema contable y redacte el correo electronico que se enviara al proveedor. Este



proceso toma aproximadamente entre 30 y 60 minutos por solicitud, ocasionando
represamiento de los demd&s procesos del departamento y retraso en las
actividades. Por otro lado, para el proveedor, esta manualidad se traduce en un

tiempo de espera de por lo menos 24 horas para obtener la informacion solicitada.

El desarrollo de este trabajo pretendia lograr la optimizacion del proceso de
gestion de cuentas por pagar a proveedores mediante el desarrollo de una
aplicacion web de autogestion de cuentas por pagar a proveedores, la cual integra
un servicio de atencioén a través de un chatbot con inteligencia artificial que permite
a los proveedores realizar los procesos de consulta de sus pagos y estados de
cuenta, de forma &gil, rdpida y satisfactoria en cuestion de minutos, sin que sea

necesaria la intervencion de un agente humano durante el proceso.

Teniendo en cuenta que las grandes casas de software a nivel mundial, y muchos
otros independientes han puesto a disposicion de los desarrolladores, APIs de
desarrollo y muchos otros componentes de software que puede ser reutilizado
para la construccion de mejores aplicaciones, se realiz6 una revision de estas
tecnologias disponibles y, de acuerdo a las caracteristicas de cada una como
licencia de uso, plataforma sobre la cual se ejecuta, lenguaje de implementacion,
tecnologia, soporte, entre otras; se seleccioné la mas adecuada para el desarrollo
del proyecto, esta fue Dialogflow de Google, y de la misma manera, se eligié para
la construccion de la aplicacion sobre la cual funcionaria el chatbot, el framework

Flutter, que corre sobre lenguaje Dart, también desarrollado por Google.

Esta seleccion de tecnologias garantizé el correcto acople de la aplicacion y un

rendimiento 6ptimo buscando darle al usuario final la mejor experiencia de uso.

Para lograr una aplicacién funcional que cumpliera con las caracteristicas

requeridas para satisfacer la necesidad identificada se realiz6 un documento con



la especificacion detallada de los requerimientos y un documento de disefio de la
aplicacion.

Asi mismo se realizé una bateria de pruebas funcionales en la etapa media del
desarrollo y al final de este para validar la solucién y si esta cumplia con los

requerimientos definidos.

Es necesario resaltar la importancia que tuvo el hecho de lograr que el usuario
final se sintiera a gusto con el servicio recibido a través de la aplicacion web, ya
que es esta satisfaccion la que garantiza el uso constante de la aplicacién, y como
consecuencia de esto, el aumento de la base de conocimiento del chatbot y su
entrenamiento para poder sostener conversaciones mas naturales con sus

interlocutores.

Este documento esta organizado en capitulos, como se describe a continuacion.

El primero capitulo contempla la descripcion del problema como fue percibido,
detallando la necesidad encontrada que llevéd a propuesta de solucién que plantea

este proyecto.

El segundo capitulo se describe los objetivos propuestos y que representan los

productos de esta tesis de grado.

A continuacién, en el tercer capitulo, se presenta las bases teédricas en las cuales

se basoé el presente trabajo y que soportan las metodologias y tecnologias usadas.

El cuarto capitulo detalla la metodologia implementada en el desarrollo del
proyecto, describiendo las etapas, herramientas, y tecnologias empleadas en el

proceso.



En el quinto capitulo se detallan los resultados obtenidos al final de este proyecto,

resaltando los aspectos de mayor impacto de la aplicacion construida.

Para finalizar, en los capitulos seis y siete respectivamente se describen las

conclusiones y recomendaciones producto del presente trabajo.
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1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En la actualidad, el éxito de las empresas se ve representado no solo por la
aceptacion del producto o servicio que estas ofrecen, sino por la capacidad de
cautivar y retener a sus clientes y proveedores. Esta tarea no es sencilla pues es
necesario que las empresas se destaquen por tener procesos eficientes y agiles,
estar a la vanguardia en el uso de la tecnologia, y lograr que los clientes y

proveedores se sientan satisfechos con la relacion entre ellos y la empresa.

Actualmente, la Universidad Autonoma de Bucaramanga cuenta con 7688
proveedores activos registrados en su base de datos, para los cuales se lleva a
cabo la generacion de un promedio de 500 facturas mensuales.
Aproximadamente, el 30% de los proveedores solicita, a través de los diferentes
canales como correo electronico o teléfono, informacion sobre sus estados de

cuenta y el estado de pago de sus facturas.

El proceso de atencibn de dichas solicitudes se realiza de forma manual,
atendiendo uno a uno los correos y llamadas, y para dar respuesta es necesario
gue un auxiliar del departamento de contabilidad realice la busqueda manual de la
informacion en el sistema contable y redacte el correo electrénico que se enviara
al proveedor. Este proceso toma aproximadamente entre 30 y 60 minutos por
solicitud, ocasionando represamiento de los demas procesos del departamento y
retraso en las actividades. Por otro lado, para el proveedor, esta manualidad se
traduce en un tiempo de espera de por lo menos 24 horas para obtener la

informacion solicitada.

Por este motivo se hizo necesaria una solucidon que permitiera la optimizacion del

proceso de gestién de cuentas por pagar a proveedores mediante el desarrollo de

11



una aplicacion web con servicio de chatbot que permita la autogestién de cuentas

por pagar.

12



2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Implementar una aplicacion web con servicio de Chatbot con inteligencia artificial
mediante la cual los proveedores de la Unab puedan realizar la autogestion de sus

cuentas por pagar.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar los requerimientos técnicos necesarios para realizar el disefio de la

aplicacion web para la autogestion de cuentas por pagar de proveedores.

Determinar la tecnologia adecuada para el desarrollo e implementacién del
Chatbot que sirva de soporte a la autogestion de las cuentas por pagar de

proveedores.

Realizar el disefio de la aplicacion web con servicio de Chatbot para la autogestion
de cuentas por pagar de proveedores.

Desarrollar la aplicacion web para autogestion de cuentas por pagar de

proveedores utilizando la metodologia de desarrollo agil Kanban.

Ejecutar pruebas funcionales de la aplicacibn para evaluar su correcto
funcionamiento y la efectividad del Chatbot en la autogestién de las cuentas por

pagar de proveedores de la Unab.
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3. MARCO TEORICO

Bot viene del término robot y finalmente presenta la version software de este. En
pocas palabras, se trata de una aplicacion desarrollada para llevar a cabo una
diversa cantidad de tareas de forma autébnoma.

Algo muy importante por mencionar es que al hablar de los bots:

« No es solamente son IA.
« No es solamente se trata de procesamiento de lenguaje natural.

o No es solo son interfaces de texto.

Los bots son sistemas que permiten a los usuarios interactuar con aplicaciones o
servicios de la misma forma que lo harian si estuvieran hablando con otra
persona. Esto permite llevar a cabo acciones como encargar comida o pedir un

taxi de manera comoda y natural.

Los bots no solo pueden interactuar con las personas, sino que también pueden
comunicarse entre ellos para llevar a cabo tareas. Un aspecto importante por

mencionar es que existen diferentes tipos segun su funcion.

A continuacién, se describen algunos de los tipos de bots:

o Chatbot (Bots conversacionales): Su funcién es simular una conversacién con
humanos, ofreciendo informacion y tratando de resolver dudas.

o Crawlers: se encargan de recoger informacién de otras APIs o webs.

e Bots informativos: ayudan a gestionar los datos que se va publicando en

canales de informacion.
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« Bots transaccionales: actian como intermediarios en transacciones entre
personas y medios externos.

o Hacker bots: su funcion principal es distribuir virus y realizar acciones
fraudulentas (ej. Botnets).

e Spam bots: disefiados para enviar spam de manera masiva.

o Game bots: Son bots con los que se puede jugar (ej. Ajedrez).

En la actualidad, los bots pueden introducirse en multiples sectores gracias a su
disponibilidad, usabilidad y su sencilla incorporacion en los principales canales de
comunicacién (por ejemplo: Facebook Messenger o Telegram), lo cual ha

permitido que los bots sean la solucién perfecta para diferentes casos de uso.

Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente, los usos mas frecuentes de los

bots se suelen aplicar en las siguientes tareas:

Automatizacion de pedidos.

Solicitar reservas en restaurantes.

Atencidn al cliente.

Solicitud de asistencia médica.

Los bots representan una verdadera revolucion en la forma en la que realizamos
las transacciones en internet y nuestras labores diarias. Segun Satya Nadella,
CEO de Microsoft, “los bots seran las apps del futuro y el lenguaje hablado la

nueva forma de interactuar”.

En un futuro relativamente cercano, la tendencia esta en la generacion de bots con
una capacidad de procesamiento cada vez mayor gracias a la implementacion de
nuevos conceptos y servicios en el ambito de la Inteligencia Artificial. En el caso

de los Chatbot, su uso sigue creciendo exponencialmente, lo que ha permitido
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generalizar aplicaciones de mensajeria que convertirdn a estos bots en una forma

habitual de interaccion entre consumidores y empresas.

3.1 DEFINICION DE CHATBOT

Un Chatbot es un programa de computador que interactla a través de lenguaje natural
con un usuario humano. En un principio, los Chatbot eran aplicados Unicamente en la
investigacion académica, pero con el alto desarrollo de esta tecnologia, tiene el
principal objetivo de apoyar a diferentes sectores como ventas, educacion, social y
soporte técnico. (Aquino & Adaniya, 2018)

Otra forma de definir a los Chatbot es como

un sistema que intenta llevar a cabo un dialogo, intercambiando mensajes, siempre con
el propésito de imitar la comunicacion natural. En muchos campos se usa solo como la
primera interaccidon con un cliente o soporte técnico. Sin embargo, en este momento
esta siendo mas usado en educacion, principalmente con estudiantes y sistemas de
aprendizaje a distancia. (Paz, Silveira, Krassmann, & Tarouco, 2017)

De acuerdo a las definiciones dadas anteriormente por los autores, en resumen,
los Chatbot son una solucion tecnolédgica al problema de la atencién de clientes,
entendiéndose como cliente a todo actor (hombre 0 maquina) que requiera de un
servicio, logrando beneficios para las organizaciones en reduccién de tiempos de
respuesta, mejora de la satisfaccion del cliente, optimizacién de recursos, y de
forma indirecta, pero consecuencia de los anteriores beneficios mencionados,

aumento de los ingresos.
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3.2 CARACTERISTICAS Y COMPONENTES DE UN CHATBOT

Los Chatbot, también llamados bots conversacionales, pueden ser utilizarlos en
las empresas con diferentes propdsitos, por ejemplo, automatizar la atencion al
cliente, ofrecimiento de diferentes servicios de informacion o envio de

documentos, entre otros.

Para que un Chatbot pueda cumplir con su objetivo a cabalidad, es necesario
implementar en su desarrollo diferentes conceptos, a continuacion, se describe

cada uno de ellos.

Andlisis semantico (Semantic Analysis): Se enfoca en los aspectos del significado,
sentido, e interpretacion de los signos linglisticos como simbolos, palabras,
expresiones o representaciones formales. En principio, las expresiones del
lenguaje formal o de una lengua natural admiten algun tipo de correspondencia
con situaciones o conjuntos de cosas que se encuentran en el mundo fisico o

abstracto que puede ser descrito por dicho medio de expresion.

Andlisis de sentimientos (Sentiment Analysis): Es el uso del procesamiento de
lenguaje natural, analisis de texto y linglistica computacional para identificar y
extraer informacion subjetiva de los textos. Se realiza una tarea de clasificacion
masiva de documentos de manera automatica, en funcién de la connotacion
positiva o negativa del lenguaje usado en el documento. Su objetivo es determinar
la actitud de un interlocutor o un escritor con respecto a algun tema. La actitud
puede ser su juicio o evaluacion, estado emocional del autor cuando escribe o la

intencidn comunicativa emocional que intenta causar en el lector.
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El andlisis de sentimientos en textos es la identificaciobn y extraccion de
informacion subjetiva. También llamado “mineria de opiniones”, ese proceso
generalmente involucra el uso de herramientas de PLN y software de analisis de

textos para automatizar el proceso. (R Feldman, 2006).

Procesamiento de lenguaje natural (NLP Natural Language Processing): Combina
las tecnologias de la ciencia computacional, como la inteligencia artificial, el
aprendizaje automatico y la inferencia estadistica, con la linglistica aplicada, con
el objetivo de hacer posible la comprension y el procesamiento de informacién
expresada en lenguaje humano para determinadas tareas, como la traduccion

automatica, los sistemas de dialogo interactivos y el analisis de opiniones.

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

De forma sencilla se define como “el conjunto de métodos para hacer que el

lenguaje humano sea accesible a las computadoras”. (Eisenstein, 2019).

Entendimiento de lenguaje natural (NLU Natural Language Understanding): Hace
parte del NLP ocupandose de la comprensién de la lectura por parte de la
maquina. Gracias a esto es posible analizar texto y extraer metadatos de
contenido no estructurado como conceptos, entidades, palabras clave, categorias,
sentimiento, emocioén, relaciones y roles semanticos. Del mismo modo es posible
personalizar el andlisis de texto para los matices linguisticos especificos de un

sector concreto.

Aprendizaje de maquina (Machine Learning): Tiene el objetivo de desarrollar
técnicas que permitan a las computadoras aprender, por medio del desarrollo de

programas capaces de generalizar comportamientos a partir de una informacion

18



suministrada en forma de ejemplos, por lo que se trata de un proceso de induccion

del conocimiento.

Es una rama cientifica de la IA que identifican patrones dentro de una gran
cantidad de datos, y en base de ellos, poder predecir tendencias a futuro.
(Tinaquero, 2018)

El campo de actuacion del aprendizaje automatico se solapa con el de la
estadistica computacional y también se centra en el estudio de la complejidad
computacional de los problemas.

Como se ha mencionado anteriormente los Chatbot son agentes virtuales
multiplataforma capaz de interpretar el lenguaje humano a través de la voz,
escritura o captura de imagenes y responder mediante una conversacion, ademas,
es posible su interaccion con personas y otros bots disponibles. Los Chatbot,
pueden ser facilmente programados y configurados para ejecutar tareas ante

consultas de los usuarios.

Su funcionamiento consta de tres vias:

1. El usuario hace una solicitud via texto o voz.

2. La solicitud es analizada por el agente y su inteligencia artificial (BackEnd).

3. El agente responde en tiempo real mediante una conversacion.

La siguiente imagen presenta de forma grafica, el modo de accion de un Chatbot
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Figura 1. Anatomia de un chatbot
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Fuente. Murcia, J., Moreno, S., Diaz, D.

Existe un conjunto de caracteristicas que deben tenerse en cuenta a la hora de

construir una solucion de tipo Chatbot, estas son las siguientes:

e Flow Development

Flow Development es, como su nombre lo indica, desarrollar software a través de
la definicién de flujos entre cajas de codigo. En estas cajas el cddigo esta escrito y
se vincularan una a otra hasta que se complete el flujo, en este caso a una

conversacion.

Este tipo de desarrollo puede traer una gran ventaja. Es decir, si por alguna razén
el programador necesita cambiar el flujo, no tiene que reescribir el cédigo y solo
tiene que mover un cuadro a otro lugar. Por otro lado, esta caracteristica también
puede significar una gran desventaja pues si una persona con bajas habilidades

de programacién tiene acceso a un flujo, puede cambiarlo tan facilmente como
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mover una caja. Por lo tanto, este tipo de implementacién debe ser siempre

realizada por desarrolladores expertos.

« Natural Language Processing (NLP) y Natural Language Understanding (NLU)

Procesamiento del lenguaje natural y comprension del lenguaje natural, a menudo
son el nacleo de una buena implementacion en cualquier tecnologia Chatbot. A
pesar de que todas las tecnologias tienen esta funcionalidad, se menciona de
forma explicita para enfatizar la importancia de estas caracteristicas. Hoy en dia

se considera una caracteristica obligatoria.

« External application integration

Estas tecnologias deben integrarse con otros componentes de la arquitectura del
sistema. Algunos (o todos ellos) de otros proveedores. En consecuencia, es
fundamental saber qué tipo de integracién de aplicaciones externas se requiere.
Esta caracteristica permite conectar el Chatbot al mundo real, a un conjunto

ilimitado de informacion. Por ejemplo, APIs para conocer el clima.

e Open Source

Los productos de cdédigo abierto tienen pros y contras y, por lo tanto, esta
caracteristica debe ser analizada cuidadosamente. Usualmente son gratuitos, y si
cuentan con una comunidad de colaboradores significativa contribuyendo a la
mejora pueden ser muy profesionales. Ademas de esto, hay menos restricciones
sobre lo que se puede hacer con ellos. Por otro lado, si el producto no se ajusta a
algunas de las necesidades es posible customizar el producto por parte del equipo

de desarrollo.
o Help Desk CRM Integration

La integracion con una mesa de ayuda de relaciones con el cliente (CRM) es la

caracteristica clave para construir un asistente virtual realmente (util.
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Una mesa de ayuda CRM es un sistema que provee un chat web y permite a los
clientes interactuar con el equipo de soporte a través de mensajes de texto. Esta
es probablemente la caracteristica mas importante. Todas las tecnologias
permiten integrarse con esta. Sin embargo, en pruebas realizadas, 4 de 6
tecnologias estudiadas terminaron fallando principalmente por demoras en el

tiempo de respuesta.

La integracion con la mesa de ayuda CRM puede ser indispensable si el sistema
apunta a alternarse entre el bot y los asistentes humanos dentro de la misma

interfaz de usuario.

e Simple data insertion

Los problemas relacionados con la insercion de datos son cruciales porque el éxito
final del Chatbot depende de los datos existentes. La insercién de datos debe ser
un proceso simple sin necesidad de volver a desarrollar cada vez que se necesita

agregar o cambiar una pregunta en la base de conocimiento del Chatbot.

« Conversational Contexts

Cuanto mas grande es la base de conocimiento, mas dificil se vuelve entender de
gué esta hablando el usuario. El asistente virtual soporta varias areas. Por lo tanto,
la base de conocimiento debe tener subareas, contextos nombrados. Eso evita
que el sistema responda a una pregunta con informacion de otro contexto. La
herramienta puede entonces dirigir al usuario al contexto correcto y, en

consecuencia, a la base de conocimientos correcta.

e Question and Answer (Q&A) Knowledge Base

La base de conocimiento de preguntas y respuestas es el almacenamiento para
las parejas de preguntas y respuestas. Esto sera consumido por el Chatbot de
modo que pueda dar las respuestas a los usuarios. Esta caracteristica es

importante porque si no hay una base de conocimiento local propiedad de la
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empresa, la necesidad de consumir una base de conocimiento externa representa

mas costos para la empresa.

« Conversational Memory

La memoria conversacional es proporcionarle al bot una memoria que puede
recordar toda la conversacion. Esto permite que el bot lidie con situaciones como,
por ejemplo: un cliente le pide al bot que le dé el estado de un ticket comprado;
luego el bot le pide el numero del ticket; en lugar de dar el nimero de ticket, el
cliente solicita algo mas y después de un tiempo finalmente da el nimero; luego, el
Chatbot recuerda que el nimero es del ticket. En otras palabras, esto permite al
usuario cambiar contextos y el Chatbot puede aun recordar cudl fue la primera

pregunta que hizo el usuario.

La memoria conversacional habilita el Chatbot la capacidad de no perder el
contexto. Hacer un seguimiento de las preguntas pasadas puede ayudar a

entender la Ultima pregunta hecha por el cliente.

e Machine Learning

El aprendizaje automatico es la redaccion utilizada para expresar la capacidad de
obtener conocimiento como cuales son las preguntas mas habituales que los
usuarios preguntan al asistente virtual. Esta es una caracteristica de gran valor

para el mantenimiento de la base de conocimiento y la mejora de Chatbot.

3.3 TIPOS DE CHATBOT

Los Chatbot pueden ser clasificados de diferentes maneras de acuerdo a su
funcionalidad, tecnologia, medio de interaccion, etc. A continuacion, se presenta

una clasificacion de estos indicando el significado de cada tipo.
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Segun la aplicacion de inteligencia artificial

e Chatbot de ITR (Respuesta de Interaccion de Texto) o “dumb Chatbot”

Son Chatbot que no requieren la aplicacion de inteligencia artificial, ya que
funcionan en base a comandos. Utilizan botones predefinidos y siguen una légica
secuencial, emulando una conversacion, pero siempre a partir de un menu de

opciones previamente establecido.

En los Chatbot de ITR, la interaccion esta dirigida, de manera similar a un IVR

(Interactive Voice Response) telefénico, pero en el entorno del chat.

Si bien es el tipo de Chatbot mas basico que existe en el mercado, es posible
generar un buen nivel de engagement si se piensa la interaccion con el menu
como un didlogo natural, con respuestas humanas (incluso a las opciones se les
puede dar un tono mas conversacional). Para operaciones sencillas, se

recomienda este Chatbot ya que la seleccion de opciones es rapida e intuitiva.

En el caso de landings conversacionales para captar leads, los Chatbot de
comandos son muy efectivos. En casos mas complejos de atencion al cliente,
estos Chatbot no seran suficientes para brindar una buena experiencia, ya que no
pueden comprender el lenguaje natural, generar nuevas respuestas ni realizar

funciones que no hayan sido preprogramadas.

« Chatbots cognitivos o “Smart Chatbots”

Estos bots son tecnoldégicamente mas complejos; basados en Inteligencia Artificial
y Machine Learning. Esto significa que tienen capacidad de comprender y
procesar el lenguaje natural (lo que se conoce como NLU, Natural Language

Understanding).
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Los Chatbot cognitivos son “contextuales”, capaces de interpretar la intencion del
usuario y formular respuestas desde cero, dando a la conversacién una impronta
mucho mas dinamica y natural, casi como si se estuviera interactuando con un

agente real.

Al basarse en Machine Learning, los Chatbot cognitivos van “aprendiendo”, por lo
gue cuanto mas interactian, mejor es la calidad de la comunicacién. Esto no solo
porque la empresa les puede “ensenar’ (por ejemplo, darles nueva informacion
sobre productos), sino porque ellos mismos aprenden en base a las interacciones
pasadas, lo que permite que los didlogos sean cada vez mas fluidos y precisos.

Los bots inteligentes también pueden aprender de la interaccion con usuarios
especificos, para darles respuestas y propuestas personalizadas con base en sus
preferencias o comportamientos anteriores. Ademas, pueden resolver operaciones
sencillas en el momento, dando soluciones de manera automatica (por ejemplo,

una transferencia bancaria o la reserva de un pasaje).

o Chatbot de “Word-spotting”
Son un bot intermedio entre los de ITR y los cognitivos. Funcionan mediante el
reconocimiento de palabras clave, en funcién de las cuales dan una respuesta

preconfigurada.

Por ejemplo, si el usuario escribe la palabra “precio”, el bot le responde con un
listado de precios. Esto da un caracter mucho mas conversacional, sin necesidad
de integrar una tecnologia de NLU, y por eso es uno de los bots mas usados hoy

en dia.

La limitacion, justamente, es que solo interpreta “keywords”, sin tomar en cuenta el
contexto o la intencion. En el ejemplo, si el usuario pregunta “;tienen precios

Z

accesibles?”, el bot no es capaz de responder “si” o “no”, porque ya tiene
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programado dar la lista de precios. La precision de este Chatbot es menor que los
gue usan inteligencia artificial. Dependiendo de la complejidad del negocio, estos

Chatbot pueden ser suficientes 0 no para dar una experiencia de uso agradable.

Segun el medio expresivo del Chatbot

o Chatbot de texto

Solo emplea la palabra escrita, como una plataforma de chat basica.

o Chatbot multimedia
Integra textos, imagenes, botones y otros contenidos. Estos Chatbot son muy

Gtiles para dar atractivo a los chats basados en comando.

« Portal cognitivo de voz
Usa la voz como interfaz, integrado a WhatsApp o llamadas telefonicas. El portal
cognitivo de voz es analogo a un IVR pero con capacidad de interpretar las

locuciones del cliente y dar respuestas contextuales.

Segun la finalidad del Chatbot

o Chatbot para Marketing o Generacion de Leads
Una forma mas fresca y atractiva de captar leads es usar un Chatbot en lugar de

un formulario tradicional en una landing page (lo que se conoce como “landbot”).

Es una de las tacticas mas efectivas de marketing conversacional, ya que habilita
un intercambio mas personalizado con el usuario, atendiendo sus inquietudes en
el momento. No solo se captan los datos del usuario de una forma mas natural,
sino que se puede iniciar la nutricion en el mismo momento en que entra el

contacto, dandole informacién en el instante para que no se “enfrie” el lead.
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« Chatbot de Soporte y Atencién al cliente

Los bots de soporte funcionan como un sistema de Preguntas Frecuentes (FAQ)
interactivo, respondiendo las solicitudes y consultas de los clientes de manera
inmediata y a cualquier hora. Generalmente se incluyen en sitios web
institucionales y en redes sociales o WhatsApp. Si se los integra a un sistema de
Service Desk, la empresa cuenta con un canal muy efectivo para gestionar

incidentes de forma automatica y amigable con el usuario.

Esta comprobado que la mayoria de las consultas que reciben las empresas son
las mismas, por lo que detectando los patrones se puede implementar facilmente
un sistema automatico de respuesta (y, en grados de IA mas avanzada, hasta

resolver problemas u operaciones sencillas).

Ademas, los Chatbot de atencion al cliente funcionan muy bien para tomar

pedidos, por ejemplo, en restaurantes o empresas proveedoras.

o Chatbots de Ventas y Asistente de Ecommerce

Son Chatbot que acompafian al cliente en el Ultimo paso previo a la compra,
facilitando la eleccion del producto y el pago. En el caso de las tiendas online, son
un asistente de compras virtual que agilizan todo el proceso de compra al

encontrar los productos que el usuario desea en el momento.

o Chatbots Sociales

Son bots orientados al branding, para humanizar la marca y potenciar el
engagement con la comunidad en redes sociales. Un ejemplo muy interesante es
el de algunos portales de prensa que emplean bots en Facebook para dar

contenidos personalizados a sus suscriptores, en forma conversacional.

Chatbots transaccionales y no transaccionales
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En cualquiera de los usos anteriormente mencionados, es posible hacer una
distincion entre Chatbot transaccionales y no transaccionales, segun las

capacidades operativas del bot.

Los transaccionales son aquellos que permiten ejecutar de punta a punta una
transaccion o proceso de negocio. Para que esto sea posible, es necesario que
tengan la capacidad de integrarse con backends corporativos y sistemas de
terceros, para buscar la informacién requerida y solucionar la operacion requerida

(por ejemplo, asistir en el cierre de una compra en una operacion de e-commerce).

Los bots no transaccionales no tienen este tipo de capacidad y su funcion se
remite al espacio del chat. Es el caso clasico de los bots que atienden preguntas

frecuentes o relacionadas a la navegacion dentro de un sitio.

En todos los casos, es necesario incorporar la posibilidad de interactuar con un
humano en caso de que el cliente lo requiera o la operacion sea demasiado
compleja. La conversacion deberia poder continuar por cualquier canal (el chat u
otro canal de preferencia), lo que afiade dos caracteristicas a la implementacion
del bot: la transferencia de la conversacion y todo su contexto a un contact center,

y la “omnicanalidad” para integrar esos canales en un entorno unificado.

Todas estas clasificaciones y tipos de Chatbot pueden combinarse de distintas
formas para dar lugar a soluciones muy especificas y hechas a la medida de cada
organizacién. Para una empresa puede ser util un Chatbot social multimedia
basado en mendus fijos; asi como para otra puede bastar un chat de texto pero que

tenga capacidades de NLU para responder consultas complejas.
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3.4 APLICACIONES DE LOS CHATBOT

Los Chatbot pueden ser aplicados en multiples sectores o industrias, proveyendo
una solucién a los problemas de optimizacion de diferentes procesos, a
continuacion, se presentan algunas de las aplicaciones mas comunes de los

Chatbot con ejemplos practicos y reales.

e Medicina

Para la region de China, Microsoft publicé un Chatbot llamado Xiaoice utilizada por
alrededor de 40 millones de personas y ha registrado hasta 10 billones de
conversaciones. Fue disefiado por desarrolladores y expertos psicoldgicos para
crear un balance entre inteligencia artificial e inteligencia emocional. Este Chatbot,
es capaz de memorizar y rastrear el estado emocional de los usuarios e inclusive
ofrecer un curso de 33 dias de terapia para las personas con problemas en
relaciones. Milani, R. V. y Franklin, N. C. (2017). Por otro lado, IBM, utiliza su
servicio de Watson enfocado a medicina para diferentes usos, tales como:
oncologia, genética, consulta medicina general y cuidados personales. (IBM,
2017)

e Educacion

Este tipo de Chatbots, basados en conversaciones, facilitan al estudiante un
entrenamiento online en campos como el aprendizaje de una segunda lengua. Lu,
C. Chiou, G. Day, M. y Ong, C. (2006), por ejemplo: TutorBOT utilizaba el rol de
asistente de clase para brindar servicios en cualquier momento y, ademas, dentro
de sus respuestas incluia los materiales de referencia del curso, diccionarios.
Ademas, facilitaba las conversaciones al tutor para que se midiera el progreso de

cada estudiante.
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e Entretenimiento

Skype tiene disponible una serie de bots, que permiten desde consultar sobre
peliculas, mostrar noticias, predecir el clima, hasta jugar con el usuario ajedrez y el
popular juego UNO. También permite la creacion de memes y juegos de trivia,
(Microsoft, sf)

También existen otras categorias, donde se encuentran incursionando los Chatbot
con las nuevas plataformas de desarrollo: andlisis de datos, comunicacion, disefio,
desarrollo, educacion, administracion de archivos, finanzas, comida, salud, soporte
técnico, recursos humanos, mercadeo, noticias, pagos, compras, deportes, viajes
y utilidades. (List B., 2017)

3.5 TECNOLOGIAS DESARROLLADAS

Para lograr una solucién de tipo Chatbot, la primera prospeccion se centra en
buscar soluciones ya terminadas. Sin embargo, las soluciones comerciales
encontradas no tenian caracteristicas muy claras y requerian de un contacto
cercano con el proveedor, quien pudiera desarrollar o adaptar su solucién al caso
concreto que se requeria. Soluciones comerciales como Answer Bot de Zendesk o
el bot del chat perfecto se descartd porque no permitian transferir el chat del bot a
un agente humano cuando el robot agota las posibilidades de proporcionar una

respuesta adecuada.

Esta caracteristica puede parecer s6lo una entre las demas caracteristicas, pero
en de hecho, la ausencia de esta posibilidad puede llevar a una desdichada
renuncia de los clientes que terminan conduciendo a pérdidas comerciales

impredecibles. Por lo tanto, se presentan a continuacion, tecnologias existentes
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que permiten construir un Chatbot. Es decir, componentes arquitecténicos que

estan disponibles para la construccion de un asistente virtual personalizado.

e Microsoft Bot Framework

Como el mismo nombre de la tecnologia lo indica, es un framework de Microsoft
gue ofrece la posibilidad de crear bots de diferentes maneras. Una de las mayores
ventajas es que puede ser integrado directamente con muchas otras tecnologias
como QnAMaker.ai o LUIS.ai, también descritas en este apartado. Esta tecnologia
permite usar los canales de Microsoft para lograr la integracion directa, por
ejemplo, con las aplicaciones chat de Microsoft y con Facebook Messenger. Otra
caracteristica relevante es que este framework trabaja con desarrollo de cédigo, lo
cual significa que no cualquier persona puede hacer una modificacion; cualquier
alteracion necesita ser desarrollada. Una gran desventaja es la débil conexion con

el soporte de live chat.

e OQnAMaker.ai

Esta herramienta, también es soportada por Microsoft. Es altamente usada para
integracion con Microsoft Bot Framework. Es una base de conocimiento disefiada
para soportar parejas de preguntas y respuestas. Estas parejas pueden soportar
ilimitadas preguntas relacionadas con una Unica respuesta con el fin de ofrecer a
los usuarios diferentes formas de escritura de una pregunta. Ostenta un record en
porcentaje de aciertos entre la pregunta escrita y la pregunta en la base de
conocimiento. Este record permite al desarrollador prever diferentes reacciones
del Chatbot basado en las diferentes formas de escritura. Esta es una ventaja
importante usando también Microsoft Bot Framework o cuando se integra con
otras herramientas. Otra gran ventaja de esta herramienta es la posibilidad de usar
aprendizaje de maquina que permite que las mas comunes preguntas no
disponibles en la base de conocimiento puedan ser adicionadas por sugerencia

del usuario.
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e LUIS.ai

LUIS.ai is otra herramienta de Microsoft que permite una sencilla integracién con
Microsoft Bot Framework. Esta herramienta es responsable de dar contexto a la
conversacion. Esto la convierte en una herramienta clave a la hora de construir un
Chatbot que hace mas que solo responder preguntas y transferir el chat a agentes
humanos. Es una poderosa herramienta para la integracion del bot con numerosas
APIs y el uso de diferentes recursos al mismo tiempo. Al igual que la anterior
herramienta descrita, esta tiene embebido un sistema que permite conocer el
record de ocurrencia entre lo escrito y algunos contextos potenciales. Esta tiene la
capacidad de entrenarse a ella misma con aprendizaje de maquina al igual que la

herramienta anterior.

e NodeRed

Esta tecnologia de cddigo abierto esta soportada por IBM. Permite usar diferentes
flujos, muchos de ellos creados por la comunidad de desarrollo de NodeRed. Esta
herramienta tiene la ventaja de una larga extensibilidad de los modulos, lo cual
significa que puede ser conectada con mucha otras APIs. La principal desventaja
es que la confianza en esta tecnologia esta puesta sobre su comunidad, lo que
representa que el soporte de la comunidad puede llegar a ser débil o podria
detener la inversion en cualquier momento. Otra gran desventaja es que no tiene
conexion con alguna mesa de soporte de live chat y es necesario desarrollar un

canal para este proposito.

e Recast.ai

Esta es una plataforma web soportada por SAP que permite facilmente crear un
bot para realizar tareas o interactuar como un Chatbot. Es un desarrollo de flujo, lo
gue significa que puede ser reprogramado con algunos cambios basicos. Quien
realice las alteraciones no necesariamente debe tener conocimiento en el lenguaje
de programacion. Esto puede llegar a verse como una desventaja ya que al

permitir que cualquier persona tenga acceso a la cuenta en la que el desarrollo
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estd hecho, este puede faciimente modificar la arquitectura del bot. Otra
desventaja es que la simplicidad en la construccion del bot puede limitar las
posibles interacciones con los usuarios. En esta tecnologia, para agregar una
nueva pareja de pregunta y respuesta requiere que se realice varios ajustes y
reprogramacion. Otra desventaja es la débil conexidon con una mesa de soporte de
live chat, lo cual significa que se requiera encontrar otra forma de crear esta
conexion. Tiene la ventaja de ser mejorada por los humanos con las sugerencias

dadas por el aprendizaje de maquina.

e DialogFlow

Esta plataforma es idéntica a la anterior pero soportada por Google. Es una
plataforma web que permite crear flujos que a su vez pueden interactuar con otras
tecnologias. Al igual que en la solucién anterior, esta simplicidad lleva a sospechar
sobre la posibilidad de que cualquier persona con acceso pueda hacer varias
modificaciones a la operacion del Chatbot. La gran desventaja es la misma que en

la tecnologia anterior; una adicién pequefia representa gran desarrollo del flujo.

DialogFlow proporciona una plataforma que permite a los desarrolladores para
disefiar e implementar interfaces de conversacion que se pueden incrustar en

aplicaciones externas como bots. (Sannikiva, 2018)

DialogFlow permite desarrollar aprendizaje de maquina para que los flujos puedan
ser entrenados. Esto logra ser una ventaja muy util porque de esta manera nadie
necesita mirar cada chat realizado para encontrar las palabras clave para entrenar

al modelo.
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3.6 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LOS CHATBOT

A continuacion, se presentan algunas ventajas y desventajas, desde el punto de
vista del uso de los Chatbot en la atencién a clientes y el desempefio general en

las empresas.

e Ventajas

Disponibilidad 24h y servicio post venta. En la ocasion en que un cliente adquiera
un producto de la empresa, se puede ofrecer un Chatbot como un asistente post
venta disponible las 24 horas del dia. Gracias a la inteligencia artificial una
empresa va a ser capaz de resolver todas (o casi todas) las demandas o quejas
de sus clientes.

Atraer nuevos clientes. Por lo general, un Chatbot integrado en una web o pagina
de Facebook estd disponible desde el momento en que el usuario accede.
Rapidamente el asistente virtual ofrece ayuda y asistencia de forma amigable. De
este modo, si el usuario no conoce ampliamente la marca de los productos, sus
precios, informacion al detalle, el Chatbot puede aportar toda esta informacion en
cuestion de segundos. Lo Chatbot pueden convertirse en una herramienta perfecta

para despertar el interés de nuevos visitantes a la web de los comercios.

Facilitar el proceso de compra de un producto o servicio. Muchas dudas que
habitualmente tiene cualquier comprador quedan resueltas rapidamente con la
ayuda de un Chatbot. Es posible facilitar todo el proceso de compra de un

producto o servicio con la asesoria de un Chatbot.

Diferenciacion de la competencia. Aunque es evidente que los Chatbot se estan
popularizando cada vez mas, no es posible decir que se hayan integrado de

manera masiva en todas las webs. Integrar este servicio a una web comercial
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puede convertirse en un elemento diferenciador de la competencia aportando un
valor afiadido que no solo supone un ahorro de tiempo para los clientes, sino que
ofrece una imagen de empresa moderna, dispuesta a servir de forma efectiva y

escuchar a sus consumidores.

Ahorro de tiempo y eficacia. Una de las principales ventajas del Chatbot es que
permite la optimizacion del tiempo en la atencidon a clientes. Todas las dudas
simples y basicas pueden ser resueltas por el bot sin que sea necesario dedicar
recurso humano a esta tarea. Ademas, hay que tener en cuenta que el Chatbot es
capaz de encontrar la informacién precisa en una base de datos con mayor
rapidez y eficacia que una persona. Un buen uso del Chatbot puede traducirse en

abaratamiento de costes para la empresa.

Volumen de solicitudes. El uso de un Chatbot permite a una empresa abarcar
mayor volumen de solicitudes de clientes en menor tiempo sin necesidad de

ampliar la planta de recurso humano.

Analitica. Los Chatbot registran y almacenan datos, gustos y métricas de manera
que permiten monitorizar las interacciones de los clientes. Google ha lanzado
Chatbase, una herramienta gratuita para analizar todos los datos que proporciona
un bot. Por otro lado, es compatible con casi todas las plataformas de mensajeria

(Facebook Messenger, Skype, Twitter, WeChat, Google Allo).

e Desventajas

Posible rechazo de los usuarios. Algunos usuarios no familiarizados con la
tecnologia pueden preferir ser atendidos por personas reales, aunque tengan que
esperar mas tiempo o comunicarse telefonicamente. Esto forma parte de la
primera etapa de adaptacion a una nueva tecnologia que, ademas, sustituye al

humano en ciertos casos.
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Pérdida de datos o caida del sistema. En todo caso es necesario contar con
infraestructura de seguridad de la informacién pues el riesgo de pérdida de datos
esta vigente en cualquier solucién tecnoldgica, y los Chatbot no son la excepcion.
También, es posible enfrentarse a una caida masiva de los sistemas que afecte el

desempeiio del Chatbot.

Conversaciones sin emociones. El Chatbot no puede interpretar el sentimiento real
del usuario en una conversacion. Esto puede provocar que el mensaje del usuario
no sea bien interpretado y este se sienta de algiin modo frustrado. De momento,

esto estd en manos de la evolucion de la inteligencia artificial.

3.7 AUTOGESTION DE PROVEEDORES

e Proveedores

Los proveedores son personas naturales o empresas que se encargan de
abastecer de los productos necesarios para desarrollar una actividad empresarial,
o de ofrecer servicios que también pueden ser consumidos por una empresa.

Todas las empresas precisan de proveedores y estos se pueden clasificar.

La clasificacién de proveedores se puede hacer atendiendo a distintos enfoques,

pero sin duda la mas importante es la que se refiere al tipo de bienes que ofrece.

o Proveedores de productos: proporcionan un articulo que tiene un valor
monetario y satisfacen una necesidad tangible del mercado. Ejemplos: muebles,
ordenadores, vehiculos.

o Proveedores de servicios: el bien es intangible, pero se necesita la confluencia
de otros tangibles para producirlo. Ejemplos: compafias telefénicas, de agua o

electricidad. Hay quienes distinguen en dos subgrupos, los de servicios internos
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(con control de todo el servicio y mas cercania con el cliente) o externos
(abastecen a varios clientes y permiten mayor oferta y flexibilidad).

« Proveedores de recursos: satisfacen las necesidades de fuentes de caracter
econémico de una empresa, basicamente de créditos, socios o capital.

Ejemplos: entidades financieras, prestamistas, cooperativas o autoridades.

La gestion de proveedores es de vital importancia para las organizaciones.
Mantener el registro de toda la informacion de estos en la base de datos y
garantizar las buenas relaciones en donde se dé un beneficio tanto para la
empresa como para el proveedor conlleva al mejoramiento de los procesos de la

cadena de valor de la empresa.

Esto es lo que se conoce como SRM (Supplier Relationship Management). Se
define como "un proceso involucrado en la gestién de los proveedores preferidos y
la busqueda de nuevos mientras se reduce costos, haciendo que la adquisicion
sea predecible y repetible, compilando la experiencia del comprador y extrayendo
los beneficios de las asociaciones con proveedores" Herrmann, J. y Hodgson, B.
(2001). Se centra en maximizar el valor de la base de suministro del fabricante al
proporcionar un sistema integrado y un conjunto holistico de herramientas de
gestion centradas en la interaccion del fabricante con sus proveedores. Choy, K.
Lee, W.y Lo V. (2003)

Segun Gartner, para la empresa, el SRM tiene la siguiente funcién:

e Optimizar la relacion con el proveedor. La empresa puede tratar al proveedor de

forma diferente de acuerdo con las propiedades y valor tactico para la empresa.

e Desarrollar ventajas de competencia. La empresa puede inducir rapidamente la
resolucién que sea mas beneficiosa para el cliente mediante la cooperacion

para maximizar las ventas.
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e Expandir y mejorar la relacion con los proveedores. El proveedor puede
integrarse en el proceso empresarial. En las premisas de mantener la calidad

de los productos, la empresa puede acelerar la promocion de ganancias.
Es importante entender los diferentes tipos de relaciones entre empresa-
proveedor, y que no todas las relaciones se llevan de la misma manera ni
producen los mismos resultados.
Son conocidas como las 4C’s de las relaciones con proveedores.
Contraproductiva (pérdida - pérdida)
Competitiva (Ganancia - péerdida)
Cooperativa (Ganancia - Ganancia)

Colaborativa (Ganancia - Ganancia)

Los cuatro tipos de relaciones se explican en la siguiente tabla.

Figura 2. Tipo de relaciones con proveedores

Counterproductive Also called Work actively Neither party Destiuctive
(Lose-Lose) antagonistic against each takes conflict occurs
relationships other’s needs responsibility
for what
happens in a
relationship
Competitive Also called Engage in a Attempt to Minimal
(Win-Lose) adwversarial or competifive maximize value sharing of
distributive struggle to for each side information
relationships divide a fixed
amount of value
Cooperative Also called Longer-term Supplier Open sharing of
(Win-Win) integrative relationships involvement information
relationships result from during product 0CCUrs,
mutual goals development including
increases sharing of cost
data
Collaborative Also called Congruence of | Jointly identify | Jointly identify
(Win-Win) integrative or goals and co- new market creative
creative destiny exists opportumties solutions to
relationships problems

Fuente. Monczka, R. Trent, R. y Callahan, T. (1993). Supply Base Strategies to Maximize Supplier
Performance. International Journal of Physical Distribution & Logistics Management, vol. 23, no. 4
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e Cuentas por pagar
En contabilidad, las cuentas por pagar son deudas que posee una empresa a sus
acreedores y proveedores como resultado de la adquisicion de bienes yl/o

servicios.

En otras palabras, consiste en una obligacion que posee una empresa relacionada
con la actividad econdmica de esta. Estos tipos de obligaciones son créditos por la
compra de materiales, insumos, 0 servicios, y estos créditos no estan vinculados a

entidades bancarias.

Las cuentas por pagar se originan cuando se adquieren materiales, insumos u
otros bienes y servicios y no son cancelados inmediatamente. Esta debe ser
cancelada a su acreedor en el tiempo acordado y deben registrarse en los libros

contables.

¢ Clasificacion de las cuentas por pagar
Existen diferentes tipos de cuentas por pagar segun el tiempo de vencimiento

acordado con el acreedor:

« Cuentas por pagar a corto plazo: también conocidas como pasivos corrientes y
el pago de este debe realizarse en un corto lapso de tiempo que no excede de
un afo. En algunos casos los pagos son mensuales o diarios.

« Cuentas por pagar a largo plazo: a las que se les llama pasivos no corrientes y
el pago de las mismas se realiza en un periodo de tiempo mayor a un afio.
Estos a diferencia de los anteriores se pasan por alto con mayor facilidad por lo

esporadico de los pagos.

e Importancia de las cuentas por pagar
Tener la certeza de estos gastos genera en clientes y empleados la necesidad de

seguir las normas contables apropiadas. Y el que estas se encuentren reflejados
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en un plan contable es una prioridad para cualquier empresa. De ahi surge lo

siguiente:

« Se reducen los riesgos de fraude o pérdidas innecesarias.

« Al tener solvencia, genera confiabilidad en los clientes potenciales y se fragua
una buena reputacion.

« Se accede con mayor facilidad a créditos bancarios o financiamientos de
proveedores inmediatos.

« Se evita perder el rastro de los pagos y deudas que generan intereses.

Ejemplos de cuentas por pagar

A continuacién, se presenta algunos ejemplos que clasifican como cuentas por

pagar:

« Pago a proveedores por mercancias o materia prima adquirida.

e Sueldos a pagar a los empleados.

« Pago de alquileres.

e Servicios prestados por instituciones vitales para la actividad comercial:

Electricidad, agua, gas, calefaccion, teléfono, internet, etc.
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4. METODOLOGIA

El método mediante el cual se desarroll6 este trabajo se divide en etapas como se

menciona a continuacion.

* Recoleccion de informacion y levantamiento de requerimientos técnicos

La recoleccidon de datos se llevé a cabo mediante revision bibliografica y consulta
de informacién en la web. Se realiz6 una busqueda de informacion sobre
tecnologias de Chatbot disponibles para la construccion del Chatbot de la
aplicacion, ejemplos de Chatbot funcionales en la actualidad, como llevar a cabo el
proceso de construccion de un Chatbot, formas de implementacion, y

requerimientos tecnoldgicos para llevar a cabo la construccion.

Por otro lado, se realiz6 una recopilacion de informacion sobre el proceso de
desarrollo de la aplicacibn web puesto que se decidio trabajar con el nuevo
framework de desarrollo de aplicaciones de Google, Flutter. Fue necesaria la
basqueda de APIs, y proyectos existentes en Flutter que pudieran aportar a la

construccion de la aplicacion web.

» Evaluacion de tecnologias de Chatbot disponibles

Se realizé la revision de la informacion recolectada sobre tecnologias de Chatbot
disponibles, analizando caracteristicas de cada una, haciendo una comparacion
entre todas ellas, buscando la que pudiera ser usada para el proyecto aportando

los mayores beneficios y que implicara el menor costo posible.

Para la revision de la informacion recopilada se construyo una tabla con cada una

de las tecnologias analizadas. Ver anexo 1.
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Entre las caracteristicas evaluadas de cada tecnologia se encuentran:

Lenguaje / Integracion: Lenguaje o medio de integracion con otras aplicaciones y

agentes externos.

Licencia: Licencias de uso y costos asociados.

Idioma: Idiomas soportados por la tecnologia para la construccion del chatbot.

Canales: Vias o canales sobre los que se puede implementar el chatbot para

interactuar con los usuarios.

Clientes: Clientes finales o campos de accion para los que generalmente se
desarrolla esta tecnologia.

» Seleccion de tecnologia de Chatbot

Una vez analizada la informacion de las diferentes tecnologias se realizd la
seleccion de la tecnologia mas adecuada para el desarrollo del Chatbot teniendo
en cuenta la que ofrecia mas posibilidades de ser adaptada, facilidad de desarrollo
e implementacion, mayor compatibilidad con el framework de desarrollo, y

menores costos asociados.

Fue seleccionada la tecnologia Dialogflow desarrollada por Google teniendo en
cuenta que esta esta disponible para todos los usuarios con una cuenta de google
que se registren en la Google Cloud Platform, posee un motor de inteligencia
artificial y procesamiento de lenguaje natural, permite configurar un flujo de
conversacion en pocos Yy sencillos pasos, posee una consola de administracion
con multiples opciones de configuracion, proporciona seguridad a nivel de
aplicacidbn y cuentas de servicio completamente configurables, permite la

integracion inmediata con clientes de mensajeria instantanea como Messenger,
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Telegram y Line, plataformas y redes sociales como Facebook Workplace, Twitter
y Skype, asi como la integracién con aplicaciones web a través de su APl REST.

Ademas de lo anterior, Dialogflow ofrece una versién completamente gratuita que
permite la creacion de un chatbots completamente funcionales que pueden ser
integrados a una aplicacion externa mediante la llamada a una url con intercambio
de datos por POST. Asi también ofrece una licencia Enterprise, con cobro por
interacciones que ofrece un cupo gratuito de 300 USD por un plazo de 90 dias,

ofreciendo la posibilidad de usar la API de Dialogflow en su version mas reciente.

» Disefio de la aplicacion para autogestion de cuentas por pagar de proveedores
En esta etapa se realizo el levantamiento de requerimientos teniendo en cuenta
las necesidades de la institucién, y se elaboré un documento de requerimientos

que se puede ver en el Anexo B.

Basado en la especificacion de requerimientos llevada a cabo al inicio del
proyecto, se realiz6 el disefio de la aplicaciébn web teniendo en cuenta aspectos
como la arquitectura de todo el sistema, casos de uso, disefio de datos y disefio
visual de la aplicacion. Ver Anexo C.

» Desarrollo de aplicacion web y chatbot
El desarrollo de la aplicacion consta de varios componentes como se describen a
continuacion:

Aplicacion web Flutter

El desarrollo de la aplicacion web significé un verdadero reto de programacion
puesto que el framework Flutter es una tecnologia verdaderamente nueva en
cuando al desarrollo web se refiere. Pese a que lleva un par de aflos desde que
fue lanzada en su primera version estable, para el desarrollo de aplicaciones

moviles para dispositivos Android y 10S; Flutter es aun un producto en etapa de
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madurez para el desarrollo de aplicaciones web, por lo que lograr una aplicacion
estable, con un gran disefio y que implementara el uso del chatbot no fue una

tarea sencilla.

Toda la interfaz y animaciones de la aplicacién como el despliegue de menus o la
ventana del chatbot fueron construidas en lenguaje Dart de Google.

Figura 3. Codigo de aplicacion Flutter

ModeloRespuestaBot.dart ®

OPEN EDITORS 1 UNSAVED model ModeloRespuestaBot.dart > % ModeloRespuestaBot
CHATBOT

OUTUINE
DEPENDENCEES
®0A0 & Analyzing... In7,Col3 Spaces2 UTF-8 CRLF Dart Flutter 1210-92pre Chrome (web-javascript) 2 (2

Fuente. Autor

e Aplicacién PHP para consumo del API de Dialogflow

Fue necesaria la construccion de un script en PHP que accede mediante el uso de
las credenciales de una cuenta de servicios configurada para el proyecto en la
plataforma de Google Cloud Platform para el consumo de los servicios de la API
de Dialogflow de modo que desde la aplicacion en Flutter se pudiera llamar
mediante protocolo HTTP y se pudieran transmitir los mapas de datos al chatbot
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en formato JSON, y del mismo modo pudiera recuperar las respuestas para

presentarlas al usuario de la aplicacion.

Para lograr el consumo de la API de Dialogflow fue necesario instalar el SDK de
Cloud de Google. Toda la informacién para la configuracion y desarrollo de la
interfaz se encuentra disponible en la documentacion de Dialogflow de Google

Cloud (https://cloud.google.com/dialogflow/docs)

Asi mismo se construyeron las paginas PHP para procesar las peticiones y
realizar las consultas de informacién a la base de datos, de modo que estas no
guedaran alojadas en la aplicacion web, dandole mayor seguridad y blindaje a la
informacion. Toda la informacion enviada entre la aplicacion Flutter y PHP fue

expresada en formato JSON.

Figura 4. Script PHP para consumo de API Dialogflow

itent($session, $queryInput);

PRETTY_OUTPUT")) {

¥ Aa #m (= Bl O Header set

Fuente. Autor
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¢ Chatbot Dialogflow

Para la creacion del chatbot en Dialogflow se tuvo que llevar a cabo una serie de

pasos, desde crear una cuenta en Google Cloud Platform, hasta realizar todo el

proceso de creacidn y configuracion del proyecto y las cuentas de acceso para el

uso de la aplicacion.

Figura 5. Configuracion de cuentas de servicio en Google Cloud Platform

= Google Cloud Platform & UnabSupplierAgent v Q  Buscar productos y recursos -
8 IAM y administracion Cuentas de servicio + CREARCUENTADE SERVICIO @ ELIMINAR
+2 1AM - u B "
Cuentas de servicio del proyecto "UnabSupplierAgent’
Identidad y organizacion Las cuentas de servicio representan identidades de servicio de Google Cloud, como las aplicaciones de App Engine, el codigo que se ejecuta en las VM de Compute Engine o los sistemas qi

informacion sobre las cuentas de servicio

Las politicas de organizacion pueden servir para proteger las cuentas de servicio y para bloquear las funcienes que conllevan riesgos de esas cuentas, como las concesiones automaticas d

e
_Q Herramienta para solucio...
a

creacion y la subida de claves o la creacion de cuentas de servicio en toda su extension. Mas informacion sebre las politicas de ion de las cuentas de servicio
Politicas de la organizaci.
[&]  Cuotas = Filtrar tabla
I — O  coreoelectronico Estado Nombre 4+ Descripcion ID de clave
D ©3 unabsupplieragent@appspot.gserviceaccount.com (/] App Engine No hay claves
> Etiquetas default
service
£  Configuracion account
. D 3 dialogflow- (] Dialogflow 7185026f20fe1d5742fd124b5ed072595357at
=] Privacidad y sequridad . .
gapmng@unabsupplieragent.iam.gserviceaccount.com Integrations
- Identity-Aware Proxy D oF (] manager dc4ab4b7bde6ce3209e8bb59ff4a036cc8a2e
manager@unabsupplieragent.iam.gserviceaccount.com
3 Roles q

E3  Gestionar recursos

Fuente. Autor

Una vez configurada la plataforma, se procedié con la

Dialogflow.
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Figura 6. Creacion del proyecto en Dialogflow

Dialogflow | _ i m
oo US SupplierAgent

SupplierAgent General

Intents
Describe your agent

Entities

Knowledge

(GMT-5:00) America/New_York

Fulfillment

Integrations

Training )

Project ID u o ——
Validation .

Service Account @ TG, T I T gosmianaagount.com
History
Analytics

2 Enable beta features and APIs
Be the first to get access to the newest features and latest APIs. (Full V2-beta API reference)

Prebuilt Agents
Docs 7 . Log interactions to Dialogflow

Fuente. Autor

El proceso de creacion del chatbot en Dialogflow se llevé a cabo en una serie de

pasos como se describe a continuacion.

Como parte de la compilacion de un chatbot, se debe realizar un procesamiento
previo de los datos para crear temas de conversacion y, luego, extraer y guardar

los sindnimos asociados con los temas determinados.

Las entidades son el mecanismo de Dialogflow para identificar y extraer datos
Utiles de entradas de lenguaje natural. Representan un sustantivo sobre el que
aplica una accion o como son conocidas en Dialogflow, una intencion. Teniendo
en cuenta lo anterior, se definieron las entidades correspondientes al servicio de

atencion a proveedores para la gestion de sus cuentas por pagar.

47



Debido al lenguaje, para cada entidad se hizo necesario definir sinbnimos, con los
que el usuario final pueda llegar a referirse a ellas.

Las entidades principales creadas para el chatbot fueron Factura, Historial, y

Servicio.

Con las entidades en su lugar, se crearon los intents en el agente que asignan las

entradas del usuario a determinadas respuestas.

Para definir los intents con que cuenta el servicio de chat hacia falta conocer
cudles podrian ser las posibles entradas del usuario teniendo en cuenta el &mbito
en el que se desplegaria el asistente virtual, que en este caso la gestion de

cuentas por pagar.

Aparte de los intents de ambito especifico también se definieron intents de &mbito
general, es decir, acciones que un usuario pueda realizar independientemente del
propdsito general del chatbot, como pueden ser las acciones de saludo o
despedida.

En cada intent, se definieron ejemplos de declaraciones del usuario que pueden

activar el intent, asi como qué extraer de cada declaracion y como responder.

Cuantos mas ejemplos se proporcionen para un intent, éste tiene mas probabilidad
de ser reconocido por el servicio, y teniendo en cuenta que, al escribir, en muchas
ocasiones se cometen errores de digitacion, se incluyeron ejemplos de
declaraciones con errores ortograficos de modo que el entrenamiento del chatbot

fuera lo mas completo posible.

Habiendo definido intents y entidades, el paso final fue la construccion del flujo de

dialogo que seguiria la conversacion. Es la parte mas critica ya que todo el
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sistema depende de que el servicio reconozca correctamente las distintas
entradas del usuario y responda de una manera adecuada a ellas.

Para asegurar que todas las posibles entradas del usuario (las que han sido
contempladas en este proyecto) son identificadas, se realizd en los intents la
evaluacion a las entradas definidas y se especificaron los datos que son

requeridos por el intent para continuar el flujo de la conversacion.

Aparte de los intents especificos, fueron creados dos intents adicionales, uno que
se evalla siempre al inicio de la conversacién llamado Welcomelntent y uno que

se evallia cuando no se reconoce la entrada del usuario llamado Fallbackintent.

Para que el flujo de la conversacion siguiera el camino requerido, se crearon
intents de seguimiento, los cuales se activan dependiendo de las respuestas del
usuario en cada interaccion y aseguran que la conversacion se mantenga en el
contexto indicado, manteniendo los valores establecidos en las variables mientras

transcurre la conversacion.

Dialogflow puede conectarse a sistemas externos por cada intent mediante el
cédigo de entrega, que se implementa como un webhook. Durante una
conversacion, la entrega permite utilizar la informacion extraida por el
procesamiento de lenguaje natural de Dialogflow para generar respuestas

dinAmicas o activar acciones en el backend.

Finalmente, se implementd una interfaz de usuario personalizada, que interactia

con el chatbot mediante la API de JavaScript de Dialogflow.
A continuacion, se presenta un pantallazo de la pagina de creacion del intent de

seguimiento fecha para la consulta de historial de pagos en la consola de

Dialogflow.
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Figura 7. Ejemplo de configuracion de Intent

(€]

' _?walcsf_lf‘w Servicelntent - historial - fecha m
Essentials

SupplierAgent

B intems +
Entities
Knowledge

Fulfillment

Integrations

Training
Action and parameters A

validation
History

Analytics @ @ ° o @
Prebuilt Agems

Nocs 2

Fuente. Autor

Gran parte del éxito del desarrollo del chatbot consisti6, como se ha mencionado
anteriormente, en entrenar al chatbot con la mayor cantidad de posibles entradas
del usuario, de modo que este pueda interpretar con exactitud lo que el usuario

intenta “decirle” y pueda ofrecer la respuesta adecuada en cada caso.

Durante todo el proceso de desarrollo se implemento la metodologia Kanban, para
lo cual se escribieron en tarjetas las actividades que se debian desarrollar y se

fueron moviendo por las diferentes etapas a medida que se iban desarrollando.

Esto permitid tener un amplio espectro visual del avance en el desarrollo de la
aplicaciéon en cada una de sus actividades y determinar los momentos en los que
se debia dar énfasis a algunas actividades de modo que el proyecto no sufriera

retrasos o se quedaran algunas actividades sin desarrollar.
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Figura 8. Tablero Kanban del proyecto

# / UnabSupplierAgent Compartir  Ajustes  Ayuda Herramientas ~
Que hacer Haciendo Hecho Probado
+ afiadir tarea + afiadir tarea + afiadir tarea + afiadir tarea
+ + *
Crear pagina registro de Crear inferfaz del chatbot Disefiar base de datos Crear script Consultar Factura
usuario
. ' +
Programar légica de chatbot Crear script API Dialogflow Crear script Login
s
Crear pagina de contenedor Crear script Registro de
principal Usuario
+ *
Crear pagina login Configurar chatbot Dialogflow

Fuente. Autor

* Pruebas

Como fase final se elaboré un documento de pruebas que se llevaron a cabo por
personas externas al proyecto, seleccionadas al azar. Estas pruebas permitieron
evidenciar algunos bugs presentes en la aplicacion, asi como oportunidades de
mejoras en la configuracion y entrenamiento del chatbot que fueron

implementadas al desarrollo.

El documento de pruebas con sus resultados se puede ver en el Anexo D.
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5. PRESENTACION DE RESULTADOS

Para lograr el cumplimiento de los objetivos propuestos en la propuesta del
proyecto se elaboraron los siguientes documentos, que a su vez sirvieron como

insumo importante para el logro del objetivo general del proyecto.

Documento de requerimientos del sistema que incluye la especificacion de los
requerimientos a nivel técnico, funcional, y de interfaz gréfica, el cual se anexa a

este documento.

Para determinar la tecnologia adecuada para el desarrollo del chatbot se
construyé una matriz de datos con informacion de las tecnologias disponibles en el
mercado, detallando las caracteristicas mas importantes de cada una de modo

gue se pudiera evaluar y seleccionar la mas adecuada, en este caso, Dialogflow.

Anexo a este documento se encuentra la matriz de comparacién de tecnologias
con el detalle de las caracteristicas evaluadas para cada una de ellas, entre las
cuales se encuentran los aspectos generales, lenguaje de integracion, licencia de

uso, idioma, canales de implementacién, aspectos técnicos, entre otras.

Para poder llevar a cabo de forma correcta el desarrollo de la aplicacion web se
elabor6 un documento de disefio, el cual se anexa a este documento, que detalla
la arquitectura general del sistema, disefio de casos de uso, disefio de datos, y

disefio propuesto de la interfaz gréafica de la aplicacion.
Como resultado principal del proyecto se obtuvo una aplicacion web funcional,

desarrollada en el framework Flutter, la cual permite a los proveedores de la UNAB

realizar la autogestion de sus cuentas por pagar mediante el uso de un chatbot
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con inteligencia artificial desarrollado en Dialogflow que es desplegado en la

aplicacion.

Figura 9. Ventana principal de aplicacion web Flutter

- C @ localhost51090/# o O

Bot X

Bienvenido al portal de autogestion de facturas por pagar de |
Universidad Autonoma De Bucaramanga

Fuente. Autor

La aplicaciéon web es de tipo responsive, de modo que puede desplegarse en
diferentes pantallas conservando su funcionalidad y estética. También puede
ejecutarse de forma correcta en cualquier navegador que interprete lenguaje

javascript.
La aplicacion ofrece al usuario la oportunidad de realizar la consulta de

informacion de sus pagos mediante una conversacion sencilla y natural, y le

permite recuperar los datos consultados en un tiempo promedio de 5 minutos.
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Figura 10. Resultado de consulta de facturas a través del chatbot

% Facturas por pagar x 4+ - a X
€ > C O localhost51090/#/ r O
{ Buscar factura J Q
Numero Fecha Valor Descripcion Estado Fecha pago
1 2020-08-02 08:11:26 40000000 Compra de vehiculo NA 2020-09-23 08:11:26

Fuente. Autor

Los resultados de la consulta se pueden visualizar de forma grafica y resumida en
un dashboard, pero igualmente, permite ver el detalle en forma de grid, segun la

preferencia y seleccion del usuario.

Figura 11. Resultado de consulta de historial de pagos en Dashboard

= Proveedores m

( Buscar factura. ] Q

Mensual de facturas Facturas por estado
12

0 3‘
8 2:
[ O Pagada
Abiert;
‘ © Anylada
2
0
aoter ne [r— Decermer
: i : m -
y
10233800
$ 4949000 Factura de mayor valor Ultima fact m
y |
e
-

Fuente. Autor
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Figura 12. Resultados de consulta de informacion en Grid

[Busnar factura... \l Q
Numero Fecha Valor Descripcién Estado Fecha pago
10237289 2019-12-16 00:0000 759000 RUITOQUE S.A. ESP Pagada 2013-12-17 000000
10237285 2019-12-16 00:00:00 2055000 RUITOQUE S.A. ESP Pagada 2019-12-17 0G:00:00
10237297 2019-12-16 00:0000 379000 RUITOQUE S.A. ESP Pagada 2019-12-17 D000
10237299 2019-12-16 00:0000 4091000 RUTOQUE SA ESP Pagada 2013-12-17 00:0000
10237300 2019-12-16 00:00.00 1876000 RUITOQUE SA. ESP Pagada 2019-12-17 00000
10237302 2019-12-16 00:0000 2148000 RUITOQUE S.A ESP Pagada 2019-12-17 00000
10237284 2019-12-16 00:00:00 4212000 RUITOQUE S.A. ESP Pagada 2019-12-17 DG:00:00
10237292 2019-12-16 00:0000 3687000 RUITOQUE S.A. ESP Pagada 2013-12-16 D:0000
1023729 2019-12-16 00:00:00 2561000 RUTOOUE SA ESP Pagada 2018-12-17 00:00:00
10235386 2019-11-15 00:0000 1423000 RUITOQUE S.A. ESP Pagada 2019-11-19 020000
10235385 2019-11-15 00:00:00 1229000 RUITOQUE S.A. ESP Pagada 2019-11-19 0G:00:00
10235376 2019-11-15 00:0000 1383000 RUITOQUE S.A. ESP Pagada 2019-11-13 D:00:00 .

Fuente. Autor

Asi mismo la aplicaciébn cuenta con un formulario de registro que solicita

informacion basica y permite al usuario la creacién de sus credenciales de acceso.

Figura 13. Ventana de registro de usuario

% Facturas por pagar x o+ = a X

€ > C O localhost51090/#/ * ©

Registrarse

Nombre
Email
Clave

Tipo de documento

cc v

Documento

” Registrar

Ya tienes cuenta? Ingresa

Fuente. Autor
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Con esto se logra optimizar el proceso de busqueda de informacion de cuentas
por pagar reduciendo el tiempo de consulta, permitiendo que se liberen recursos
del departamento de contabilidad de la universidad y logrando la satisfaccion de

los proveedores.
Como producto final se realiz6 un documento de pruebas donde se detallan las

pruebas funcionales realizadas a la aplicacion y los resultados obtenidos. Se

anexa a este documento.
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6. CONCLUSIONES

Al finalizar el proyecto se cumplieron todos los objetivos propuestos.

Con el desarrollo de la aplicacion web y la implementacion del chatbot en esta, se
logra reducir drasticamente el tiempo de consulta de la informacion de cuentas por
pagar por proveedores de la Unab, pasando de un tiempo de 24 horas desde que
se realizaba la solicitud via correo electronico hasta el momento en que la recibian
de vuelta por el mismo medio, a un promedio de tan solo 5 minutos, desde que se
ingresa a la aplicacion hasta que la informacion es desplegada en la pantalla.
Esto se traduce en mayor satisfaccion del cliente (proveedor) y aumento de la

productividad para la universidad.

El uso de bots como asistentes en los procesos de atencién de usuarios, aportan
de manera muy positiva a la optimizacion de dichos procesos, mayor
aprovechamiento de los recursos, aumento de la satisfaccion de los clientes y por

consiguiente, mejora de las relaciones entre las partes.

El uso del framework Flutter, basado en lenguaje Dart de Google, para la
construccion de la aplicacion representa una innovacion en creacion de
aplicaciones web puesto que se puso a prueba una herramienta muy nueva, pero
con grandes virtudes, que se cred inicialmente para desarrollar aplicaciones de
dispositivos moviles, y que aun se encuentra en etapa de madurez en cuando a
desarrollo web se refiere, mostrando gran versatilidad y suponiendo un verdadero
desafio de desarrollo. Asi como también la integracién del framework con scripts

php, javascript, y la APl REST de Dialogflow.
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El éxito en el uso de una interfaz conversacional como el chatbot depende de la
naturalidad con que fluya la conversacion entre el humano y la maquina, logrando
que el cliente humano “sienta” que es atendido por una persona y no por un robot.
Esto se logro llevando a cabo un entrenamiento exhaustivo del chatbot y la alta

personalizacion de que dispone Dialogflow.
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7. RECOMENDACIONES Y TRABAJOS FUTUROS

Se recomienda la implementacion del proyecto desarrollado en la Universidad
Auténoma de Bucaramanga de modo que pueda ser beneficiaria de los resultados
que este proyecto aporta, para lo cual es necesario alojar la aplicacion en los
servidores de la universidad, asi como habilitar el acceso desde las paginas web

de que la institucion disponga para atencion de terceros.

Por otro lado, se hace necesaria la creacion de vistas en la base de datos Oracle
de la universidad y el desarrollo de un proceso de migrado de informacién a la
base de datos de la aplicacién, que, por politicas de seguridad de la informacion,

no consulta directamente la base de datos de la universidad.

Se recomienda a quien decida continuar el desarrollo de este proyecto, la
implementacion de servicios adicionales como generacion de certificados de
retenciones y envio de notificaciones automaticas por correo electrénico a los
proveedores, entre otras funcionalidades. Asi como la incorporacion de servicios

para clientes de otras areas de la institucion.
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