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Resumen

El proceso de matricula académica en la Universidad del Cauca ha sido en muchos de sus
aspectos automatizados a través del desarrollo de la plataforma SIMCA. Esta plataforma
ofrece los servicios y funcionalidades necesarias para que un estudiante pueda realizar
dicho proceso de acuerdo con los lineamientos establecidos en el reglamento estudiantil y
demas pautas modificadas periodo tras periodo por las entidades administrativas
de la institucion.

A pesar de las facilidades brindadas por esta plataforma, ain son varios los inconvenientes
presentados por los estudiantes al realizar este proceso. Estos inconvenientes expresados
tanto por estudiantes como personal administrativo van desde problemas con las lineas de
atencion durante la matricula académica hasta la imposibilidad de dar respuesta a las dudas
e inquietudes de los estudiantes eficientemente.

Considerando lo anterior, es evidente la necesidad de mejorar los canales de comunicacién
de la Universidad, con el fin de mejorar los tiempos en la atencion de solicitudes y resolucion
de dudas y/o problemas que los estudiantes presenten durante su proceso de matricula y
demas procesos institucionales.

En el presente documento describe el trabajo realizado para abordar dicha problematica
buscando brindar una solucién que, en principio, permita la automatizacion de ciertos
procesos relacionados con la resolucién de dudas, inquietudes e inconvenientes
presentados durante la matricula académica de los estudiantes aprovechando soluciones
tecnologicas relacionadas con el area de asistencia automatizada o virtual como
son los Chatbots. Estos sistemas han logrado mejorar la atencién del usuario realizando un
intercambio de informacién persona — computador, simulando ser lo mas humana posible.

Considerando lo anterior, el objetivo de este trabajo fue realizar una implementacion de un
Chatbot como complemento al sistema de matriculas actual, con el fin de que los
estudiantes tengan una mejor experiencia de usuario al consultar sus dudas e inquietudes
relacionadas con el proceso de matriculas. Haciendo uso de tecnologias desarrolladas por
la empresa Defytek en la plataforma CariAl, siguiendo sus lineamientos y metodologias
empleadas para el desarrollo de sus proyectos.

A pesar de lograr una implementacion del Chatbot capaz de brindar informacion general y
resolver dudas e inquietudes sobre la matricula académica, algunas de sus funcionalidades
dependen de su integracion con el sistema de matricula SIMCA.
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Capitulo 1

1. Introduccion

Este capitulo presenta el planteamiento del problema de la practica profesional, el objetivo
general, objetivos especificos y la metodologia utilizada para la implementacion del
proyecto. Los cuales conforman la informacion necesaria a tener en cuenta durante todas
las fases de implementacion del proyecto.

1.1. Justificacion y planteamiento del problema

El constante crecimiento de la tecnologia en el area de la transformacion digital y la
inteligencia artificial, ha hecho que las empresas e instituciones muestren interés por
optimizar sus servicios mediante el cambio de sus canales de comunicacion [1]. Una de las
formas mas eficientes para la automatizacion de procesos en las organizaciones es la
utilizacién de inteligencia artificial [2], utilizando principalmente aplicaciones de mensajeria
instantanea, pues son las mas utilizadas por los usuarios a nivel mundial, tienen mas de 5
mil millones de usuarios activos al mes [3].

Teniendo en cuenta que la inteligencia artificial permite crear asistentes virtuales o
Chatbots, los cuales pueden interactuar por mensajes de texto con las personas mediante
el procesamiento de lenguaje natural. Estos programas actian como un compafiero de
conversacion en lugar de un humano, generalmente utilizado para atencion al cliente y/o
informacion de la marca o institucion [4].

La implementacién de Chatbots ha aumentado significativamente en los ultimos afios, lo
que ha mejorado la experiencia de los usuarios. Los creadores de Chatbots han utilizado
diferentes estrategias, como el aprendizaje automatico, para ofrecer respuestas mas
eficientes y brindar informacién valiosa a los proveedores y administradores [5]. Los
Chatbots también han demostrado ser Utiles para reducir las largas colas de espera y
ahorrar recursos y servicios, mejorando asi la experiencia del usuario [6].

Sin embargo, la Universidad del Cauca no cuenta con un sistema como este, ademas por
el alto flujo de informacion en el momento de realizar la matricula, causa algunas caidas en
la pagina web o en la plataforma de Simca. Se considera factible la implementacion de un
Chatbot porque permite que los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Electronica y
Telecomunicaciones tengan una alternativa para ejercer su matricula académica, y a su vez
optimizar los recursos de la plataforma.

Se propone implementar un Chatbot que consta de un sistema de procesamiento del
lenguaje natural (comunicacion persona-maquina), capaz de interactuar a través de una red
social o plataforma de mensajeria instantanea y reconocer las palabras o frases tanto



escritas como en audio; donde permite a los estudiantes apoyarse al momento de realizar
su matricula académica en la Universidad del Cauca. Este sera implementado en la
empresa DEFYTEK a través de la plataforma CariAl, legalmente constituida y pionera a
nivel nacional en la creacion de Chatbot, ayudando a las empresas a mejorar los procesos
de atencion al cliente suministrando la mejor tecnologia de Chatbot con inteligencia artificial
en diferentes areas tales como hospitales, bancos y empresas en general [7].

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo general

Desarrollar un Chatbot como complemento al sistema de matricula de la Universidad del
Cauca (SIMCA), especificamente para matriculas de estudiantes de los programas de
pregrado de la FIET.

1.2.2. Objetivos especificos

¢ Modelar los flujos del proceso de matricula para el Chatbot.

¢ Reconocer las palabras o frases del estudiante creando una base de conocimientos
mediante un sistema de inteligencia artificial.

e Implementar el Chatbot que permita a los estudiantes interactuar por mensaje de
texto o voz, a través de una red social o un sistema de mensajeria instantanea.

1.3. Metodologia

En la eleccion de la metodologia para el desarrollo de los objetivos del proyecto fue
necesario realizar una investigacion segun las directrices detalladas en el PMBOK (Cuerpo
de Conocimientos de Gestion de Proyectos) desarrollado por el PMI (Project Management
Institute) [8]. El proyecto fue dividido en 3 fases: crear base de conocimientos, definicion de
flujos del Chatbot e implementacion.

El desarrollo de los médulos que integran el Chatbot fue realizado mediante la metodologia
SCRUM para ver a mayor detalle puede consultar el Anexo C. SCRUM es un marco de
trabajo popular en el desarrollo de proyectos donde son aplicadas un conjunto de buenas
practicas con el objetivo de realizar un trabajo mas eficiente y colaborativo [9]. Esta
metodologia generalmente es dividida en flujos de trabajo los cuales son llamados Sprint,
estos estan compuestos por tres actividades generales que son: planificacion, ejecucion y
revision y retrospectiva.

SCRUM es una metodologia agil, iterativa, adaptable, flexible y esta disefiada para entregar
valor al cliente de forma rapida e incremental a lo largo del proyecto. Estas caracteristicas
hacen de SCRUM una metodologia adecuada a entornos de requisitos cambiantes,
favoreciendo también el aumento de la productividad de un equipo por su facil adaptacion
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y por el seguimiento constante que se realiza gracias a la retrospectiva realizada en cada

Sprint.

Ademas de las ventajas mencionadas anteriormente, otra de las razones de la eleccion de
SCRUM es su preferencia dentro de la empresa Defytek como metodologia usada para la
implementacién de Chatbots a través de la plataforma CariAl. La aplicacion de SCRUM
dentro de Defytek es realizada manteniendo un mayor enfoque en lograr la mejora de
resultados de un proyecto de forma incremental.

1.4. Estructura del documento

A continuacién, es descrita la estructura del documento que tendra el desarrollo este
trabajo

Capitulo 1 Introduccién, contiene el planteamiento del problema, los objetivos y la
metodologia.

Capitulo 2 Marco tedrico, describe los conceptos y tecnologias utilizadas para
realizar este trabajo.

Capitulo 3 Construccion de la base de conocimientos, describe la recopilacion de
informacion de entes administrativos, ABC de matriculas y el catalogo de preguntas.

Capitulo 4 Definicién de los flujos del Chatbot, describe los aspectos a tener en
cuenta para la implementacion del Chatbot y la implementacion de los flujos.

Capitulo 5 implementacion del Chatbot, describe la implementacion de los flujos en
la plataforma CariAl, el desarrollo de una API de prueba, implementacion de los
flujos, implementacién de catalogos, entrenamiento con entidades y entrenamiento
de Q&A.

Capitulo 6 Resultados de la implementacion del Chatbot, describe las
funcionalidades del Chatbot implementado y los alcances, las limitaciones que se
presentaron, y las posibles soluciones a estas.

Capitulo 7 Conclusiones y trabajos futuros, se presenta las conclusiones del
presente proyecto y los trabajos futuros.



Capitulo 2

2. Marco teorico

Este capitulo describe los conceptos tedricos necesarios para el desarrollo, implementacion
y funcionamiento del Chatbot. Inicia describiendo la inteligencia artificial que es un tema
muy general y abarca temas fundamentales que son: Machine Learning, Deep Learning y
Procesamiento del Lenguaje Natural. Adicionalmente son descritos los Chatbots, tipos de
Chatbots y elementos que lo conforman. Como también la empresa en la que fue
desarrollado el Chatbot.

2.1. Inteligencia artificial (1A)

La inteligencia artificial (IA) es una ciencia compleja y cambiante de la que no es posible
establecer una definicidn exacta o concreta, por lo que no tiene definicién Unica, pues esta
€s una ciencia que abarca una alta gama de campos de investigacién [8]. Sin embargo,
Lasse Rouhiainen intenta simplificar la IA como «la habilidad de los ordenadores para hacer
actividades que normalmente requieren inteligencia humana». También puede definirse
como la capacidad de las maquinas para usar algoritmos, aprender a través de ellos y
utilizarlo en la solucion de problemas y toma de decisiones de estos, asimilando las
capacidades de un ser humano [9].

Objetivos de la |IA

La |IA tiene como objetivo la deduccion y el razonamiento, la representacion del
conocimiento, el aprendizaje automatico (Machine Learning), el procesamiento del lenguaje
natural (NLP) y la capacidad de manipular y mover objetos [10].

Enfoques de la IA

La inteligencia artificial es posible abordarla en cuatro enfoques como los presentados a
continuacion [10].

¢ Sistemas que se comportan como humanos: consiste en implementar dispositivos o
maquinas capaces de desarrollar funciones que estan a cargo de un humano
inteligente.

e Sistemas que piensan como humanos: el objetivo es que las maquinas piensen
como lo haria un humano; es decir, que tengan las mismas capacidades cognitivas
para decidir sobre la solucion de diversos problemas o aprendizajes.



o Sistemas que piensan racionalmente: consiste en descubrir los calculos que
ocasionan la posibilidad de percibir, razonar y actuar; es decir, hallar las leyes que
permiten el pensamiento racional.

e Sistemas que se comportan racionalmente: la idea es el desarrollo de agentes
inteligentes, capaces de alcanzar el mejor resultado posible, o en casos de
incertidumbre obtener el mejor resultado esperado.

La IA puede ser aplicada en diversas situaciones, y dentro de ellas pueden encontrarse
distintas ramas. Estas seran descritas a continuacion:

2.1.1. Machine Learning (ML)

Es una de las ramas principales de la IA, es definida como la capacidad de aprendizaje que
tienen las maquinas sin estar programadas para ello, donde pueden analizar, adquirir
experiencia y obtener su propio conocimiento sin ayuda de un ser humano [8]. Esta
fundamentada en la construcciéon de algoritmos con la capacidad de hacer predicciones
sobre los datos aprendidos [11].

Machine Learning involucra tres sistemas de aprendizaje:

e Aprendizaje supervisado (Supervised Machine Learning): el programa es entrenado
por un conjunto de ejemplos predefinidos que facilitan la capacidad de llegar a una
conclusion cuando éste recibe nueva informacion. Algunos modelos fundamentados
para este tipo de aprendizaje son: redes neuronales artificiales, arboles de decision,
maquina de vectores de soporte, entre otros [11].

e Aprendizaje no supervisado (Unsupervised Machine Learning): es un modelo
ajustado a observaciones, que es utilizada para clasificar datos y encontrar patrones
o relaciones en ellos [12].

e Aprendizaje por refuerzo: la maquina es entrenada para aprender por medio de
algoritmos a base de prueba y error [8].

2.1.2. Deep Learning

Es un subcampo del aprendizaje automatico utilizado para resolver problemas de alta
complejidad y que normalmente son empleadas grandes cantidades de datos [8]. El Deep
Learning hace referencia a la cantidad de capas de representaciones utilizadas en el
modelo, las cuales aprenden automaticamente a medida que este es entrenado con todos
los datos [13].



2.1.3. Procesamiento del lenguaje natural (NLP)

El procesamiento del lenguaje natural se entiende por la habilidad que tiene una maquina
para procesar la informacion recibida por el interlocutor en letras o voz [14]. Consiste en la
utilizacién de un lenguaje natural para la comunicacion entre el usuario y la computadora,
la cual debe entender los mensajes emitidos por el usuario [15]. En otras palabras, la idea
del NLP es darles a las maquinas la capacidad de leer y comprender los idiomas que
interpretamos los humanos [16].

2.1.3.1. Elementos comunes de un sistema NLP

Elementos mas comunes de una arquitectura de un sistema para el NLP [16].

Reconocimiento de voz: es la capacidad de una maquina para identificar palabras o
frases en lenguaje hablado.

Comprension del lenguaje: el objetivo es generar un significado para las palabras
habladas, y a su vez utilizarlo en “Gestiéon del dialogo”.

Gestion del didlogo: Encargado de coordinar y mantener unidas todas las partes del
sistema y los usuarios.

Comunicacién con sistemas externos: comunicarse con sistemas expertos, de
bases de datos u otras aplicaciones informaticas.

Generacion de respuesta: crear el mensaje que el sistema debe entregar.

Salida de voz: uso de diferentes técnicas para la produccién del mensaje desde el
sistema.

2.1.3.2. Arquitectura de un sistema de NLP

La arquitectura del procesamiento del lenguaje natural esta compuesta por 5 niveles, los
cuales seran explicados a continuacion [15]:

Nivel fonolégico: trata de como las palabras son relacionadas con los sonidos que
representan.

Nivel morfologico: trata de como las palabras son construidas a partir de unas
unidades de significado mas pequefio.

Nivel sintactico: trata de como las palabras pueden unirse para formar oraciones.

Nivel semantico: trata del significado de las palabras y como éstas pueden unirse
para darle significado a una oracion.



2.1.4. Chatbots

Los Chatbots son plataformas o interfaces de usuario que tienen la habilidad de
intercambiar informacién con las personas. Estan caracterizados por simular una
conversacion humana, tanto asi que el interlocutor esté a gusto y tenga una experiencia
similar o lo mas parecida posible a la interaccion con otra persona [17].

Los Chatbots o asistentes virtuales son agentes de conversacion utilizados para facilitar el
intercambio de informacioén entre una persona y un computador, los cuales se caracterizan
por mantener conversaciones fluidas y ofrecer respuestas preconcebidas a los
interlocutores [18].

2.1.4.1. Caracteristicas

Los Chatbots tienen caracteristicas muy importantes, las cuales le permiten desempefiarse
eficientemente en diferentes tareas o servicios y las mas importantes son las siguientes
[19]:

e Adaptabilidad: la capacidad de un Chatbot de cambiar su comportamiento
dependiendo del interlocutor utilizando lo aprendido.

o Personalidad: cada Chatbot depende de las caracteristicas implementadas por el
programador, puede mostrar intenciones, sentimientos o emociones.

¢ Racionalidad: puede actuar de acuerdo con los datos que recibe y dar una respuesta
coherente al interlocutor.

e Sociabilidad: capacidad de comunicarse con otros agentes o entidades.

2.1.4.2. Tipos de Chatbots

Los Chatbots son programas informaticos que pueden ser implementados de diferentes
maneras, como las presentadas a continuacion [20]:

e Basados en menus/botones: es el tipo mas basico de Chatbots implementados
actualmente, si bien pueden ser suficientes para responder el 80% de inquietudes
de los usuarios pueden no ser suficientes cuando hay demasiadas variables o datos
en los cuales el Chatbot debe predecir respuestas con mayor confiabilidad.

e Basados en linguistica: este tipo de Chatbots pueden crear flujos conversacionales
utilizando la légica si/entonces, y asi predecir el tipo de preguntas que podrian hacer
sus clientes.

e Basados en reconocimiento de palabras clave: Son caracterizados por tener la
capacidad de escuchar lo que escriben los usuarios y dar una respuesta correcta.
Utilizan procesamiento del lenguaje natural para determinar y dar el tipo de
respuesta adecuada.

o Basados en aprendizaje automatico: son implementados con inteligencia artificial
(IA) y machine Learning (ML), esto hace que puedan recordar conversaciones para
aprender y crecer con el tiempo.



¢ Modelo hibrido: consiste en crear un Chatbot con las mejores caracteristicas tanto
de los Chatbots basados en reglas y los algoritmos de IA.

e Basados en voz: estos estan empezando a ser muy utilizados por las empresas,
pues para los usuarios es mas facil hablar que escribir. Algunos ejemplos son: Siri
de Apple, Alexa de Amazon, etc.

2.1.4.3. Elementos que integran un Chatbot

Los Chatbots tienen componentes fundamentales para su implementacion y llevar a cabo
una conversacion satisfactoria con el cliente [21].

¢ Inteligencia artificial conversacional: es la fuente principal en la implementacién de
Chatbots, mediante la cual desarrolla todo el aprendizaje y el procesamiento del
lenguaje natural.

e Experiencia de usuario (UX): es el conjunto de factores que permiten establecer una
conversacion natural, inteligente y coherente entre el usuario y el Chatbot.

e Interfaz de usuario (Ul): es el medio mediante el cual el usuario puede comunicarse
con el Chatbot; es decir, donde el usuario puede ver o escuchar las conversaciones.

e Disefio conversacional: implementar de l6gica humana una interaccion artificial.

2.2. Cari Al

Cari Al es una herramienta de la empresa DEFYTEK que permite mejorar la atencion al
cliente, articulando la inteligencia artificial con la inteligencia humana, usando
reconocimiento de lenguaje natural [7].
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Figura 1. Cari Al [7]



2.2.1. Suite de Cari Al
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Figura 2. Suite de Cari Al [7]

2.2.2. Herramientas de productividad para empresas

En cuanto a las herramientas que Cari Al puede utilizar para satisfacer las necesidades de
sus clientes, tiene las siguientes opciones disponibles [7].

Cari - Asistente Virtual Omnicanal: Atencion inteligente 24 horas del dia, integrado
a los procesos de negocio, conversaciones mas humanas entendiendo lenguaje
natural.

Janus - Médulo inteligente de agentes: Herramienta de productividad omnicanal
para agentes reales. Atencion de multiples canales, videollamada, y gestion de
procesos, embebidos en una sola interfaz. Monitoreo, supervisién y reporteria
integrada.

ION - Procesamiento Inteligente de documentos: Procesamiento inteligente de
documentos no estructurados, recibidos por cualquier canal, escritos 0 a mano,
enviados en imagen o PDF.

Falcon: Control de tiempos y accesos, Reportes de prendmina 100% Cloud.
Medicion detallada de actividades y resultados por reglas de negocio. Planificacién
de mallas de turnos.

Analitica Cari Al: Reportes en tiempo real omnicanal, multimedia - Analisis de
sentimientos - Reconocimiento de emoticones - Trazabilidad inicio a fin Analisis de
journey del usuario - Analisis de cumplimiento de objetivos del cliente - Consultoria
posventa Cari Al.



2.2.3. Cifras de Cari Al en la industria

Cari Al es una herramienta que se ha destacado por tener casos de éxito en los que se ha
destacado por el buen funcionamiento de sus Chatbots, en la Figura 3 puede observar las

cifras obtenidas [22].

Resolutividad en primer
contacto

90%

Clientes de Cari Al han logrado con
la autornatizacién de procesos en el
bot tasas hasta del 90% de
resolutividad en primer contacto.

Tiempo promedio para
agendar citas

1
minuto

Los usuarios de los bots de
salud de los clientes de Cari Al
han logrado agendamientos
de citas médicas en menos de
1 minuto.

Aumento de productividad
de backoffice de procesos
documentales

80%

En reduccion de tiempo de
procesamiento de documentos
multipdgina graciasa la
automatizacién de procesos
documentales con ICR.

Efectividad de las ventas
en canales digitales

Hasta

3 veces

Aumento de la tasa de respuesta de
potenciales cobradores en canales
digitales versus a canales
tradicionales

Figura 3. Cifras de Cari Al [22]
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Los clientes de Cari Al han
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transferencia a un asesor.

Satisfaccién con los
servicios

90%

Encuestas de los clientes han
evidenciado un alto porcentaje de
satisfaccién de sus usuarios con el

servicio



Capitulo 3

3. Construccion de la base de conocimiento

Este capitulo presenta la recopilacion de la informacion necesaria para construir la base de
conocimiento requerida en el proceso de implementacién del Chatbot.

3.1. Recopilacion de informacion del proceso de matriculas

En la primera etapa del proyecto, se llevé a cabo una consulta con el personal de diversos
entes administrativos, entre ellos la jefe de DARCA y los Coordinadores de cada programa
de la FIET, recopilando informacién relevante acerca del proceso de matriculas.

3.1.1. Informacion de entes administrativos

Inicialmente la jefe de DARCA, Martha Lucia Chaves, encargada de la gestidon
administrativa del proceso de matriculas, facilitd informacion relacionada con el
funcionamiento de la plataforma SIMCA y todos los posibles inconvenientes que han
presentado los estudiantes al momento de realizar dicho proceso en el transcurso de los
ultimos afios.

Entre los problemas mas frecuentes identificados por la jefe de DARCA se tienen, por
ejemplo, la no oferta académica, la oferta de solo una materia en caso de que esta se
encuentre en R3, la oferta de una materia que ha sido habilitada y aprobada pero el sistema
la reconoce como reprobada, dudas sobre el horario de matricula cuando es diferente a
otro estudiante y se tiene el mismo promedio académico, problemas por equivalencias de
créditos con materias matriculadas en una facultad diferente al de su programa y los
inconvenientes que ella presenta al momento de intentar resolver todos las dudas
solicitadas por los estudiantes mediante el chat de SIMCA.

Por otra parte, la Coordinadora de la Tecnologia en Telematica, Eva Juliana Maya
encargada de gestionar las solicitudes que buscan resolver los inconvenientes en la
matricula de los estudiantes dio a conocer problemas similares a los expresados por la jefe
de DARCA, ademas, menciond que estas solicitudes fueron realizadas manualmente para
ser tramitadas por el administrativo encargado de la FIET.

Continuando con el proceso de recopilacion de informacion el Coordinador de Programa de
Ingenieria en Sistemas manifestd su intencion de colaborar con dicha informacion, dando
a conocer los problemas presentados por sus estudiantes a lo largo del tiempo. Entre los
inconvenientes mas frecuentes estan: la insuficiencia de cupos para suplir la demanda de
todos los estudiantes, impedimento del sistema a la hora de matricular determinadas
materias (causa del mayor numero de quejas), cupos limitados en ciertas materias que no
corresponde a la demanda de estudiantes, SIMCA no hace una correcta validacion de los
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prerrequisitos y correquisitos de materias con laboratorios, el sistema a veces permite
matricular mas materias del limite permitido, las solicitudes de cupos de tramitan a través
de peticiones por correo electrénico y normalmente tardan entre 1 y 2 semanas su tramite
de respuesta; y estudiantes que estan al dia pueden quedarse sin cupos por darle prioridad
a estudiantes que la universidad considera prioritarios como lo son ser pilo paga, amnistia,
reingreso, R3, R2 y R1.

3.1.2. Informacion ABC de matriculas

El ABC de matriculas es un documento que esta publicado en la pagina oficial de la
Universidad del Cauca como también es enviado a todos los estudiantes mediante el correo
institucional [23].

Este documento esta compuesto por dos secciones, una para estudiantes de primer
semestre y otra para estudiantes regulares o de segundo semestre y superiores que seran
explicados a continuacion:

e En la seccidon de estudiantes de primer semestre puede encontrarse informacion
especifica acerca del cronograma de admisiones, fechas en que son realizadas las
matriculas para estudiantes de primer semestre, informacion del proceso de
induccién, informacion sobre las credenciales para el acceso a SIMCA y correo
institucional y consulta de horario académico.

e En la seccion de estudiantes de segundo semestre y superiores encuentra
informacion acerca del cronograma de matriculas, dudas e inquietudes sobre este
proceso, como realizar la asignacion de turnos, que sucede si no realiza su
matricula, informacién de ajustes de matricula, como generar y realizar el pago de
la matricula financiera, informacion para estudiantes de reingreso y medios de
contacto en caso de otra inquietud.

3.2. Aspectos para implementar la base de conocimiento

Para implementar la base de conocimiento fue fundamental tener en cuenta todos los
factores importantes detallados por los coordinadores y la jefe DARCA, quienes
proporcionaron datos relevantes de dudas e inquietudes de los estudiantes de la
Universidad del Cauca, especificamente de la FIET.

3.2.1. Catalogo de preguntas

El catalogo de preguntas fue definido a partir de todas las dudas e inquietudes conocidas
de las fuentes de informacion incluyendo el ABC de matriculas de la Universidad del Cauca,
y de esta forma abordar eficientemente la problematica a mejorar con la implementacion de
este Chatbot.

También fueron agregados datos importantes como cronograma de inducciones,
matriculas, ajustes e inicio a clases [24]. Esto con el fin de tener informados a todos los
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estudiantes de las fechas importantes en las que deben realizar diferentes procesos en su
semestre académico.

Considerando toda la informacién relevante recopilada en la primera etapa del proyecto, es
propuesta una lista de posibles preguntas que el Chatbot sera capaz de responder de
manera eficiente. En caso de no ser posible dar una respuesta adecuada, el Chatbot dirigira
al usuario a un asesor disponible. Estas posibles preguntas se enumeran en la Tabla 1.

Tabla 1. Catalogo de preguntas

Catalogo de preguntas

Preguntas Semestre
¢ En qué fechas se realizan las matriculas? Primer Semestre
¢ Debo realizar mi matricula académica a través de SIMCA? Primer Semestre
¢ Si tengo dudas respecto al proceso de induccion donde me

puedo comunicar? Primer Semestre
¢ Cuando se realiza la induccion y el inicio a clases? Primer Semestre
¢, Si soy estudiante de primer semestre, debo realizar mi matricula

académica? Primer Semestre
¢Donde puedo comunicarme si no recibi las credenciales? Primer Semestre
¢ En donde se realizara el proceso de induccion? Primer Semestre
¢ Como ingreso a SIMCA y a mi correo institucional? Primer Semestre
¢,Cémo puedo consultar mi horario? Primer Semestre

¢, Si tengo alguna duda o inquietud donde puedo comunicarme? )
Primer Semestre

¢ Coémo realizo mi proceso de matricula? Segundo y superiores

¢, Por qué no puedo matricular una asignatura? Segundo y superiores

¢ Qué hacer si no realice mi matricula en el horario establecido? .
Segundo y superiores

¢ En qué fechas se realizan las matriculas? Segundo y superiores
¢ Coémo puedo consultar mi hora y fecha de matricula? Segundo y superiores
¢,Por qué mi horario de matricula es mas tarde si tengo el mismo

promedio que un compafiero? Segundo y superiores
¢,Coémo se asignaran los turnos de ingreso a SIMCA para realizar

la matricula? Segundo y superiores
¢ Por qué me oferta solo la materia que tengo en R3? Segundo y superiores
¢ Por qué no me aparece mi oferta académica? Segundo y superiores
¢ Por qué me aparece perdida una materia habilitada? Segundo y superiores
¢ Qué materias puedo adicionar en ajustes? Segundo y superiores
¢ Coémo puedo realizar cambios en la matricula académica? Segundo y superiores
¢, Cual es el cronograma establecido para el proceso de

matriculas? Segundo y superiores
¢ En dénde puedo ver el horario en el cual me corresponde

matricularme? Segundo y superiores
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¢ Qué pasa si no realizo mi matricula en el horario asignado? Segundo y superiores

¢,Puedo matricular cursos del Programa de Formacién en

Idiomas, PFl, a través de SIMCA? Segundo y superiores
¢, Puedo matricularme si tengo alguna deuda financiera con

Unicauca? Segundo y superiores
¢, Coémo se realizara el proceso de ajustes a la Matricula

Académica? Segundo y superiores

Después de realizar la matricula académica, ¢ qué debo hacer? .
Segundo y superiores

¢ Qué pasa si solamente debo matricular trabajo de grado? Segundo y superiores
¢ Qué pasa si solamente tengo pendiente la presentacion de la

Prueba de Suficiencia en Idioma extranjero? Segundo y superiores
Si soy de Reingreso, ,como debo realizar mi matricula

académica? Segundo y superiores
¢ Qué otros aspectos debo tener en cuenta para la realizacién de

mi matricula? Segundo y superiores
¢A qué medios de ayuda puedo acudir en caso de

inconvenientes en mi matricula? Segundo y superiores

3.2.2. Catalogo de preguntas y respuestas

Para la creacion del catalogo de preguntas y respuestas buscando mejorar la base de
conocimiento del Chatbot, es necesario cumplir con un formato establecido por la
plataforma de CariAl [7], el cual especifica la forma en que debe entregarse cada pregunta,
sus frases o preguntas equivalentes y la correspondiente respuesta. Este catalogo
permitiria el entrenamiento eficiente del Chatbot a partir de las entidades que debe tener,
entendiendo que entidades son las palabras clave que componen una frase o pregunta del
catalogo. El formato mencionado puede verse en la Tabla 2 a continuacion.

Tabla 2. Formato catalogo

Nombre del Catalogo Respuesta del Catalogo Frases del Catalogo
Pregunta Repuesta Frase1
Frase2
Frase3
Frase4

En la Tabla 3 puede observar ejemplos de configuracion para dos preguntas diferentes que
serian incluidas en el catalogo mencionado anteriormente. Seguir la estructura mostrada
para cada una de las preguntas a incluir en el catalogo favorece la lectura eficiente del
mismo por parte de la plataforma al momento de su importacion.
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Tabla 3. Ejemplo Catalogo

Catalogo

Catalogo Respuesta Frase

¢, Cual es el horario | Mi horario de atencion es de | ¢ Cual es el horario de atencion?
de atencion? lunes a viernes de 08:00 a | ¢A qué horas atienden?

17:00 jornada continua ¢A qué horas abren?

¢,Coémo es el horario de ustedes?

¢ Cémo me llamo? | Mi nombre es Luz, tu Asistente |  Cémo te llamas?
Virtual de la Universidad del | ¢ Cual es tu nombre?
Cauca. ¢ Qué nombre tienes?

El catalogo de preguntas y respuestas creado para la implementacion del Chatbot que
puede ser consultado en el Anexo A. Catalogo de preguntas para estudiantes nuevos y de
segundo semestre y superiores.

15



Capitulo 4

4. Definicion de los flujos del Chatbot

A partir de la base de conocimiento, fue posible disefar un diagrama de flujo del Chatbot,
donde fueron definidas las funcionalidades u opciones de menu que seran implementadas
y que a su vez seran descritas en detalle en este capitulo.

4.1. Aspectos para la definicion de los flujos

La informacion suministrada por el ABC de matriculas, la cual es descrita en la seccion
3.1.2, permitié identificar que el proceso de matricula académica para los estudiantes de la
Universidad del Cauca en general presenta variaciones considerables para estudiantes de
primer semestre (o de primer ingreso) y para estudiantes de segundo semestre en adelante.

La condicion de estudiante nuevo es entonces considerada como el aspecto mas relevante
en la definicidon y disefio de la parte inicial del flujo del Chatbot. Lo anterior debido a las
diferencias notables que el proceso de matricula presenta cuando es realizado por
estudiantes de primer ingreso o por estudiantes de segundo semestre en adelante. Las
particularidades de los casos anteriores pueden ser separadas en dos ramificaciones del
flujo del Chatbot facilitando la organizacion de la informacion a suministrar segun requiera
un usuario.

Para el primer caso, cuando un estudiante es nuevo o de primer ingreso o semestre, no
existen procesos o instrucciones especificas que dicha persona deba realizar en lo que
respecta a su matricula académica. Lo anterior debido a que este proceso es realizado
automaticamente una vez el estudiante formaliza su ingreso a su respectivo programa.

Por esta razén, para este primer caso el flujo del Chatbot a seguir viene condicionado por
la informacion que el usuario o estudiante desee conocer. Teniendo en cuenta el ABC de
matriculas y las preguntas frecuentes, la informacion brindada por el Chatbot correspondera
Unicamente a temas relacionados con: la consulta del horario de clase, la entrega de
credenciales institucionales, ingreso al correo, ingreso a SIMCA, cronograma e informacion
acerca de inducciones y consulta de informacion general como reglamento y curriculo
académico.

Para el segundo caso, estudiantes de segundo semestre en adelante, es necesario
considerar los diferentes casos e inconvenientes en los que ellos podrian verse
involucrados durante el proceso de matricula, ademas de las instrucciones y respuestas a
ciertas dudas que pudiera requerir para realizar satisfactoriamente dicho proceso.

En este sentido y teniendo en cuenta el ABC de matriculas y lo expuesto por el personal
administrativo, la informacion suministrada en el flujo de este segundo caso podra ser
organizada y estructurada en una de las siguientes tematicas: cronograma general e
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individual de matricula, realizacién de matricula académica, consulta de horario de clase,
resolucion de inconvenientes mas comunes y consulta reglamentos, curriculo académico o
informacion general.

Cada uno de los temas mencionados anteriormente, sea para el caso de estudiantes de
primer ingreso o para estudiantes de segundo semestre en adelante, debera contener un
flujo que conduzca a los recursos adecuados (sean documentos, enlaces externos o
respuestas directas) que ayuden a solucionar de la manera mas acertada posible una
inquietud o inconveniente de un estudiante.

4.2. Diagrama de flujo disefiado

A partir de los aspectos relevantes descritos en la seccion 4.1 fue definido el funcionamiento
del Chatbot mediante la representacion de un diagrama de flujo para cada seccion iniciando
por el menu principal e ilustrando las subsecciones que estan definidas por: inducciones,
cronograma de matriculas, matricula académica, ajustes de matricula, dudas e inquietudes
e informacion general.

El diagrama de flujo del menu principal incluye un proceso inicial que consiste en un
mensaje de bienvenida para el usuario, con el fin de mejorar la experiencia de interaccién
con el Chatbot. Este mensaje de bienvenida es seguido por una validacién obligatoria de
parte del estudiante, que debe ingresar sus datos personales para acceder al Chatbot y
consultar sus inquietudes. La validacién se realiza con el fin de recopilar informacion
importante del estudiante, como su nhombre, semestre, programa, y estado de su matricula.
De esta manera, el Chatbot puede ofrecer una respuesta mas precisa y personalizada a las
preguntas que se le hagan.

Una vez el estudiante haya realizado una correcta validacion el Chatbot le indicara un
mensaje informativo como ayuda u orientacion para que este elija una de las opciones del
menu principal o en su defecto escriba una pregunta relacionada al proceso de matriculas
para que el Asistente virtual de una respuesta eficiente al estudiante. Este diagrama de flujo
se puede ver en la Figura 4.
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Figura 4. Diagrama de flujo menu principal
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Para la implementacion de las subsecciones del Chatbot fue necesario definir varios
diagramas de flujo, especificamente para las subsecciones de inducciones, cronograma de
matricula, matricula académica, ajustes de matricula, dudas e inquietudes e informacién
general. Estos diagramas seran descritos en detalle en este capitulo para dar a entender
de forma concisa el funcionamiento del Chatbot.

En el diagrama de flujo del proceso de inducciones, es necesario iniciar con un mensaje
informativo para los nuevos estudiantes. Este mensaje seguido de un menu de opciones
que ofrecera la posibilidad de elegir la opcidén que se ajuste a su inquietud o de escribir
directamente su pregunta. Las opciones disponibles incluyen informacién sobre la fecha,
lugar y dudas del proceso de inducciones, como se puede ver en la Figura 5. Esta seccion
esta disenada especificamente para brindar informacion relevante a los estudiantes nuevos,
con el fin de facilitar su transicion al programa de la FIET.

Inducciones

v

Mensaje informativo

elegir opcidn Dudas e
inquietudes

Respuesta

Lugar de
Inducciones

Respuesta

Dudas sobre

3 Respuesta
Inducciones

00 4

Figura 5. Diagrama de flujo inducciones
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Para el cronograma de matriculas fue definido el diagrama de flujo que puede observarse
a detalle en la Figura 6. Iniciando con un mensaje informativo que da a conocer las opciones
definidas en la seccion anterior especificamente para el calendario general e individual de
cada estudiante. Ademas, en cada opcion el estudiante observara un nuevo mensaje
informativo y una validacion con los datos de cada estudiante. Esta validacién consiste en
determinar si el estudiante es nuevo o de segundo semestre y superiores, una vez realizada
esta verificacion, le mostrara una respuesta diferente segun corresponda y dependiendo
del cronograma que desee consultar.

Dudase

inquietudes
N
™,
hN

R &
’ espuesta
w

Cronograma de matriculas

Mensaje informativo
elegir opcion
Cronograma
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Cronograma
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MensaJe informativo
i eleg\ropcwon
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SUDETIOI’GS

Primer semestre

Segundo semestre y
supernores

Lﬂ

)

Si » Respuesta
e

Sl » Respuesta

Figura 6. Diagrama de flujo cronograma de matriculas
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Para definir el diagrama de flujo de la matricula académica es necesario aclarar que los
estudiantes de primer semestre no necesitan realizar este proceso ya que es realizada por
DARCA. Por lo tanto, el diagrama esta definido por un mensaje informativo y una validacion
de si es un estudiante nuevo o de segundo semestre en adelante, en caso de ser un
estudiante recién ingresado le dara la opcion de consultar su horario de matricula y si en su
defecto es de un semestre superior indicarle la informacién necesaria para que pueda
efectuar su matricula académica. Este diagrama puede observarse en la Figura 7.
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Figura 7. Diagrama de flujo matricula académica
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El diagrama de flujo para los ajustes de matricula esta definido por un mensaje informativo
y un menu de opciones donde el estudiante puede elegir entre como realizar ajustes, fechas
de ajustes y numero de intentos para este proceso. Al elegir una de estas opciones el
Chatbot le brindara la informacion correspondiente para cada opciéon, de acuerdo con la
Figura 8.

Ajustes de matricula

}

Mensaje inform ativo

elegir opcidn

Dudas e
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intentos

00 1

Figura 8. Diagrama de flujo ajustes de matricula
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En cuanto a dudas e inquietudes es el diagrama de flujo que esta basicamente soportado
por toda la base de conocimientos del Chatbot, ademas de presentar un mensaje
informativo y responder a las dudas del proceso de matricula que un estudiante pueda
escribir en el chat. Es posible dirigir hacia otras subsecciones como: matricula académica,
cronograma de matriculas, solicitar un agente o menu principal, donde sera dirigido al flujo
correspondiente para seguir en la busqueda de solucidon a sus inconvenientes.

Dudas e inquietudes

'

Mensaje informativo
elegir opcion

Matricula
académica

Realizar
Matricula

Cronograma de
matriculas
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cronograma
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Solicitar agente

Menu
principal

Menu principal

Respuesta a
pregunta
realizada

Figura 9. Diagrama de flujo dudas e inquietudes
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Para definir el flujo de informacion general, segun puede observarse en la Figura 10, se ha
considerado necesario iniciar con un mensaje informativo para guiar al estudiante a través
del menu de opciones donde podra consultar el ABC de matriculas, el reglamento
estudiantil o el curriculo académico. Una vez que el estudiante seleccione una de estas
opciones, podra visualizar en formato PDF cada uno de estos documentos, asi como
también acceder a un enlace donde encontrara la informacién en la pagina web de la
Universidad del Cauca.

Informacion General
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Figura 10. Diagrama de flujo informacion general
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Capitulo 5

5. Implementacion

Una vez definidos todos los flujos en la seccién 4.2 es posible realizar la implementacion
de estos en la plataforma CariAl. En este capitulo sera explicado detalladamente este
proceso que esta conformado por varias fases de implementacion definidas por la
plataforma como manual de buenas practicas y consideradas esenciales para el buen
funcionamiento del Chatbot implementado.

5.1. Implementacion de los flujos en CariAl

Para realizar esta implementacion fue necesario por parte de los administradores de la
plataforma crear un Bot en blanco o vacio y otorgar permisos de edicién de todas las
herramientas necesarias para el correcto funcionamiento del Chatbot.

5.1.1. Desarrollo de una API

Iniciando con la implementacion del flujo principal es necesario realizar la validacién del
estudiante que permita obtener datos necesarios para la definicion de ciertos flujos que
dependen especificamente si el estudiante es nuevo o no. Ademas, obtener datos como el
nombre, programa, correo, celular, cronograma de matriculas, cronograma de ajustes y
validar si realizé o no su matricula.

Como parte de esta implementacion y validando la documentacion de la plataforma la
manera mas eficiente de actualizar estos datos para cada estudiante es a través de una
API. La cual fue solicitada a la Divisién de TIC de la Universidad del Cauca mediante
DARCA que es la encargada de todo el proceso de matriculas. Esta API debe entregar
todos los datos requeridos que fueron mencionados anteriormente y ademas debe permitir
la validacion del estudiante mediante la solicitud realizada por el formulario de inicio
realizado en el Chatbot.

En un principio para realizar pruebas fue creada una API con datos simulados que se puede
ver en el Anexo B. y fue alojada en un servidor web como puede observarse en la Figura
11, para luego consumirla desde el Chatbot.

o

@

APIWeb Deploy succeeded Web Service

Figura 11. Despliegue de API en servidor web

25



Esta API facilita la consulta de los datos basicos de un estudiante realizando una validacién
de usuario simulada con datos de prueba. Enviando como parametros su correo electronico
y contrasefna devuelve datos del estudiante como el nhombre, correo, semestre, celular,
programa académico y matricula.

5.1.2. Forma de implementar los flujos

Una vez completados todos los requisitos para la implementacion del Chatbot, inicialmente
creando el flujo de inicio que corresponde al sistema de validacién, mensaje de bienvenida
y menu principal como puede observarse en la Figura 12 y Figura 13. Es importante resaltar
que cada una de las cajas que lo componen cumple con una funcionalidad especifica dentro
del flujo, sin embargo, fue implementado acorde a las funcionalidades del flujo definido para
el menu principal en la seccion 4.2.

m.
+ ¢ |
| Menee |
b b. Bienvenida
+ &G
i
v o
walidacion . | 3 ‘ Inicio sasion . Datos estudiante . | . delay
+ &S W + S W@ + & @ + &S @
w
v [ Memsdo | LR
r p@ Enorsenvicio P @ Log Out ]
m DRERY WA + S @
Satus »— status default,1 |

+ & 0 |

iy | | nae
+ & O I Ir p@  Menainico B
| status,==,200.1 ! e e
S ol R et =14
I = i e i
|'- [ . alida Error —'l
+ &
S e - -
y i codeErrordefault, 1 S|
= @ Menssjeintentos B (3] Log Dut
Intentos  p——— | + &S mw + & @
+ & P

intentos,> 3,1

+ &S W

i intentos,default,1 !
1 ' Formularic
+ &S

Figura 12. Diagrama inicio de sesion estudiante - Unicauca validacion
estudiante
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 Avignar Variabl |

Inicia
+ &
[
- b‘ Inducciones .
v + & W
Post cliente | » . Cronograma .
S T e e EEEE DT o [ =
i b [
& ¢ Inducciones s @
e L e T L 2
| Cronograma de matriculas | m
L 4 L s F ---------------- 2 }‘ Matricula .
: M StEsula i + & W
Pregunta
Menu de inicio .
s |
b. Ajustes .
| Dudas e inquietudes | + S @

i Informacion General !

| 3 . Dudas & inquietud... .

+ S @

- | ‘Informac.iun gener....
+ S W

Figura 13. Diagrama menu principal - Unicauca Inicio

Siguiendo las recomendaciones del asesor y la documentaciéon de la plataforma fueron
creados todos los flujos correspondientes al desarrollo del Chatbot como puede observarse
en la Figura 14.

1D BOT NOMBRE

399661 Asistente Virtual - Universidad del Cauca Unicauca - Validacion estudiante + 4 Q (]
392606 Asistente Virtual - Universidad del Cauca Unicauca - Solicitar un agente + 4 Q o
386248 Asistente Virtual - Universidad del Cauca Unicauca - Ajustes + 4 Q W
383377 Asistente Virtual - Universidad del Cauca Unicauca - Log Out + a Q @[
383352 Asistente Virtual - Universidad del Cauca Unicauca - Servicios FAQ + & Q m|
381374 Asistente Virtual - Universidad del Cauca Unicauca - General FAQ-U + & Q o
369758 Asistente Virtual - Universidad del Cauca Unicauca - Cronograma de matriculas + & Q ]
362588 Asistente Virtual - Universidad del Cauca Unicauca - Informacion General + Vs Q @[
362586 Asistente Virtual - Universidad del Cauca Unicauca - Dudas e inquietudes + V4 Q @[
362580 Asistente Virtual - Universidad del Cauca Unicauca - Inducciones + f Q @[
362523 Asistente Virtual - Universidad del Cauca Unicauca - Inicio + f Q @[
191476 Asistente Virtual - Universidad del Cauca Unicauca - Matricula academica + 4 Q ()

Figura 14. Flujos del Chatbot
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5.2. Implementacion de catalogos

Para cargar los catalogos es importante definirlos de la forma en que la plataforma lo
sugiere, como fue explicado en la seccién 3.2.2, esto con el fin de hacer una sola
importacion con todas las preguntas y respuestas, segun puede observarse en la Figura
15.

MOSTRAR
TRANSACCION ES CoMO
D PROYECTO NOMBRE RESPUESTA POR DEFECTO ASDCIADA MENU SUGERENCIA

) . El proceso de ajustes a la matricula. en donde puede realizar
iCuando puede realizar . ) . . -
31565 General st b a7 adiciones y cancelaciones de asignaturas, se realizara entre el 20 y No Si + & W
ajustes a su matricula =
) 21 de septiembre del 2022 a partir de las 8:00 a.m

_ Mo. Los estudiantes reportados no podran adelantar la matricula
iPuede matricularse s ) ) .
académica hasta haber obtenido el paz y salvo respectivo. Para -
31564 General tiene alguna deuda No 8i + 5\
§ resolver este inconveniente puedes comuni on el area

financiera con Unicauca?

encargada, al correo electrénico biblios@unicauca.edu.co

5i. La oferta académica del PFI ha sido integrada a SIMCA y los

sidad del Cauca que se encuentren en

¢ Puede matricular cursos 2
; _ estudiantes de la Univ
el Programa de = . .
31563 General = ) . SEGUNDO semestre y superiores, pueden matricular los cursos No Si + & @
ormacion en ldiomas, 5 .
. ofrecidos por el Programa de Formacion en Idiomas a traveés del

PFI, a través de

sistema.
£0ué pasa siun Recuerde gue la asignacion del turno le reconoce el privilegio de
estudiante no realizo su acceso durante una hora aproximadamente. -
31562 General i i No Si + & W
matricula en el horario usted no hace su registro de matricula en la ora asignada,
establecido? tendra hasta la fecha de cierre de las matriculas académicas.

£En dénde puede ver el . )
Usted puede ver |la hora en la cual puede realizar su matricula
horario en el cual le -
31561 General ngresando a SIMCA. lgualmente se enviara un mensaje a su cuenta No Si + F AT

comesponda
de correo electranico institucional con el horario asignado.

matricularse?

iComo se asignaran los Para |a asignacion de los turnos se privilegiara el acceso segan un

turnos de ingreso a promediao especial generado para estos efectos, teniendo en =
31560  General 9 P No si + 4B

SIMCA para realizar la cuenta el promedio aritmético de todas las materias cursadas

matricula? (incluye perdidas, habilitadas y ganadas)

Figura 15. Catalogo de preguntas

5.3. Entrenamiento con entidades

A partir de cada pregunta del catalogo es necesario definir cuales son las palabras mas
relevantes con las que el Bot puede reconocer dicha pregunta, una vez elegidas estas
palabras son agregadas como entidades. A cada entidad es necesario definir sus sinénimos
y palabras similares que puedan existir segun el contexto. Por ejemplo, en la pregunta
¢,Cuando se realiza la induccién?

Una palabra clave es “Cuando” porque indica la fecha en la que realizara la matricula
académica. Otra de las entidades es “realiza” indicando el proceso de realizar. Por ultimo,
es definida la entidad “induccion” indicando un proceso diferente al de matricula y
cronograma académico (ver Figura 16).
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Entrenamiento

Entidades a entrenar:

Entidad Sinonimos Es obligatoria? Enviar a contexto
1 | induccion induccion,inducion, bienvenida,inducciones bienvenidas Si - No - m
2 | cuando cuando,en gue momento,en que fecha when mes dia afio,fecha fechas,pl  Si hd Mo hd @
3 | realizar realizar, realizo, realizan, hacer,hace hacen, puedo,puede hago,realiza Si - Mo - T}
< Agregar £} Entrenar con entidades

Figura 16. Entidades

En la Figura 17 es posible visualizar la forma en que son agregadas todas las entidades
necesarias para cada frase. Al elegir la opcién “entrenar con entidades”, las frases
relevantes se resaltan en colores. Las entidades obligatorias se marcaran en un recuadro
negro, lo que permitira realizar modificaciones especificas en el entrenamiento de una frase
segun sea necesario. De esta manera, puede mejorar el rendimiento del Chatbot al

entrenarlo con entidades relevantes y obligatorias.
Entrenamiento:
cuando es ia [lnduccion] PR
cuando s¢ realiza| = [induccion| PG
cuando es 1z [bienvenida ce estudiantes PR
en que fecha s: [realiza|1a [induccion] &

Figura 17. Entrenamiento con entidades

5.4. Implementacion de Q&A

Para que el Bot tenga un mejor desempefio y mejorar la experiencia de usuario es necesario
agregar un modulo general donde dé respuesta a preguntas cotidianas como: saludo,
despedida, malas palabras, ayuda, etc. Estas preguntas seran agregadas al modulo general
y este modulo sera integrado a los flujos correspondientes, este proceso es descrito a lo
largo de esta seccion.

Ademas, sera necesario la creacion de un modulo de servicios el cual dé respuesta a todas
las preguntas de la base de conocimiento agregada en los catalogos del Chatbot, este
también sera integrado con los flujos y todas las preguntas que correspondan al proceso
de matricula.

En la Figura 18 puede observarse los dos médulos que han sido creados para este Chatbot.
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PROYECTO NOMBRE

Genera Servicios FAQ + SOV
Genera General FAQ +7S TNV

Figura 18. Médulos preguntas y repuestas

Una vez creados los médulos como fue descrito al inicio de esta seccidn son asignadas las
preguntas correspondientes al proceso de matriculas al médulo de servicios FAQ como
puede ser apreciado en la Figura 19.

Disponibles Asociados

LNecesito ayuda? ' £Cuando es el inicio a clases?
Despedida n £En queé fechas se realizan las matriculas para estudiantes?
Saludo n 4Cuando se realiza la induccion?

Unicauca - Agradecimiento iTiene dudas respecto al proceso de induceidn?

¢Debes realizar su matricula académica a través de SIMCA si eres
nuevo?
¢Dénde puede comunicarse si no recibid las credenciales?

LComo ingresar a SIMCA?

Figura 19. Asignacion preguntas

La integracion de los modulos a cada uno de los flujos del Chatbot es un proceso muy
importante, pues este permite realizar cualquier tipo de pregunta del catalogo cuando el Bot
esté en alguno de los flujos, de lo contrario el Chatbot no dara respuesta a las preguntas
que no estén definidas en el flujo. En la Figura 20 puede observarse la configuracién de
cada flujo, donde han sido configurados tanto el moédulo de “Servicios FAQ” como el
“General FAQ".

Informacion Q&A

Tipo: Flujo de Caja Q&A:

Caja ®x v Unicauca - Servicios FAQ x T

Caja Q&A:

Madulo servicios %

Médulos Q&A adicionales:

FLUJO DE CAJA Q&A CAJA QZA

Unicauca - General FAQ-U Madulo Principal & T

Figura 20. asignacién de médulos Q&A a los flujos

Una vez realizadas estas configuraciones es necesario entrenar el proyecto como puede
apreciarse en la Figura 21, es recomendable que este proceso de entrenamiento sea
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realizado cuando exista un numero considerable de preguntas dentro del catalogo, pues
este tarda cierto tiempo.

NOMBRE DESCRIPGION ESTADO

Genera Entrenado & Ty

Entrenar modelo

Figura 21. Entrenar proyecto

Una vez entrenado el proyecto el Bot esta listo para realizar una simulacién como puede
observarse en la Figura 22.

D PROYECTO NOMBRE FLUJO INICIAL
ase Genera Asistente Virtual - Universidad del Cauca Unicauca - Inicio + Bsugs 2?28

Figura 22. Simular Bot
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Capitulo 6

6. Resultados

Este capitulo describe los resultados del desarrollo del Chatbot en la plataforma de CariAl,
donde seran explicados de forma general la solicitud de la APl como también el
funcionamiento del Chatbot simulado en un entorno Web.

Para la implementacion eficiente del Chatbot fueron necesarios algunos datos basicos de
los estudiantes, los cuales son obtenidos a través de un servicio web tipo API REST, la cual
fue integrada con el Chatbot (formato requerido por la plataforma CariAl), explicado en la
seccion 5.1.1.

Por lo tanto, fue realizada una solicitud la Division de TIC para acordar el desarrollo de una
APl que cumpliera con los requisitos y datos necesarios para la implementacién del
Chatbot. Organizando una reunion en la cual ellos estuvieron a su disposicion para
colaborar con el tema debido a que consideraban un avance importante en la
automatizacion de los sistemas de comunicacién en el proceso de matriculas.

En la sesion realizada con la Division de TIC existio un acuerdo donde ellos estaban
dispuestos a desarrollar dicha APl REST, pero primero debia radicarse una solicitud en
DARCA. Al realizar una pequefa reunién en la division de DARCA, la jefe solicité un oficio
el cual fue entregado en su momento para ser radicado y otorgar los permisos necesarios
a la Division de TIC para iniciar con el desarrollo de la API. Pero esta solicitud aun no fue
radicada debido a que la anterior jefe de DARCA que tenia mas conocimientos del Chatbot
a implementar estaba fuera del pais, por lo que la integracion del Chatbot con los datos
reales no fue posible hasta el momento.

Por lo tanto, fue necesario realizar toda la implementacion a partir del desarrollo de una API
con los datos simulados explicada en la seccion 5.1.1

6.1. Resultados de la implementacion del Chatbot

Teniendo en cuenta las consideraciones de la base de conocimiento de la seccion 3.2, el
diagrama de flujo implementado en la seccion 4.2 y la imposibilidad de integrar los datos
con la API reales. Fue posible realizar un Chatbot a través de la plataforma CariAl con
funcionalidades limitadas.

En el Chatbot fueron implementados todos los flujos disefiados dando la oportunidad a los
estudiantes de realizar preguntas acerca del proceso de matricula o elegir las opciones
desplegadas en el menu principal.

En el flujo del menu principal fue posible mostrar el mensaje de bienvenida y una
autenticacion simulada como puede observarse en la Figura 23a, Figura 23b.
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=]
=" jHolal soy su asistente virtual de la

facultad de Ingenieria Electronica y
Telecomunicaciones, le ayudaré a
resolver sus dudas e inquietudes
acerca del proceso de matricula e
induccién.

Para mi es muy importante que
inicie sesidn en el siguiente enlace
para validar que es un estudiante.

Iniclar seslén

I Ingrese datos I%la’

a)

Acceder para continuar

= andreszunicauca.educo

INICIAR SESION

b)

Figura 23. Bienvenida a) Inicio de sesion b) Validacién de usuario

Luego de realizar la validacion del inicio de sesion, se continu6 con el desarrollo del flujo
principal del sistema, permitiendo mostrar un mensaje informativo y el menu de inicio para
el estudiante autenticado, como puede observar en la Figura 24a, Figura 24b. Gracias a
este menu, el estudiante tiene la posibilidad de elegir entre distintas opciones, lo que le
permite resolver sus inquietudes de manera rapida y eficiente.

Hola Maria, gracias por comunicarse
conmigo, mi deseo es ayudarle en su
proceso de matricula y darle
informacidn relevante acerca de este.
Aqui podra encontrar solucion a sus

dudas e inguietudes.

Selecciona una de las siguientes
opciones o escribe tu pregunta:

Inducclones

a)

Cronograma de matriculas
I Ingrese datos - z’ Ingrese datos

Selecciona una de las siguientes

opciones o escribe tu pregunta:

Inducciones

Cronograma de matriculas

Matricula académica

AJustes de matricula

Dudas e Inquletudes

Informacién General

00

b)

Figura 24. Mensaje inicial para estudiante autenticado a) Saludo de bienvenida

b) Mend principal
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Con la API simulada fue posible validar el semestre del estudiante, el cual permite la toma
de decisiones en los flujos del Chatbot para la eleccidon de las opciones que deben
mostrarse en caso de ser un estudiante nuevo o de segundo semestre y superiores. Por
ejemplo, al momento de realizar su matricula académica y validar que el estudiante es de
primer semestre este le informara que su matricula académica ya ha sido realizada por
DARCA, pero si el estudiante es de segundo semestre o superior el Bot le dara las
instrucciones para continuar realizando su matricula académica como puede observarse en
la Figura 25a, Figura 25b.

Asistente Virtual - Asistente Virtual - Universidad
. Universidad del Cauca 9 Q del Cauca - 9
realizar matricula . realizar matricula .
-

= Andres no es necesario que i

-

Maria, su matricula es muy

realice su matricula académica importante para mi, por esta razdn

RO S I L EE te invito a realizarlo de manera

realizada por la Division de fectiva a través del portal SIMCA
Admisiones, Registro y Control

Académico-DARCA.

Recuerda que para realizar su
matricula académica es
recomendable iniciar desde un

Para consultar su horario de clases

debe ingresar a SIMCA y dar clic en

computador. ¢Estas desde su
Estudiante>>Programa>>Materias, v
o 00
a) b)

Figura 25. Realizar matricula a) Estudiante nuevo b) Segundo semestre y
superiores

Otra de las funcionalidades implementadas en el Chatbot corresponde al desarrollo de los
flujos de Q&A que permiten al Chatbot responder cualquier pregunta del catdlogo de
preguntas y respuestas mencionado en la seccién 3.2.2. Esta funcionalidad puede
observarse en la Figura 26 donde el estudiante realiza una pregunta relacionada con el
proceso de inducciones en la cual le es preguntado por la fecha de este proceso.
Adicionalmente el estudiante puede navegar por las demas opciones del menu principal
como el cronograma de matriculas, ajustes de matricula, dudas e inquietudes e informacion
general consultando en el Anexo D.
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2

= | Elproceso de induccion se realiza

4

del 12 al 16 de septiembre de 2022

iExitos en tu carreral

£Tiene alguna inquietud con el

Felicidades, bienvenido a Unicauca.

G <

Figura 26. Pregunta por el chat - fecha de inducciones

Para brindar una solucidn mas completa a todos los estudiantes de la Universidad del
Cauca, se integro y configuré6 un agente humano en el Chatbot. De esta manera, los
estudiantes pueden contactarse con un asesor en caso de que el Chatbot no pueda resolver
sus inquietudes. Para hacer uso de este servicio, los estudiantes pueden escribir en el chat
cualquier palabra relacionada con ayuda en su matricula o simplemente solicitar un asesor
en el menu de dudas e inquietudes. Esto permite brindar una atencion mas personalizada
y eficiente a los estudiantes, mejorando asi su experiencia en el uso del Chatbot de la
Universidad del Cauca (Figura 27).

5].. ..}
Eduar R o
00:05:18

En espera

O

8
JA
@‘—)

Eduar

Cuando se realiza la bienvenida de
estudiantes ?
12:09 am

Volver al bot
12:10 am

en sus ir
28nov. 12:08 am

Hola soy Eduar, su agente encargado,
¢Cudl es tu inquietud? => Volver al bot

(Volver al bot)
28 nov. 12:08 am

La bienvenida de estudiantes se realiza
en la fecha de inducciones programada
por la universidad del cauca

3(© |

Figura 27. Interfaz de un agente en CariAl
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Para poder utilizar el Chatbot de la Universidad del Cauca en Telegram, fue necesario
realizar una configuracion especifica utilizando el Bot de Telegram llamado BotFather. Esto
implicé proporcionar informacién como el nombre del Bot y el usuario, asi como configurar
otras opciones necesarias. Una vez realizada esta configuracion, el BotFather proporcioné
un Token que permitio realizar la integracion del Chatbot con esta red social, permitiendo
asi que el Chatbot de la Universidad del Cauca pueda funcionar correctamente en Telegram
(Figura 28).

< 0 F?t FIET

Informacién General

. Para consultar su horario de clases
debe ingresar a SIMCA y dar clic en
. Estudiante>>FPrograma>>Materias, situado al
| lado izguierdo de su pantalla.

Ingenieria
Electrénica y
Telecomunicaciones
(3 Notas
M Faltas
i Historia Académica
A Matricula Académica
Matricula Financiera
™ Ajustes Matricula

® Materias

Figura 28. Chatbot implementado en Telegram

En cuanto a bloqueantes encontrados al implementar el Chatbot, fue necesario hacer uso
de una API de pruebas para obtener ciertos datos planteados en los diagramas de flujo
como: autenticacion con datos reales, descargar el horario de clases, validar el estado de
su matricula, semestre, consultar cronograma individual y descargar curriculo académico.
Esto debido a que los encargados de desarrollar la API en la divisién de TIC no les fue
autorizada la implementacién de esta por parte de DARCA.
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Capitulo 7

7. Conclusiones y trabajos futuros

7.1. Conclusiones

Partiendo de la idea principal de implementar un “Chatbot para el sistema de matricula en
Unicauca para programas académicos de pregrado de la FIET”, y a partir de todas las fases
de implementacion de este proyecto, fue posible concluir lo siguiente:

La base de conocimientos desarrollada a partir de las fuentes de informacion de la
Universidad del Cauca, permitieron a la empresa Defytek explorar el tipo de preguntas y
peticiones realizadas en el ambito de una institucion educativa, especificamente en los
procesos de matricula. Esta al ser una de las primeras bases de conocimiento de su tipo
usadas por la empresa, le permitié a su plataforma CariAl incursionar en un nuevo caso de
uso con el cual se pudieron evidenciar potenciales mejoras de la plataforma, principalmente
en los procesos de inicio de sesion y validacion de identidad.

Los diagramas de flujo son uno de los componentes mas importantes en el proceso de
implementacion de un Chatbot y la plataforma CariAl esta optimizada para facilitar el
desarrollo de este tipo de sistemas centrandose en dichos flujos. Ademas, fue posible
apreciar como la definicion de los flujos puede condicionar la experiencia de usuario. En
este sentido, para mejorar dicha experiencia se identificd que el tipo de usuario (para este
caso de uso en especifico el tipo de su usuario fue definido por su antigiedad: primer
semestre y segundo semestre en adelante) es uno de los factores mas determinantes para
definir las primeras ramificaciones en la estructura de un flujo relacionado con el proceso
de matricula en la Universidad del Cauca.

El desarrollo de una API de prueba con datos simulados de estudiantes permitié validar el
funcionamiento del Chatbot incluido el inicio de sesion y su capacidad de integracion para
un posible despliegue en aplicaciones de mensajeria de uso comun, en este caso Telegram.
El disefio de esta APl permiti6 conocer que las siguientes variables: el semestre del
estudiante, codigo estudiantil y programa al que pertenece, son las mas influyentes en la
definicion de los diferentes escenarios de validaciéon dentro de los flujos.

A nivel personal el desarrollo de este proyecto en la plataforma CariAl contribuy6é en mi
crecimiento a nivel personal y profesional, permiti€éndome adquirir experiencia en el area de
desarrollo de proyectos y el cumplimiento de objetivos en un escenario real.

Por ultimo, esta implementacion se realizé aplicando la metodologia SCRUM, donde a partir
del planteamiento de los requisitos del Chatbot se trazé una linea de ruta inicial que facilito
la implementacion de cada médulo en cada etapa del proyecto.
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7.2. Trabajos futuros

Tomando como referencia la implementacion del Chatbot y estudiando el alcance que este
puede lograr, son realizadas las siguientes recomendaciones y propuestas para trabajos
futuros relacionados a la modalidad de practica profesional.

Agregar nuevas funcionalidades al Chatbot, como consulta de resultados de
electivas y énfasis de la FIET, consulta de horarios de las salas de informatica,
generar recibos de habilitaciones, consultar cualquier tipo de tramite como
certificado de notas o certificado de estudio.

Escalar el moédulo de la base de conocimientos para todas las facultades de la
Universidad del Cauca, y realizar todo el proceso de implementacion y
entrenamiento del Chatbot para que pueda ser utilizado por todos los estudiantes.

Escalar la base de conocimientos y el Chatbot para que brinde informacion a las
personas interesadas o aspirantes a ingresar a la Universidad del Cauca en los
préximos periodos académicos.

Evaluar la usabilidad del sistema implementado, escalar su base de conocimientos
e integrarlo en la pagina oficial de la Universidad del Cauca, SIMCA y redes sociales
como Facebook, Twitter, WhatsApp o Telegram.
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Anexo A.

El anexo A presenta los catalogos creados como resultado para la implementacion de la
base de conocimientos del Chatbot

Disponible en el siguiente enlace:

https://drive.google.com/drive/folders/1DAQ73bRGtRTR93j4U-
tdX7 sCo9H5fbt?usp=share link
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https://drive.google.com/drive/folders/1DAQ73bRGtRTR93j4U-tdX7_sCo9H5fbt?usp=share_link
https://drive.google.com/drive/folders/1DAQ73bRGtRTR93j4U-tdX7_sCo9H5fbt?usp=share_link

Anexo B.

El anexo B presenta el repositorio de codigo de la API creada con datos simulados para
realizar pruebas en el Chatbot.

Disponible en el siguiente enlace:

https://github.com/edo2004/API| express
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https://github.com/edo2004/API_express

Anexo C.

El anexo C presenta los documentos realizados para la implementacién del proyecto con la
metodologia SCRUM, estos describen las épicas, historias de usuario y tareas a realizar en
el desarrollo del Chatbot.

Disponible en el siguiente enlace:

https://drive.google.com/drive/folders/1g-
zLXGWAEsSLSVWQXipuysUObwZDSFKkQ?usp=share link
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https://drive.google.com/drive/folders/1q-zLxGwAEsLSVWQXipuysUObwZDSFKkQ?usp=share_link
https://drive.google.com/drive/folders/1q-zLxGwAEsLSVWQXipuysUObwZDSFKkQ?usp=share_link

Anexo D.

El anexo A presenta el resultado del Chatbot alojado en un domicilio de la plataforma CariAl,
adicionalmente un archivo donde se encuentran las credenciales de validacién utilizadas
como forma de ingreso con datos simulados y video demostrativo de su funcionamiento.

Chatbot disponible en el siguiente enlace:

https://cariai.com/cVhlaTdagekZaZkkyL1U4RDROVFiIUWRwb2tWbjdsQi9LWC9za2oyQIllV
LZNPWmMNKWEhVeUtPdDVwWL1RSdFRscTBMUO10bTVLZHVNPQ==@em@

Archivo de credenciales y video disponibles en el siguiente enlace:

https://drive.google.com/drive/folders/1EJq1fMGpwGKbtQmzHIgiXFOZX57-
h2em?usp=share link
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